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1. Evaluación de desempeño



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.1 Monitoreo, medición, análisis y evaluación

Indicador Fórmula Meta

Tasa de cumplimiento de RTO (N.º de procesos recuperados dentro del RTO/ Total de procesos críticos ) 
* 100%

>=95%

Tasas de cumplimiento de RPO (N.º de sistemas con pérdida de datos<=RPO / Total de sistemas críticos ) * 
100%

100%

Tiempo de activación del plan de 
continuidad del negocio

Tiempo desde a declaración de incidente hasta la activacion del plan <30 minutos

Costo por incidente mitigado (Costo total de recuperación / N.º de incidentes manejados) Reducción del 10% 
anual

Disponibilidad de sitios de respuesta (Horas operativas del sitio alterno / Horas requeridas) * 100% >=99%

Frecuencia de simulacros N.º de simulacros realizados / N.º planeados) 100%

Capacitación del personal (N.º de empleados capacitados / Total de empleados críticos) * 100% 100%

Actualización del BIA (N.º de procesos actualizados en el BIA / Total de procesos) * 100% 100%

Tasa de cierre de no conformidades ( N.º de NCs cerradas / N.º de Ncs identificadas) * 100% 100% en <= 30 
días

Reducción de incidentes (N.º. de incidentes en el periodo actual / N.º en periodo anterior) *100% Reducir al 20%



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.1 Monitoreo, medición, análisis y evaluación

• % de análisis de impacto al negocio (BIA) completados y actualizados.

• % de colaboradores capacitados en concienciación de continuidad del negocio.

• % cumplimiento de los planes de pruebas implementadas.

• Número de incidentes no cubiertos por los planes / simulacros de continuidad.

• % de cumplimiento del tiempo de activacion del plana de continuidad ate una

interrupción.

• Eficacia de las acciones correctivas implementadas derivadas de incidentes reales.

• % de oportunidades de mejora implementadas.

Indicadores de gestión SGCN



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.1 Monitoreo, medición, análisis y evaluación

Requisito ISO 
22301

Requisito Documento 
evaluado

Cumplimiento 
(si/no/NA)

Evidencia Hallazgo Acción

Contexto de la 
organización

Política de 
continuidad 

Política del SGSCN No POL-SGCN-001 
Política del SGCN

Falta la firma de 
la alta dirección.

Obtener 
aprobación en 3 

días.

Liderazgo Roles y 
responsabilidades

Matriz de 
responsabilidades

No REG-RRHH-002 
Matriz de 

Responsabilidades

El proceso de 
RRHH no se 
encuentra 

asignado en la 
acividad de  
capacitacion

Actualizar 
registro hasta 

antes de 5 días.

Planificación BIA Registro BIA No REG-SGCN-014 
Matriz BIA

No incluye el 
impacto legal

Adicionar el 
criterios hasta 
antes de los 3 

días.

Soporte Recursos para el 
SGCN

Presupuesto del 
SGCN

No REG-GG-004 
Presupuesto SG

No se ha 
identificado 

presupuesto para 
los simulacros.

Coordinar con el 
área de Finanzas 

la inclusión de 
USD 10.000



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.1 Monitoreo, medición, análisis y evaluación

Requisito ISO 
22301

Requisito Documento 
evaluado

Cumplimiento 
(si/no/NA)

Evidencia Hallazgo Acción

Operación Plan de 
continuidad del 
negocio

Plan de 
continuidad del 
negocio (BCP)

No PLA-SGCN-
003 Plan de 
Continuidad 
del Negocio

No se ha 
identificado las 

pruebas / 
simulacros de falta 

de energía 
eléctrica.

Incluir en el próximo 
simulacro el evento de 

“ no contar con 
energía eléctrica”

Evaluacion Auditorías internas Informe de 
auditoria

No REG-SGCN-
005 Informe 
de Auditoría 

Interna

No se auditó los 
requisitos 8.1 y 8.5

Realizar auditoría 
interna de los 

respectivos requisitos..

Mejora Acciones 
correctivas

Registro de no 
conformidades

No REG-SGCN-
008 NC/AC

No se ha 
identificado la 

causa raíz para dos 
no conformidades

Aplicar métodos de 
investigación de causas 

raíz ( 5 por qué, 
ishikawa, diagrama de 
árbol de causa / efecto



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.1 Monitoreo, medición, análisis y evaluación



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.1 Monitoreo, medición, análisis y evaluación



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.2 Auditoría Interna



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño
9.2 Auditoría Interna



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño
9.2 Auditoría Interna



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.3 Revisión por la Dirección

• Fecha de revisión: 26.11.2024

• Alcance: Sede principal y 2 sucursales regionales.

• Periodo evaluado: Enero a octubre del 2024.

• Participantes: Gerente general, Gerente de Finanzas,

Gerente de Operaciones, Gerente de Continuidad del

Negocio, Jefe de TI, Jefe de Recursos Humanos

DATOS GENERALES



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.3 Revisión por la Dirección

ELEMENTOS DE ENTRADA

Acciones (2023) Estado de cumplimiento Evidencia de cumplimiento

Implementar un PRD (plan de
recuperación ante desastres) para la
nube.

Finalizado en abril del 2024 Certificado AWS Resilient ( certificado de
resiliencia de la nube) – capacidad para
recuperarse de las interrupciones

Capacitar al 100% de personal en el 
SGCN.

Al mes de octubre se cuenta con 92% de 
personal capacitado.

Registros de capacitación 

Adicionar nuevas fuentes de
simulacros / pruebas para
interrupciones en el área de
Tesorería

Finalizado en mayo del 2024 Informe de simulacros / pruebas del mes de 
mayo 2024

Estado de acciones de revisiones previas



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.3 Revisión por la Dirección

ELEMENTOS DE ENTRADA

Proceso Descripción de la no conformidad Estado

Diseño e ingeniería El registro de la matriz BIA no cubre el 
nuevo producto troquelado cobrizo N.º23

No Conformidad cerrada.

Operaciones Retraso en pruebas de recuperación de 
datos

No Conformidad cerrada.

Resultados de auditorias internas / externas

Contexto Externo / Interno Descripción Acción a tomar

Externo Ministerio de Finanzas ha establecido un 
nuevo RTO < 2 horas para operaciones y 

transacciones.

Actualizar procedimiento de backup y
respaldo de la información.
Actualizar indicador RTO

Interno El grupo adquirió una nueva empresa del 
rubro.

Integrar las nuevas actividades de la nueva
empresa en el registro BIA.

Cambios en contexto externo / interno



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.3 Revisión por la Dirección

ELEMENTOS DE ENTRADA

Indicador Meta anual Meta obtenida Comentarios

% Cumplimiento RTO >=95% 88% Los respaldo de información no funcionaron a
tiempo real. Se ha activado el proceso de
análisis de causas y acción correctiva.

% de éxito de los simulacros / pruebas 100% 70% No se ha cumplido la meta debido a que no se
contó con la participación de todo el personal
y se evidencío el bajo conocimiento en la
activación de respaldos.

Desempeño del SGCN

Proceso Recurso identificado Acción a tomar

Continuidad del negocio Necesidad de un especialista en protección 
de infraestructura

En proceso de contratación.

Adecuación de recursos



Cap.N.º9. Evaluación de desempeño

9.3 Revisión por la Dirección

ELEMENTOS DE SALIDA

Acciones Impacto esperado Responsable

Contratar nuevos especialistas en SGCN Reducir en 35% de riesgos operativos Gerente de RRHH

Migrar el plan de de continuidad hacia un 
sistema de información ERP 

Asegurar que acceso a base de información ( 
comercial, producción, compras) al 100%

Gerente de TI

Actualizar de objetivos del SGC Reducir el RTO en promedio de 2.5 horas ( 
actual 4.5 horas)

Gerente de Operaciones

Revisión de políticas  ( incluir nuevos terceros de 
outsourcing )

Reducir los riesgos e impacto al negocio por el 
nuevo servicio del tercero

Gerente de SGCN



Cap.N.º10. Mejora Continua

RL PI MEJ Total

Adquisición de nuevos equipos de laboratorio 3 3 3 9
Asegurar continua operatividad de los 

equipos de TL.

1. Reducción de los mantenimientos 

correctivos.

2. Aumento en la satisfacción del grupo 

de interés

1. Proveedores de calibración.

2. Programa de Calibración.

3. Presupuesto.

4. Espacios de almacenamiento de 

equipos calibrados.

Gerente de Calidad

Contratar nueva Gerencia de Calidad 3 3 3 9
Asegurar continua gestión sostenible de 

l SGSST

1. Mejora en la toma de conciencia.

2. Resistencia al cambio.

1. Proveedor Head Hunter.

2. Presupuesto.

Gerente de recursos 

humanos

Mejorar la cartera de proveedores actuales de servicio de calibración 2 2 3 7
Asegurar continua operatividad de los 

equipos y materiales de TL.

Mejoramiento en la satisfacción del

grupo de interés y usuario.

1. Inventario de equipos y materiales.

2. Personal en los procesos.

3. Presupuesto.

Jefes de Laboratorios

Rotar personal clave de alto riesgo por el COVID ( nuevos trabajos remotos) 2 3 3 8
Reduir el índice de contagio y

vulnerabilidad.

1. Potencial impacto en la salud mental

de los trabajadores.

2. Mejorar los índices de mortalidad y

contagio

1. Personal calificado.

2. Capacitación al personal de los TL.
RAD

Adquisición de nuevas materias primas e insumos para laboratorio 3 3 3 9
Mejorar las condiciones ambientales y

la reducción de derrames.

Mejoramiento en la satisfacción del

grupo de interés y usuario.

1. Materiales e insumos.

2. Inventario de Materiales.

3. Anaqueles de almacenamiento de

insumos y materailes.

4. Presupuesto

Jefe de Planta

IMPACTO EN LA INTEGRIDAD DEL SGC Finalizado

(RL) Impacto en el Cumplimiento Legal        Alto(3)   Medio (2)   Bajo (1) En proceso

(PI) Impacto en las partes interesadas          Alto(3)   Medio (2)   Bajo (1) Pendiente (retraso)

(MEJ) Impacto en la mejora continua            Alto(3)   Medio (2)   Bajo (1) No aplica

Total Impacto >= 7 IMPACTO RELEVANTE

JUL AGO

PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS

CAMBIOS

IMPACTO EN LA 

INTEGRIDAD DEL 

SIG
PROPÓSITO  CONSECUENCIAS POTENCIALES RECURSOS NECESARIOS RESPONSABLE SEP OCT

2023 2024

SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR NOV DICMAY JUN

Oportunidades de Mejora



Cap.N.º10. Mejora Continua

Tratamiento de No Conformidades y Acciones Correctivas
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