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Resumen

El presente estudio se desarrollé en una empresa dedicada a la generacion de energia eléctrica
y certificada bajo Norma 1SO 9001:2008 y que por motivos de privacidad se denomina D.E.
Guatemala para fines de estudio. El objetivo principal fue establecer la importancia y
seguimiento que se le da a la gestién de proveedores, como un eje principal dentro del proceso
de compras y explicar los requerimientos que supone el trabajar bajo estandares 1SO 9001,
desde el registro de un proveedor en una base de datos o lista maestra hasta el seguimiento a

su desempefio y desarrollo.

La norma ISO 9001 establece que la organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores
en funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacién y deben establecerse criterios para la seleccion, evaluacion y reevaluacion. Es
por ello que se consider6 importante determinar la situacion actual de la empresa en cuanto a
la administracion y desarrollo de la gestién de proveedores implementada, sus beneficios
incluyen menores costos, mayor calidad, una mejor previsién y menos tension entre las dos

entidades que resultan en una relacién ganar-ganar.

Para llevar a cabo la investigacion, se observé el procedimiento vigente, el sistema de compras
e inventarios y los registros disponibles en el departamento de Compras. Adicionalmente, se
disefié un cuestionario estructurado para encuestar a usuarios de los diferentes departamentos
de la empresa que directa o indirectamente tienen relacién con los proveedores, con el
propdsito de contar con una apreciacion mas amplia de la gestiéon actual. Por otro lado, se

consultaron diferentes fuentes bibliograficas y estudios relacionados al tema.

Los resultados de la investigacion, se presentan en forma grafica con su respectivo analisis y
se establecieron importantes oportunidades de mejora a implementar, entre estas, se considera
necesario desarrollar indicadores de gestibn que contribuyan a evaluar eficazmente el
desempeno de los proveedores, puesto que a la fecha si se realiza dicha evaluacion, pero no se

gestionan los resultados y por ende, no se emprenden acciones de mejora continua que



promuevan el desarrollo de los proveedores, lo cual repercute en beneficio de la relacion
cliente-proveedor y se minimiza el riesgo de exponer la operacién del negocio por falta de un
producto o servicio en tiempo y de acuerdo a las especificaciones requeridas, generan un

impacto econémico negativo.

En la actualidad se hace necesario que los encargados del proceso de compras y gestion de
proveedores, cuenten con las herramientas modernas que les permita tomar decisiones
objetivas de una forma 4gil y oportuna, es por ello que uno de los componentes de la propuesta
es automatizar tanto el proceso de inscripcién de proveedores como la comunicacién de
resultados del desempefio a través de la pagina web de la empresa. Con ello, se permitird
optimizar el tiempo invertido en el envio de requerimientos y permitird una comunicacion
més fluida entre ambas partes. Ademas, la propuesta presentada permite realizar mejoras
importantes, utilizando los recursos humanos y tecnologicos disponibles para no demandar

fuertes inversiones de dinero.

Cabe mencionar que una empresa certificada en la Norma 1SO 9001, busca constantemente la
mejora continua de su desempefio y de sus proveedores a través de formular y asumir un
compromiso ante los clientes y la misma empresa; concretar el compromiso con objetivos,
metas y acciones especificas y lograr lo previsto, de esta manera prevenir fallas, generar
ahorros a partir de la optimizacion y racionalizacion de los procesos, gestionar los riesgos y

cumplir con los requisitos.

Al finalizar esta investigacion, se establecio que el éxito de la empresa depende del éxito y la
satisfaccion de sus clientes finales y el mayor valor para el cliente puede ser logrado en
conjunto con los proveedores, quienes deberdn cumplir con los mas altos estdndares de calidad
en sus productos y servicios, acuerdos y plazos de entrega, estandares de medio ambiente,
salud y seguridad y la normativa legal vigente, de tal forma que se conviertan en socios del

negocio.



Introduccion

La globalizacién que cada dia adquiere mas auge y la ampliacion de los mercados, instan a las
empresas a crecer y mejorar su situacién competitiva estableciendo alianzas estratégicas.
Desde esta perspectiva, si las organizaciones cuentan con una estructura que les permita contar
con el apoyo de los proveedores, éstos podran entregarle exactamente lo que requieren y
cémo lo necesitan. La complejidad técnica de los productos actuales obliga a los
departamentos técnicos de las empresas a especializarse, lo que empuja hacia una dependencia
cada vez mayor a los proveedores, ellos conocen mucho mejor el producto. Es preciso tener en
mente que todos deben ganar, tanto el proveedor como la empresa y especialmente el cliente

final.

Las relaciones con el proveedor van mas alld de la calidad de sus productos o servicios. Su
estabilidad econdmica, sus precios, su capacidad para cumplir con los plazos de entrega, su
compromiso con el medio ambiente y garantia, influyen en la relacién cliente-proveedor. El
parametro de la calidad debe combinarse con los demés para lograr un equilibrio que optimice
la relacion global. El crear y mantener una alianza con los proveedores permitird lograr

excelentes resultados para las partes involucradas.

El presente caso de investigacion se enmarca en los requisitos establecidos por las Normas de
Calidad 1SO 9000 y 9001 para establecer cual es la importancia del seguimiento y

acompaiiamiento de un sistema de gestion de proveedores segun norma SO 9001:2008.

La investigacion se realizé en los diferentes departamentos de la empresa, cuya actividad
principal es la generacién de energia eléctrica y que actualmente cuenta con una certificacion
1SO 9001:2008, de alli se deriva su interés por mantener la calidad de servicio a sus clientes

finales y mejorar continuamente sus procesos.



Capitulo 1
1.1  Antecedentes

Reseiia Historica del negocio

La empresa opera en nuestro pais desde el afio 2001 genera energia eléctrica y produce
aproximadamente el 17% del consumo nacional. Ha desarrollado sus proyectos de plantas
generadoras de electricidad en el pais, cumple con todas las normas y leyes que Guatemala
requiere para este tipo de instalaciones energéticas. Se ha trabajado de [a mano con el
Ministerio de Energia y Minas, la Comision Nacional de Energia y el Ministerio de Medio
Ambiente y Recursos Naturales, entidades que han visto con muy buenos ojos el potencial
generador de esta empresa internacional y su gran interés de proseguir con la inversién en

Guatemala.

Opera actualmente en Guatemala tres plantas de generacion utiliza combustible bunker y
diesel, con una capacidad instalada para el afio 2011 de 346 megavatios, algo que el sector

energético de nuestro pais valora considerablemente.

Es una empresa comprometida con la salud y seguridad en el lugar de trabajo y con la
proteccion del medio ambiente y se espera que tanto los empleados como los proveedores
realicen sus tareas cotidianas con seguridad y de forma tal que cumplan con todos los

requisitos aplicables.

Se tiene considerada una Politica de Gestién de Medio Ambiente, Salud y Seguridad para
Proveedores y Contratistas, la cual debe ser aplicada por las diversas areas funcionales de la
empresa con el objetivo de prevenir o limitar los riesgos potenciales introducidos por los

proveedores.

Dentro de las actividades que se realizan esta la identificacion de riesgos en salud y seguridad
que conllevan los servicios prestados por los proveedores y contratistas ante la adjudicacion de
una compra o servicio, asi como otros criterios de desempefio pertinentes con la finalidad de

que se apliquen los controles de supervision adecuados, tanto internos como externos.



Antecedentes de estudios relacionados con el tema de investigacion

La investigacion bibliografica consistié en la revisién de literatura y otros documentos

existentes afines al tema de estudio. Entre las fuentes consultadas se mencionan las siguientes:

a. Barrascout de Le6n, Danette (2005). Tesis: “Administracion de la cadena de
abastecimiento interna en una compafiia transnacional dedicada a la fabricacion y
comercializacién de cereales listos para consumir”. Universidad de San Carlos de

Guatemala.

b. De Paz Rizo, Ruth (2010). Tesis “Certificaciéon de empresa de servicios maritimos, por

medio de la Norma ISO 9001-2000”. Universidad Panamericana de Guatemala.

c. Mejia, Joaquin E. Poveda, Pedro P. Cafién, Germéan y Bohorquez, Luz E. (2006).
“Herramientas para implementar un Sistema de Gestién de Calidad”. Guia basica para
las empresas comprometidas con la competitividad y la generacién de valor. (2°. ed.).

Bogota, Colombia.

d. Herrera, Marfa F., Osorio, Juan C. (2006) “Modelo para la Gestién de Proveedores
utilizando AHP Difuso”. Estudios Gerenciales. Universidad ICESI. Cali, Colombia.



Andlisis Foda

A partir de la observaci6n y recopilacion de informacion, se realizé el siguiente anélisis a toda
la organizacién para identificar aquellos factores clave que pueden afectar el desarrollo del
negocio y para examinar el entorno en el cual se compite. Los resultados del andlisis son de

utilidad para tomarlos en cuenta en la planeacion estratégica de la empresa.

Tabla No. 1
Analisis Foda
D.E. Guatemala

Fortalezas

Oportunidades

Ampliacién de la capacidad instalada.

Recursos  humanos,

tecnolégicos.

financieros y

Oportunidades de
mercado

expansién en el

Compromiso y apoyo de la Alta Gerencia
para la implementacidon y mantenimiento
de un Sistema de Gestion de Calidad.

Demanda insatisfecha de los consumidores
industriales.

Indisponibilidad del servicio por parte de
empresas co-generadoras.

Debilidades

Amenazas

Falta de objetividad en las consecuencias
de no seguir los procedimientos adecuados
de seleccion de proveedores.

Falta de planificaciéon en requerimientos
de compra o servicio, que ocasionan
emergencias y que dificulta realizar una
adecuada seleccion y evaluacion  de
proveedores.

Incumplimiento por parte de los
proveedores en suministrar un bien o
servicio a tiempo.

Cambios politicos a nivel local e
internacional.

Cambios en el marco regulatorio para la
industria de electricidad en Guatemala que
promueva el Ministerio de Energia y
Minas y Ministerio de Medio Ambiente.

Competencia de co-generadores en el pais

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2011




Estructura Organizacional

La empresa estd integrada por siete principales é4reas: Operaciones e Ingenieria,
Comercializacién, Informacién y Tecnologia, Finanzas y Compras, Recursos Humanos,

Gestién de Calidad y Relaciones Piblicas organizadas adecuadamente para el logro de sus

objetivos.
Figura No. 1
Estructura Organizacional
D.E. Guatemala
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1.2 Marco Teoérico
Importancia del Control en la Gestién de Proveedores
Control

Koontz. y Weihrich (2004:640) definen al Control como “La funcién administrativa de control
es la medicion y correccién del desempefio a fin de garantizar que se han cumplido los

objetivos de la empresa y los planes ideados para alcanzarlos”.

Robbins y Coulter (2005:458) expresa que “El control es el proceso que consiste en supervisar
las actividades para garantizar que se realicen segin lo planeado y corregir cualquier
desviacion significativa. Todos los gerentes deben participar en la funcion del control, aunque

sus unidades se estén desempefiando segtn lo planeado.”

De lo anterior, se puede establecer que controlar es comparar, comparar lo realizado con lo
planeado y en su caso corregir las desviaciones. Siendo el Gltimo paso del proceso
administrativo presupone que hay una planeacion que define el rumbo de la empresa y con la
que comparamos los resultados e identificamos las desviaciones. Se dice que la planeacién y
el control son los gemelos del proceso administrativo ya que no pueden darse el uno sin el

otro.

El Proceso Basico del Control

Koontz y Weihrich (2004), indican que las técnicas y sistemas de control son esencialmente
los mismos, tratese de dinero en efectivo, procedimientos de oficina, moral de los empleados,
calidad del producto o cualquier otra cosa. Cualquiera que sea su objeto, el proceso basico del

Control implica los siguientes pasos:

a) Establecimiento de normas (criterios de desempefio, estdndares): Es la primera etapa
del control, que establece los estindares o criterios de evaluacién o comparacién. Un

estandar es una norma o un criterio que sirve de base para la evaluacién o comparacién



b)

de alguna cosa. Existen cuatro tipos de estindares; los cuales se presentan a

continuacién:

- Estindares de cantidad: Como volumen de produccién, cantidad de existencias,

cantidad de materiales primas, nimeros de horas, entre otros.

- Estandares de calidad: Como control de materia prima recibida, control de calidad

de produccidn, especificaciones del producto, entre otros.

- Estdndares de tiempo: Como tiempo estidndar para producir un determinado

producto, tiempo medio de existencias de un productos determinados, entre otros.

- Estandares de costos: Como costos de produccion, costos de administracién, costos
de ventas, entre otros. Disponible en

http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.

Medicién del desempefio: Es la segunda etapa del control, que tiene como fin evaluar

lo que se esta haciendo.

Robbins y Coulter (2005), establece que para determinar cuél es el desempefio real, un

gerente debe obtener informacidn sobre éste. Veamos cdmo medimos y qué medimos.

- Coémo medimos. Cuatro fuentes de informacion que usan con frecuencia los
gerentes para medir el desempefio real son la observacién personal, los informes
estadisticos, los informes orales y los informes escritos. Para la mayoria de los
gerentes, el uso de una combinacion de enfoques aumenta tanto el nimero de
fuentes de informacion como la probabilidad de obtener informacién confiable.

A continuacién se resumen las ventajas y desventaja de cada enfoque:



Tabla No. 2

Fuentes comunes de informacion para la medicién del desempefio

Ventajas Desventajas
Observaciones | -Obtiene informacién de primera | -Estd sujeta a prejuicios
personales mano. personales.
-La informacién no se filtra. -Requiere tiempo.
-Cobertura intensiva de las | -Evidente.
actividades laborales.
Informes -Faciles de visualizar. -Proporcionan informacién
estadisticos -Eficaces para mostrar | limitada.
relaciones. -Ignoran los factores
subjetivos.
Informes orales | -Forma rdpida para obtener | -La informacidn se filtra.
informacion. -La informacion no se puede
-Permiten retroalimentacién | documentar.

verbal y no verbal.

Informes

escritos

-Completos.
-Formales.

-Faciles de archivar y recuperar.

-Requieren mas tiempo para

su elaboracion.

Fuente: Robbins y Coulter, 2005, 461

Qué medimos. Lo que medimos es probablemente mas importante para el proceso

de control que cémo medimos. La seleccion de los criterios erréneos puede

ocasionar consecuencias disfuncionales graves.

Ademas,

lo qué medimos

determina, en gran parte, aquello en lo que las personas tratardn de sobresalir.

Algunos criterios de control se pueden aplicar a cualquier situacion gerencial. Por

ejemplo: medir criterios como la satisfaccion de los empleados, tasas de rotacién y

ausentismo, mantener los costos dentro del presupuesto, el porcentaje de productos

defectuosos devueltos por los clientes, el numero de visitas a clientes por

vendedores, etcétera.
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)

d)

La mayor parte de los trabajos y actividades se pueden expresar en términos
tangibles y mesurables. Sin embargo, cuando un indicador del desempefio no se
puede expresar en términos cuantificables, los gerentes deben usar medidas
subjetivas. Aunque estas medidas subjetivas tienen limitaciones importantes, son
mejores que no tener estandares en absoluto e ignorar la funcién de control. Si una

actividad es importante la excusa de que es dificil de medir es inaceptable.

Comparacién del desempefio con el estdndar establecido: Es la tercera etapa del
control, que compara el desempefio con lo que fiue establecido como estandar, para
verificar si hay desvio o variaci6n, esto es, algiin error o falla con relacién al

desempefio esperado.

Robbins y Coulter (2005), indica que en esta etapa se determina el grado de variacion
entre el desempefio real y el estandar. Aunque es posible esperar cierta variacion en el
desempefio de todas las actividades es fundamental determinar el margen de variacion
aceptable. Las desviaciones que exceden este margen se vuelven importantes y
requieren la atencion del gerente. En esta etapa, los gerentes se interesan de manera
particular en el tamafio y la direccién de la variacién.

Es decir, las desviaciones excesivas se vuelven significativas. Las variaciones tanto

por encima como por debajo del estdndar requieren de atencion administrativa.

Accion Correctiva o Correccién de Desviaciones: Es la cuarta y Ultima etapa del
control que busca corregir el desempefio para adecuarlo al estidndar esperado. La
accion correctiva es siempre una medida de correccion y adecuacién de algin desvio o
variacion con relacion al estandar esperado.

Koontz y Weihrich (2004:641) indica que “La correccién de desviaciones es el punto
donde el control puede concebirse como parte del sistema total de administracion y
ponerse en relaciéon con las demds funciones administrativas. Los administradores
pueden corregir desviaciones redisefiando sus planes o modificando sus metas. O bien,
pueden corregirlas ejerciendo su funcién de organizacién, ya sea reasignando o

aclarando deberes.”
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Robbins y Coulter (2005), los gerentes pueden elegir entre tres cursos de accién

posibles: no hacer nada; corregir el desempeiio real o revisar los estandares.

- Corregir el desempefio real: Si la fuente de variacion del desempefio es un trabajo
insatisfactorio, se deben tomar acciones correctivas. Por ejemplo: cambios en la
estrategia, la estructura, las practicas de compensacién, programas de
entrenamiento, redisefio de empleos o despido de empleados. Ademds se debe
decidir, si tomar acciones correctivas inmediatas (resuelve los problemas al instante
para que el desempeifio retome su curso) o basicas (analiza como y por qué se
desvid el desempefio y después corrige la causa de la desviacién). La diferencia
entre ambas, es que una solo puede “apagar incendios” mientras que la otra, analiza
las desviaciones y cuando los beneficios lo justifican, los gerentes eficaces se
deben tomar el tiempo necesario para sefialar y corregir permanentemente las
variantes significativas entre desempefio estindar y real.

- Revisar los estandares. Es posible que la variacién haya provenido de un estandar
poco realista. Esto significa que la meta puede ser demasiada alta o baja. En estos

casos, el estdndar es el que requiere accién correctiva, no el desempefio.

Desempefio de la Organizacion

Robbins y Coulter (2005:465) expresa que “Los gerentes se interesan en el desempeiio de la
organizacion, es decir, los resultados finales acumulados de los procesos y las actividades
laborales de toda la organizacién. Es un concepto complejo, pero importante, y los gerentes
necesitan entender los factores que contribuyen con un desempefio alto de la organizacion.
Después de todo, no quieren (ni intentan) obtener un desempefio mediocre, sino desean que
sus organizaciones, unidades o grupos de trabajo logren altos niveles de desempeifio, sin

importar la mision, las estrategias o las metas que se persiguen.”
Medidas del desempefio en la organizacién:

Los gerentes deben saber qué medidas de desempefio le proporcionaran la informacién que

necesitan. Entre las medidas usadas con mayor frecuencia estin:
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La productividad de la organizacién: la produccién general de bienes y servicios
dividida entre los insumos necesarios para generar la produccién.

Eficacia de la organizacion: es una medida de qué tan adecuados son los objetivos
organizacionales y qué tan bien una organizaci6n logra esos objetivos.

Clasificaciones de la industria.

Importancia del Control

El control es importante porque es el eslab6n final en la cadena funcional de la administracidn:

verificar las actividades para asegurar que van conforme a lo planeado y cuando hay

desviaciones significativas, tomar las medidas necesarias para corregir la desviacién.

Una de las razones més evidentes de la importancia del contro! es porque hasta el mejor de los

planes se puede desviar. El control se emplea para:

Crear mejor calidad: Las fallas del proceso se detectan y el proceso se corrige para

eliminar errores.

Enfrentar el cambio: Este forma parte ineludible del ambiente de cualquier
organizacidén. Los mercados cambian, la competencia en todo el mundo ofrece
productos o servicios nuevos que captan la atencién del publico. Surgen materiales
y tecnologias nuevas. Se aprueban o enmiendan reglamentos gubemamentales. La
funcién del control sirve a los gerentes para responder a las amenazas o las
oportunidades de todo ello, porque les ayuda a detectar los cambios que estin

afectando los productos y los servicios de sus organizaciones.

Producir ciclos més rdpidos: Una cosa es reconocer la demanda de los
consumidores para un disefio, calidad, o tiempo de entregas mejorados, y otra muy
distinta es acelerar los ciclos que implican el desarrollo y la entrega de esos
productos y servicios nuevos a los clientes. Los clientes de la actualidad no solo

esperan velocidad, sino también productos y servicios a su medida.
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- Agregar valor: Los tiempos veloces de los ciclos son una manera de obtener
ventajas competitivas. Otra forma, aplicada por el experto de la administracién
japonesa Kenichi Ohmae, es agregar valor. Tratar de igualar todos los movimientos
de la competencia puede resultar muy costoso y contraproducente. Ohmae,
advierte, en cambio, que el principal objetivo de una organizacion deberia ser
"agregar valor" a su producto o servicio, de tal manera que los clientes lo
compraran, prefiriéndolo sobre la oferta del consumidor. Con frecuencia, este valor
agregado adopta la forma de una calidad por encima de la medida lograda

aplicando procedimientos de control.

- Facilitar la delegacién y el trabajo en equipo: La tendencia contemporéanea hacia la
administracion participativa también aumenta la necesidad de delegar autoridad y
de fomentar que los empleados trabajen juntos en equipo. Esto no disminuye la
responsabilidad dltima de la gerencia. Por el contrario, cambia la indole del proceso
de control. Por tanto, el proceso de control permite que el gerente controle el
avance de los empleados, sin entorpecer su creatividad o participacién en el trabajo.

Disponible en http://www.monografias.com/trabajos14/control

Sistemas de Gestion de Calidad. Conceptualizacion
o  Gestion

Mejia, et. al (2006) indican que es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacién. Estas actividades se desarrollan en una secuencia [6gica que
comprende la planificacién, la ejecucidén segin lo planificado, la retroalimentacion y las

acciones de ajuste o mejora requeridas para el cumplimiento de los objetivos previstos.
o Calidad

Mejia, et. al (2006), expresan que “Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas

propias del producto o servicio, cumplen con las expectativas establecidas por el cliente.
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Es decir, este criterio se verifica el cumplimiento de todas las especificaciones de tipo

funcional, reglamentario, de seguridad, entre otras, de un producto o servicio.

e Normas de Calidad

Franklin, E (2001:388) “La congruencia en la calidad de una auditoria administrativa esta

cifrada en la solidez y puntualidad con la que se apegue a normas aceptadas.”

Estas normas proporcionan las directrices para el establecimiento e implantacion de un sistema
de calidad.

o Sistema de Gestion de Calidad

Mejia, et. al (2006), lo definen como la integracién arménica de los elementos requeridos para
desarrollar una gestién enfocada en cumplir los acuerdos establecidos con los clientes, al igual
que los requisitos y la legislacion aplicable, prevenir la generacion de fallas y riesgos, y tener
un enfoque proactivo que apunte hacia las causas de falla, y mejorar continuamente el

desempefio.

E! prop6sito fundamental de un Sistema de Gestion de Calidad es: a) formular y asumir un
compromiso ante los clientes y la misma empresa; b) concretar el compromiso con objetivos,
metas y acciones especificas y c) lograr los objetivos y metas previstas, y de esta manera
prevenir las fallas, gestionar los riesgos, cumplir los requisitos y mejorar continuamente el

desempefio.
e Gestién de Proveedores

La norma ISO 9001 establece que “La organizacién debe evaluar y seleccionar los
proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacién. Deben establecerse criterios para la seleccion, evaluacién y
reevaluacion”. Los beneficios incluyen menores costos, mayor calidad, una mejor previsién y

menos tension entre las dos entidades que resultan en una relacién ganar-ganar.”
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o Normas 1SO

Por sus siglas en inglés ISO (International Organization for Standardization). Mejia, et. al
(2006:19), la definen como “una federacién mundial de organismos de normalizacién,
establecida para promover el desarrollo de Normas Internacionales de fabricacion, comercio y

comunicacion.”

El proposito de la ISO es promover el desarrollo de la estandarizacion y de las actividades
relacionadas del mundo para facilitar el intercambio internacional de mercancias y de
servicios, y para desarrollar la cooperacion en actividad intelectual, cientifica, tecnoldgica y
econdmica. Los resultados del trabajo técnico de la ISO se publican como estindares

internacionales.

o Historia de las Normas 1SQO:

La Organizacion Intemacional de Normalizacidn, nace tras la Segunda Guerra Mundial (23 de
febrero de 1947), es el organismo encargado de promover el desarroilo de normas
internacionales de fabricacién, comercio y comunicacién para todas las ramas industriales a
excepcion de la eléctrica y la electronica. Su funcién principal es la de buscar la
estandarizacion de normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a

nivel interacional.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 163 paises, sobre la base de un
miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza que coordina el sistema. Las
normas desarrolladas por ISO son voluntarias, 1SO es un organismo no gubernamental y no
depende de ningun otro organismo internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer
sus normas a ningin pais. El contenido de los estindares estd protegido por derechos de
copyright y para acceder ellos el piblico corriente debe comprar cada documento.

Esta compuesta por representantes de los organismos de normalizacién (ON) nacionales, que
produce normas internacionales industriales y comerciales. Dichas normas se conocen como
normas SO y su finalidad es la coordinacion de las normas nacionales, en consonancia con el

Acta Final de la Organizacion Mundial del Comercio, con el propé6sito de facilitar el comercio,
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el intercambio de informacién y contribuir con normas comunes al desarrollo y a la

transferencia de tecnologias. Disponible en http://www.bgconsulting.com.mx

e Nomma ISO-9001:

Mejia, et. al (2006:2) la define como “una norma internacional de aplicacion voluntaria, que
establece los requisitos que debe cumplir una empresa para demostrar que tiene la capacidad
de cumplir los requerimientos de sus clientes, que tiene un enfoque proactivo enfocado hacia

las causas de falla y el control de riesgos, y que mejora continuamente en su desempefio.”

e Certificacion 1SO-9001:

Mejfa, et. al (2006) indican que es el reconocimiento oficial ante el mundo, que realiza una
entidad acreditada internacionalmente, acerca de la conformidad del Sistema de Gestién de
Calidad de una empresa con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001. El proceso de
prepararse, obtener y mantener la certificacion sirve para consolidar y mejorar el Sistema de

Gestion de Calidad de una empresa.

o Beneficios que se obtienen con la implementacién y certificacién de un Sistema de
Gestion de Calidad.
Mejia, et. al (2006), consideran que las empresas obtienen beneficios econémicos a partir
de:

- EI dominio y la gestién eficaz y eficiente de los requisitos y compromisos
contractuales y legales aplicables en cuanto a los productos ofrecidos.

- Abhorros generados a partir de la optimizacion y racionalizacion de los procesos.
Identificar las prioridades y fijar objetivos de calidad alineados con la estrategia de la
empresa.

Una cultura de enfoque hacia el cliente, que facilita el cumplimiento de las

obligaciones con los clientes.
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La gestién técnica y de planificacion de productos y procesos, con sus implicaciones
tanto en la identificacion y prevencién de riesgos, como en la identificacién de
alternativas que generen mayor valor agregado y sean menos costosas en cuanto a
materiales, productos y procesos.

Acceder a mercados competitivos que exigen un Sistema de Gestién de Calidad acorde
con los requisitos de la norma ISO 9001, como condicién contractual o minima de

acceso.

Desventajas de la implementacidn de las Normas ISO-9000

Largo plazo para su implementacién.

Dificultad en la interpretacién de la Norma.

Costo para obtener y mantener la certificacion.

Se puede perder flexibilidad en el Sistema.

Resistencia al cambio del personal.

El estar certificado no garantiza entrar a nuevos mercados.

El estar certificado no siempre garantiza producir productos de calidad.

Gestioén de Proveedores bajo la Norma ISO 9001:2008

Principios de Gestion de Calidad

(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién [[CONTEC], 2000). Segun inciso
0.2 Introduccién Norma ISO 9000, se han identificado ocho principios de gestion de la calidad

que pueden ser utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia

una mejora en el desempefio:

2)
b)
)
d)
€)

Enfoque al cliente
Liderazgo

Participacion del personal
Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestién
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) Mejora continua
g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisién

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Estos ocho principios constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de
la familia de Normas ISO 9000 y el principio “h” se refiere a que una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Requisitos 1SO 9001:2008 para el Proceso de Compras

(ICONTEC, 2000) Seguin inciso 7.4.1 Proceso de Compras. Norma ISO 9001:2008 “La
organizaci6n debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido
deben depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o

sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de [a organizacién. Deben establecerse los
criterios para la seleccion, la evaluacién y la re-evaluacién. Deben mantenerse los registros de
los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive de las

mismas.”

En resumen, se refiere a la evaluacion del proceso de compra, para asegurarse que e! producto
y/o servicio adquirido est4 en conformidad con los requisitos de la organizacion y seleccién de

proveedores.
(ICONTEC, 2000) Segin inciso 7.4.2 Informacién de las Compras. Norma ISO 9001:2008

“La informaci6n de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea

apropiado:
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a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) los requisitos para la calificacion del personal, y

¢) los requisitos del sistema de gestién de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra especificados

antes de comunicérselos al proveedor.”

Se refiere a los requisitos del producto, descripcién clara de! producto, documentacion de las
compras para la adecuacién de las especificaciones de los requisitos, previamente a su

circulacién.

(ICONTEC, 2000) Segun inciso 7.4.3 Verificacién de los productos comprados. Norma 1SO
9001:2008 “La organizacién debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra

especificados.

Cuando la organizaci6n o su cliente quieran [levar a cabo la verificacidn en las instalaciones
del proveedor, la organizacioén debe establecer en la informacion de compra las disposiciones

para la verificacién pretendida y el método para la liberacién del producto.”

Una vez tomadas e implementadas las disposiciones necesarias, cuando se requiera verificar al
proveedor, la organizacién deberd especificar las disposiciones y el método de la verificacién

requerida.

Los requisitos bdsicos a tener en cuenta en el proceso de compras son la seleccion de
proveedores, la determinaci6n de los requisitos a solicitar a los proveedores, la inspeccion en
recepcion y la evaluacion del desempefio de los proveedores a lo largo del tiempo. El control
y la metodologia del proceso de compra deben ser adecuados al tipo de organizacion, al tipo
de producto comprado y a la influencia del producto o servicio adquirido en la satisfaccién del

cliente final.
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Figura No. 2
Requisito7.4 ISO 9001:2008 para cl Proceso de Compras
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Fuente: www hederaconsultores.com. Recuperado abril, 2011

La figura No. 2 esquematiza el proceso de compras, considerando las siguientes etapas y

aspectos:

m Seleccién de proveedor. Las empresas deben tener disponible un “listado de
proveedores” seleccionados que puedan satisfacer las necesidades de compra de la

organizacién. Todas las compras realizadas por la empresa deben realizarse a proveedores

21



incluidos en este listado. La organizacion debe establecer los criterios o pardmetros que deben
cumplir los proveedores para poder ser incluidos en este listado. Estos criterios pueden ser:
disponer de certificaciones o acreditaciones, completar el formulario disefiado por la

organizacion y que documente apropiadamente sus respuestas, ser proveedor Gnico, etc,

(2) Solicitud de pedido u Orden de Compra. La organizacion debe establecer la
metodologia y responsabilidades para comunicar las necesidades de compra a los proveedores.
Estos pedidos de compra deben identificar con detalle los productos solicitados y condiciones

pactadas durante una negociacion previa.

3) Inspeccién en recepcién. Los productos entregados por los proveedores deben ser
verificados y/o inspeccionados antes de ser incluidos en los procesos de la organizacién. La
empresa debe establecer la metodologia de inspeccién y dejar registros o evidencias de la
misma. Un ejemplo de metodologia de inspeccién puede ser realizar una comprobacién fisica
de que el nimero de bultos y referencias entregadas coinciden con las presentes en la nota de
entrega del proveedor y, después, realizar una inspeccion documental, en la que se verifique
que la informacion presente en la nota de entrega se corresponde con lo realmente solicitado
en el pedido de compra. Todo error detectado en estas inspecciones debe ser tratado como una

incidencia o no conformidad dentro del sistema de gestién de la calidad.

“@ Evaluacién y re-evaluacién de proveedores. La empresa debe evaluar periédicamente,
por lo menos una vez al afio el desempefio de sus proveedores. Una forma sencilla de Ilevar a
cabo esta evaluacion es obtener un indicador de calidad de cada proveedor, este indicador
puede ser el resultado de dividir el nimero de reclamos de cada uno de los proveedores entre
el nitmero de pedidos. Los datos de evaluacién deben ser incorporados al listado de
proveedores para poder utilizar esta informacién en el momento de seleccionar a un

proveedor. Disponible en http://www.hederaconsultores.com
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Gesti6n Actual de Proveedores en la empresa D.E. Guatemala

El procedimiento P-102 de la empresa establece que el departamento de Compras es el drea
responsable de inscribir, seleccionar, evaluar y re-evaluar a los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar bienes y servicios de acuerdo a los lineamentos establecidos por la
empresa. El tipo de control y alcance se aplica indistintamente a todos los proveedores por

medio de:

- Procedimiento de seleccion y evaluacién de proveedores
- Registro de inscripcién de proveedores

- Registro de evaluaci6n para inscripcion de proveedores
- Registro de evaluacién de proveedores

- Lista maestra de proveedores

- Expedientes de proveedores

Desarrollo del Procedimiento de Seleccién y Evaluacién de Proveedores

e Inscripcion de Proveedores

Para iniciar un proceso de cotizacién, el departamento de Compras se asegura de cumplir

con los siguientes pasos:

- Revisar la lista maestra de proveedores

- Invitar a los proveedores existentes y aprobados a participar en el proceso de
cotizacion.

- Inscribir a los proveedores no existentes y que se desean invitar a participar en el
proceso, enviandole los requisitos de inscripcion.

- Evaluacién de la documentacién presentada por los proveedores nuevos para su

aprobacién o rechazo.

s Seleccién de Proveedores

La organizacién debe evaluar y seleccionar a los proveedores en funci6n de su capacidad

para suministrar productos de acuerdo con los requisitos establecidos.

23



La seleccién de proveedores adecuados no es una tarea sencilla, involucra multiples

criterios, por lo que la seleccién entonces se debe realizar sobre aspectos muy claros:

- Calidad de productos y/o servicios

- Desempefio en salud, seguridad y medio ambiente
- Precios

- Condiciones de pago

- Plazos de entrega

- Garantia

- Atencién a reclamos

- Referencias comerciales

Por tanto, siempre que se tenga que elegir un proveedor se deberd asignar el tiempo
necesario, comparar y evaluar bien las diferentes alternativas que existan, teniendo siempre

presente los criterios de seleccidn.

Evaluacidn y Re-evaluacién de Proveedores

La evaluacién de los proveedores es un proceso que permitird establecer cuéles son los
proveedores que estdn mejor posicionados para satisfacer los requisitos relacionados con
las caracteristicas de calidad del producto, plazo de entrega, precio, desempefio en salud,
seguridad y medio ambiente, garantia, entre otros. Los criterios a emplear para la
evaluacién dependen de lo que Ia empresa establece o considera que son prioritarios, asf

como la ponderacién relativa de los mismos.

Las categorfas de los proveedores pueden ser las siguientes:
- Bueno

- Aceptable

- En observacién

- Deficiente
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La confirmacién de una correcta seleccién esta en los resultados del proceso de evaluacion que

debe estructurarse y realizarse a cada proveedor seleccionado.

Los resultados de la evaluaci6én de se comunicaran anualmente y cuando se considere
conveniente por medio de una carta al Proveedor. A los proveedores cuya evaluacion resulte
“en observacion” se establecerdn acciones para mejorar el nivel de desempeifio y para aquellos
proveedores que su evaluacién resulte como “deficiente” seran retirados de la lista maestra de

proveedores por bajo desempeiio o incumplimiento.

Una herramienta util para el seguimiento a la evaluacién de proveedores es llevar a cabo
auditorias a fin de verificar que la interpretacién de los criterios es comin a ambas partes. Este
se convierte en un requisito indispensable en el caso que el proveedor subcontrate a terceros

que afecten la calidad del producto y/o servicio.
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1.3 Planteamiento del Problema

La empresa debe cumplir con los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2008 que le
sean aplicables y mejorar continuamente sus procesos para ser competitiva y garantizar la
satisfaccion de sus clientes y partes interesadas. Se considerd importante establecer cual es la
situacion actual de la empresa en cuanto a su gestion de proveedores, como un eje principal
dentro del proceso de compras que permite asegurar el suministro de productos y servicios de

calidad que repercuten en el proceso de generacion de electricidad.

De acuerdo al requisito 7.4.1 de la norma, la organizaciéon debe establecer criterios de
seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores. Debe mantener registros de las
evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive de las mismas. Ademds, el tipo y
grado de control aplicado al proveedor y al producto adquirido dependerd del impacto del

producto adquirido a la posterior realizacion del producto final.

Si la organizacion presenta sintomas que no se han podido corregir de raiz, como es €l caso de
compras o contrataciones de emergencia que dificultan realizar una adecuada seleccién de
proveedores, incumplimiento en los plazos de entrega pactados que pueden ocasionar
indisponibilidad de las unidades generadoras, productos o servicios de mala calidad que
pueden provocar dafios severos a los equipos, se hace necesario evaluar que es lo que no se

estd cumpliendo a cabalidad o qué acciones deben implementarse para mejorar la gestion.

Todo lo anterior se traduce en pérdidas econdmicas para la empresa poniendo en riesgo la
inversion del sistema de gestién de calidad y la misma operacién del negocio. Por esta razon
es importante que la empresa establezca la metodologia que mejor se adapte a sus procesos
para mantener un sistema de aseguramiento de proveedores, que facilite las herramientas
necesarias para la toma de decisiones en la seleccion de un proveedor, la medicién de
resultados que permita evaluar el producto o servicio prestado y planes de mejora que

contribuyan a una relacién gana-gana entre la organizacion y sus proveedores.
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En funcién de lo expuesto anteriormente, se plantea la siguiente interrogante:

¢Qué acciones deben implementarse para mejorar continuamente la Gestién de Proveedores

bajo norma ISO 9001:2008?

1.4 Objetivos

Objetivo General:

Establecer acciones que permitan mejorar continuamente la gestién de proveedores bajo
norma ISO 9001:2008.

Objetivos Especificos:

1. Revisar los criterios de aceptacion de un proveedor y evaluar su cumplimiento.

2. Conocer los puntos de control y analizar los posibles riesgos y amenazas al suministro de
un producto o prestacién de un servicio.
Evaluar los métodos de seguimiento y desarrollo de proveedores

4. Evaluar la comunicacidn entre los proveedores y las partes interesadas en la cadena de
suministro.

5. Desarrollar planes de accién como resultado de la evaluacién peri6dica de los proveedores

y del sistema de gestién implementado en una empresa compradora.
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1.5 Alcances y Limites

Alcance:

La presente investigacion de tipo descriptiva se llevd a cabo en la empresa D.E. Guatemala,
ubicada en la zona 14 de la ciudad de Guatemala y su objetivo primordial fue evaluar la actual
gestion de proveedores y el cumplimiento de los requisitos exigidos al trabajar bajo estandares
150 9001, desde la inscripcién de un proveedor hasta su evaluacién del desempefio.

El periodo empleado fue de seis meses distribuidos de la siguiente manera:

Actividades Feb | Mar | Abr | Jun | Jul | Ago | Sept
Fase 1: Investigaci6n preliminar
Seleccion de la empresa
Aprobacién del tema
Observacion y recopilacion de fuentes de
informacion
Planteamiento del problema
Estructura de un modelo administrativo
Disefio de instumentos de investigacién
Alcances y Limites
Fase 2: Informe Final de la PED
Recoleccion de la informacién
Andlisis de Resultados
Elaboracion del informe final PED
Dictamen del Asesor
Dictamen del Revisor
Entrega del informe final PED

Fuente: Elaboracién propia, febrero 2011,

Esta investigacion es no probabilistica debido al tamafio de la poblacion sujeta a investigacion,
por lo que se encuestd a todos los miembros del departamento de Compras, Gestidn de
Calidad y se selecciond a usuarios del resto de departamentos de la empresa que tienen
relacion directa con los departamentos antes mencionados y principalmente reciben productos
y/o supervisan directamente el trabajo que llevan a cabo los proveedores dentro de nuestras

instalaciones,
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Limites:

La presente investigacién se enfoca especificamente en la gestion de proveedores en una
empresa certificada bajo norma 1SO 9001:2008 debido a que es una parte importante dentro de
la cadena de suministro, que permite cumplir con los requisitos de calidad establecidos para el

cliente.

Hoy en dia el tema de la gestidn de proveedores es un elemento muy importante dentro de la
administracién moderna de las organizaciones, porque permite seleccionar, evaluar y tomar
decisiones m4s objetivas acerca de sus proveedores, sobre todo si se considera que a partir de
la calidad de las entradas se puede garantizar la calidad de las salidas. Es por ello que se hace
necesario recalcar la importancia del proceso y facilitar a los encargados de compras las

herramientas necesarias que contribuyan a mejorar los resultados de su operacién.

La mayor limitante que se observa es el plazo de ejecucién asignado a la presente
investigacion (6 meses) y el poco tiempo disponible de las personas a encuestar en la
organizacion debido a sus multiples actividades. Es por ello que no se desarrollar4 el proceso
completo del Departamento de Compras, por lo extenso del tema, por lo que se limit6 la

investigacion especificamente al proceso de Gestioén de Proveedores.
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Capitulo 2
Metodologia Aplicada

Segin Sandoval Franco, en todo tipo de investigacidn se recomienda empezar por realizar una
investigacién preliminar, sobre todo para un estudio descriptivo, debido a que permite
acercarnos y obtener conocimientos antes de determinar los aspectos a medir y los
instrumentos a utilizar.

2.1 Sujetos

La presente investigacion se llevd a cabo en D.E. Guatemala, una compafifa generadora de
electricidad con operaciones en el departamento de Escuintla, Guatemala y oficinas centrales
en la zona 14 de la ciudad capital. Las 4reas involucradas en el proceso de investigacién son

las siguientes:

Tabla No. 3
Sujetos de Investigacién
Departamento Cantidad Puestos
Compras 7 Gerente Regional de Compras
Supervisor de Compras y Combustibles
Compradores
Gestién de Calidad 3 Gerente Regional del Sistema de Gestion y
Coordinadores del SG
Operaciones & 8 Gerente de Operaciones
Mantenimiento Gerente de Mantenimiento Mecénico

Gerente de Mantenimientos Mayores
Ingenieros de Planta

Gerente de Mantenimiento Eléctrico e
Instrumentacién

Supervisor Area Eléctrica

Administracion 6 Jefe de Administracion
Asistentes de Departamento
Recepcionista

Comercial 1 Comercializador de Energia
Relaciones Piblicas 1 Gerente de Relaciones Piblicas
Finanzas 2 Contador

Analista de Contabilidad
Sistemas de Informacién 2 Supervisor de Analisis y Desarrollo

Técnico en Sistemas

Total personas encuestadas: 30

Fuente: Elaboracidn propia, abril 2011
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2.2 Instrumentos

Los instrumentos utilizados para recolectar los datos que posteriormente se analizarén y que

forman parte de los Anexos son los siguientes:

¢ Boleta de Observacidn: Es un instrumento para facilitar el registro de lo observado en el
Departamento de Compras y posteriormente facilitar el procesamiento de resultados.

e Cuestionario: Es un instrumento para obtener informacion acerca del proceso de seleccion,
evaluacion y reevaluacién de proveedores que realizan los Compradores, que son los
colaboradores que mas contacto directo tienen con los proveedores y también esté dirigido
a usuarios de los diferentes departamentos que participan en el proceso. Se utilizardn

preguntas cerradas y espacio para plasmar sus comentarios.

2.3 Procedimiento

La presente investigacion se desarroll6 de la siguiente manera:

1. Se seleccion6 la empresa D.E. Guatemala, una empresa del sector privado cuya
actividad principal es la generacion de energia eléctrica, con operaciones en Escuintla,
Guatemala enfocandonos principalmente en los departamentos de Compras, Gestién de
Calidad, Operaciones, Mantenimiento y Administracion. Se realizd una entrevista al
Gerente de Compras para solicitar la autorizacién correspondiente para desarrollar la

Préctica Empresarial Dirigida.
2. Se inicié con la observacion y recopilacién de fuentes de informaci6n para llevar a
cabo un anélisis previo de la problemética en general e iniciar con los preparativos de

la investigacién preliminar. Se contd con el apoyo en obtener la informacién requerida.

3. Preparacion del andlisis FODA para la preparacién del anteproyecto y poder llevar a

cabo el planteamiento del problema.
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Definir el modelo administrativo sujeto a investigacion, los alcances y limites de la

Préctica Empresarial Dirigida, con este paso queda cubierta la investigaci6n preliminar.

Se recolecté informaci6n con los instrumentos que se procesardn e interpretardn los

datos, generando asf la obtencion de resultados.

Se elabord el informe de 1a Préactica Empresarial Dirigida conforme el avance de cada

una de las etapas programadas.

32



Capitulo 3
Resultados

A continuaci6n se presentan los resultados obtenidos a través de un cuestionario dirigido a

treinta colaboradores de diferentes departamentos de la empresa.

Grafica No. 1

Expectativas de la empresa en la Gestién de Proveedores

W Mejorar el fortalecimiento y
transparencia de la relacién con nuestros |
proveedores

Evaluar si se estdn cumpliendo con los
parametros de desempefio esperados
para el éxito de las operaciones de la

empresa . i i
] nir planes de mejora y estrategias de

negociacién con los proveedores

B Todas las anteriores

Fuente: Elaboracién propia, julio 2011. Encuestadas 30 personas

La Gerencia y colaboradores de la empresa consideran necesario mejorar la gestién de
proveedores por medio del establecimiento de controles y planes de acci6n para alcanzar el

desempefio esperado.
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Grafica No. 2

B Recomendacidén interna
@ Busqueda electrénica |

A través de comunicaciones,
publicas

Fuente: Elaboracion propia julio 2011. Encuestadas 30 personas.

La identificacién de nuevos proveedores se realiza de forma combinadaa través de:
recomendacién interna, es decir, por sugerencia de usuarios técnicos que poseen experiencia al
utilizar determinadas marcas comerciales; internet y fuentes externas, como guias telefénicas,

revistas, periddicos, etc.

Grafica No. 3

Control deproveedores alternos

=S
# NO

Fuente: Elaboracion propia julio 2011. Encuestadas 30 personas
No existe un control de proveedores altemos, lo cual permitiria agilizar el proceso de

cotizacion.
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Grifica No. 4

Criterios para atender requerimientos de compra

M Prioridad

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

El pardmetro principal que utilizan los Compradores para atender los requerimientos de

compra o servicio es la prioridad asignada (normal o emergencia).

Grafica No. 5

Procedimiento para invitar a cotizar a proveedores

St
#NO

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

La mayoria de los encuestados considera que el procedimiento actual cumple con las

expectativas, siempre y cuando se comuniquen adecuadamente los requerimientos al

proveedor.
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Grafica No. 6

Criterios para invitar a cotizar a un proveedor de bienes o
servicios criticos

m St
8 NO

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria de los colaboradores opina que se aplican

criterios para invitar a cotizar a un proveedor de productos o servicios criticos

Grafica No. 7

Documentacién requerida a proveedores

usl
®NO

Fuente: Elaboracion propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

Se considera que la documentacidn requerida a los proveedores para inscribirse en la base de

datos se recibe oportunamente.
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Grafica No. 8

Metodologia para seleccionar a un proveedor

0%_0%
Al

® Evaluacién técnico-
econémica

¥ Proveedor Unico

# Adjudicacién Directa

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

El personal encuestado considera que la evaluacién técnico-economica es la metodologia mas

efectiva que permite a la organizacion seleccionar adecuadamente a sus proveedores.

Grifica No. 9

=S

S§NO

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

El proceso de seleccion se adecta y se aplica uniformemente a los proveedores de productos

criticos y no criticos.
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Grifica No. 10

Proceso de seleccion de proveedores de productos o
servicios criticos

Fuente: Elaboracién propia julio 2011, Encuestadas 30 personas

La mayoria de los encuestados esta de acuerdo porque consideran que crear un procedimiento
especifico para proveedores de productos o servicios criticos permitiria tener un mejor control

sobre el desempeifio de este tipo de proveedores.
Grifica No. 11
Plazo para la inscripcion de proveedores
m Sl

£ NO

= NOSE

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

Una porcién de los encuestados opina que el plazo para la inscripcién contribuye al proceso de
seleccion de proveedores, mientras que el resto de encuestados desconoce si existe un plazo

definido y si esto permite agilizar o no el proceso.
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Grifica No. 12

Seguimiento a la entrega de productos o servicios

WSl !

® NO

Fuente: Elaboracion propia julio 2011, Encuestadas 30 personas

El personal encuestado considera que es importante el seguimiento a la entrega de productos
de bienes o servicios por parte de los proveedores en tiempo y al menor costo para evitar

riesgos en la operacién del negocio.

Grifica No. 13

Clasificacién de proveedores segtn tiempos de entrega '

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

No existe una clasificacién de proveedores en cuanto a sus tiempos de entrega, lo cual es muy

importante para evaluar su desempefio.
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Grifica No. 14

Fuente: Elaboracion propia julio 201 1. Encuestadas 30 personas

La mayoria de los encuestados considera que existe un control de devoluciones de productos
que no cumplen con las especificaciones de la organizacién, mientras que el resto desconoce o

asegura que no existe ningin tipo de control.

Grifica No. 15

! Atencion y resolucién de reclamos

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

No existe un adecuado control de los tiempos de atencidn y resolucién de reclamos por parte
del proveedor, aspecto que se considera muy importante para la calificacion del desempefio

del proveedor.
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Grifica No. 16

Evaluacién del desempeiio de proveedores

Fuente: Elaboracion propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

Segiin los datos obtenidos, se realiza la evaluacion del desempefio a todos los proveedores por

igual, siempre y cuando se encuentren registrados en la lista maestra de proveedores.

Grafica No. 17

Criterios para evaluar proveedores de bienes y servicios

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

En la organizacidn existen diferentes criterios establecidos para evaluar a los proveedores de

bienes como a los de servicios.
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Grifica No. 18

Criterios de seleccién de proveedores

L

& NO

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

La Gerencia y los colaboradores encuestados estdn de acuerdo con los criterios establecidos
(plazo de entrega, precio, calidad y desempefio en salud, seguridad y medio ambiente) para

seleccionar proveedores y los mismos se adectan al tipo de producto o servicio requerido.

Grifica No. 19

Resultados de la evaluacién del desempeiio de

proveedores
g

Sl

N NO

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

La Gerencia y colaboradores encuestados estd de acuerdo con la actual clasificacién de

resultados: Bueno; Aceptable; En Observacién y Retirar de la Lista Maestra de Proveedores.
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Grifica No. 20

Plazos definidos para la evaluacién y reevaluacién de
proveedores '

m5|

N NO

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

La mayoria de encuestados estd de acuerdo con los plazos actualmente establecidos: Bueno

(18 meses); Aceptable (12 meses) y En Observacion (6 meses).
Grifica No. 21

Notificacién de resultados de la evaluacién del desempefio
al proveedor

usl
N NO

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

La mayoria de colaboradores considera que la notificacién de resultados por medio de cartas,
deberia generar oportunidades de mejora y medir la capacidad de respuesta de los proveedores
para corregir las debilidades identificadas, mientras que el resto opiné que se debe tener una

comunicacién maés directa y frecuente con el proveedor.
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Grifica No. 22
| Retroalimentacion de los proveedores sobre su evaluacién
| del desempefio

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

Normalmente no se obtiene retroalimentacién por parte del proveedor al recibir los resultados

de su evaluaci6n del desempefio.

Grifica No. 23

Seguimiento al desempefio del proveedor

s

 NO SE

Fuente: Elaboracion propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

Segun los datos obtenidos, una pequeiia porcion de los encuestados considera que si se realiza
el seguimiento al desempefio del proveedor, mientras que el resto desconoce o asegura que no

se realiza dicho seguimiento y por ende, no se toman acciones de mejora en conjunto.
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Grifica No. 24

Control de empresas sub-contratadas

Fuente: Elaboracién propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

La mayoria de los encuestados opina que se deben controlar a las empresas sub-contratadas
que trabajan en nombre de los proveedores principales porque deben cumplir con los mismos

requisitos para poder ingresar a las instalaciones de la empresa.

Grafica No. 25

Desarrollo de proveedores

us|

§NO

Fuente: Elaboracitn propia julio 2011. Encuestadas 30 personas

La mayoria de los colaboradores encuestados afira que actualmente no se realizan
actividades que permitan promover el desarrollo de los proveedores, recomendando que se
debe tener una comunicacion més estrecha y el resto opina que si se realizan aunque

esporadicamente.

45



Capitulo 4

Analisis de Resultados

En la actualidad las Normas 1SO 9000 han tomado gran importancia en las organizaciones
interesadas en invertir en un sistema de gestion de calidad eficaz, que les permita cumplir con
los requisitos de sus clientes y la Gestion de Proveedores es un elemento muy importante
dentro de la administracion modemna de las organizaciones, permite seleccionar, evaluar y
tomar decisiones més objetivas acerca de sus proveedores contribuyen a generar buenas

relaciones comerciales.

Lo anterior se basa en los Principios de Gestion de Calidad (inciso 0.2 Introduccién Norma
ISO 9000), especificamente el principio “h” el cual se refiere a que una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y una relacién mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Como resultado de la presente investigacion, se evidencid el compromiso de la Gerencia y
colaboradores de la empresa en mantener una gestién de proveedores como parte del Sistema
de Gestién de Calidad 1SO 9001, que les permita mejorar el fortalecimiento y transparencia
de la relacién comercial con los proveedores, sin embargo, en algunas respuestas se refleja que
hace falta desarrollar controles y planes de accién que permitan evaluar eficazmente el

desempefio de un proveedor y si es recomendable incluirlo en futuros procesos de compra.

Se analizd la gestién de proveedores en dicha empresa, se tomaron en cuenta las siguientes
fases: Inscripcién y proceso de cotizacidn, seleccién, evaluacion del desempefio, seguimiento

y desarrollo de Proveedores.

Inscripcion de Proveedores y Proceso de Cotizacion

Para cumplir con el Requisito 7.4 Proceso de Compras, Norma ISO 9001:2008, la empresa

tiene implementado un procedimiento para la adquisicién de bienes o servicios y un
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procedimiento especifico para la seleccién y evaluacién de proveedores, asi como su

respectiva lista maestra de proveedores.

En cuanto a las respuestas obtenidas, el procedimiento actual para invitar a cotizar a un
proveedor es considerado completo, exigente y permite seleccionar a los proveedores
previamente registrados en la lista maestra de proveedores, los cuales en su mayoria son
sugeridos por usuarios técnicos, debido a que un gran nimero de proveedores realizan visitas
de campo a las diferentes plantas de generacion para dar a conocer sus productos o servicios y
también a raiz de la experiencia previa del usuario técnico con determinadas marcas
comerciales. Asimismo, se detectd que la efectividad de dicho procedimiento, depende del
criterio del Comprador para comunicar los requerimientos al proveedor y de la informacién
detallada que proporciona el solicitante del bien o servicio al departamento de Compras. Esto
altimo se puede relacionar con el inciso 7.4.2 Informacién de las Compras, Norma ISO
9001:2008, el cual se refiere a los requisitos del producto, descripcién clara del producto,
documentacion de las compras para la adecuacién de las especificaciones de los requisitos,

antes de comunicarselos al proveedor.

Actualmente no se cuenta con un control de “proveedores alternos”, es decir, proveedores
agrupados por categoria de productos o servicios, lo cual permitiria a la empresa agilizar su
proceso de cotizacion y también evitaria contratiempos en los casos que un proveedor por
cualquier circunstancia no pueda suministrar el producto o servicio ofrecido, de esta forma

seria més 4gil reemplazarlo.

El inciso 7.4.1 Proceso de Compras. Normas ISO 9001:2008 indica que “La organizacién debe
asegurarse de que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra especificados. El
tipo y grado de control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del
impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el producto

final.”
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Al tomar en cuenta el parrafo anterior, en el Procedimiento P-102 Seleccion y Evaluacién de
Proveedores de la empresa, se define como “proveedores criticos” a aquellos que ofrecen
productos o servicios que afectan directamente la operacion del negocio o el desempefio en
medio ambiente, salud y seguridad ocupacional y a la comunidad. De acuerdo a las respuestas
de los encuestados, se cree que existen criterios establecidos para invitar a cotizar a este tipo
de proveedores y que dichos criterios permiten seleccionar al proveedor adecuado. Sin
embargo, se identificd que algunos usuarios ain no tienen definido claramente el concepto de
productos o servicios criticos, normalmente se confunde con productos o servicios requeridos
con urgencia. En este punto, también se detect6, que el inico requerimiento adicional para
registrar a un proveedor critico es la solicitud de estados financieros. Para el caso de

proveedores de servicios criticos si se tienen implementados mayores controles.

También se consultd acerca de la importancia de controlar o no a las empresas sub-contratadas
como se hace con los proveedores principales y si se considera conveniente, principalmente,
aquellos sub-contratistas que realizan servicios criticos o de alto riesgo para la operacién del
negocio, trabajan en nombre de los proveedores principales y deberian cumplir con los
mismos requerimientos que ellos para poder ingresar a las instalaciones de la empresa.
Asimismo, son fuente potencial de incumplimientos e incidentes que ponen en riesgo las

operaciones.

El proceso de inscripcion de un proveedor en la lista maestra de proveedores, inicia con el
envio de los requerimientos al proveedor via e-mail por parte de los Compradores y cada vez
se debe detallar cuél es la documentacion que debera presentar debido a que la misma no se
encuentra especificada en el formulario de inscripcién y también se deben enviar adjuntos los
documentos corporativos que se quieren dar a conocer al proveedor antes de iniciar una
relacién comercial. Con base a las respuestas obtenidas, la documentacién solicitada a los
proveedores se recibe oportunamente, también se identificé que en algunos casos se desconoce
por parte de los usuarios si existe un plazo definido para completar el proceso de inscripcion,
no estd claramente especificado en el procedimiento y porque dicha actividad se realiza

conforme cada uno de los involucrados completa la parte que le corresponde. Adicionalmente,
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se identificd que existen proveedores activos en la lista maestra de proveedores y que se han

utilizado para una lnica compra.

Seleccion de Proveedores

El inciso 7.4.1 Proceso de Compras. Normas 1SO 9001:2008 indica que la empresa debe
evaluar y seleccionar a los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos

de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

Se establecid que el actual proceso de seleccién de proveedores se adecia a las necesidades
del negocio y se aplica uniformemente a los proveedores de productos o servicios “criticos” y
*“no criticos”, se considera necesario que deberia existir un procedimiento especifico para los
proveedores de productos o servicios “criticos”, lo cual facilitaria su seleccidn y se tendria
mejor controlado su desempefio. Existen opiniones contrarias, que consideran que todos los

productos y servicios tienen la misma importancia y deben pasar por el mismo proceso.

Ademds, se identificé que en el sistema de compras actualmente no se tiene habilitado el
campo para identificar si un proveedor es critico, de igual manera sucede con los items de un

requerimiento de compra.

Evaluacion de! Desempefio

Robbins y Coulter (2005), definen al desempefio como e! resultado final de una actividad y
establecen que para determinar cudl es el desempefio real, un gerente debe obtener

informaci6n sobre éste. Es necesario evaluar cémo se mide y qué se mide.

La evaluacién del desempefio de los proveedores es el seguimiento del comportamiento en el
tiempo de los proveedores, conforme el cumplimiento de los criterios de evaluacién como
calidad, precio, plazo de entrega, desempefio en salud, seguridad y medio ambiente y garantia.
En otras palabras, permite establecer cuéles son los proveedores que estan mejor posicionados

para satisfacer los requisitos definidos por la organizacion.

49



En la empresa, la evaluacion del desempefio del proveedor se realiza de forma anual como
parte del Procedimiento de Seleccion y Evaluacién de Proveedores, se dejan registros de
dichas evaluaciones, sin embargo, no se mide periddicamente el plazo de entrega pactado con
los proveedores, lo cual ayudaria a identificar cudles son los proveedores que pondrian en
riesgo la operacion del negocio al no entregar un producto o servicio en el tiempo estipulado,

generan un impacto econémico negativo para la empresa.

También se consulté si se lleva un control de devoluciones por productos fuera de
especificaciones, se tomé en consideracién que el inciso 7.4.3 de la Norma 1SO 9001:2008
Verificacion de los productos comprados indica que “La organizacién debe establecer e
implementar la inspeccidn u otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto
comprado cumple los requisitos de compra especificados. Cuando la organizacion o su cliente
quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, la organizacién debe
establecer en la informacién de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el

método para la liberacién del producto.”

Las respuestas obtenidas en cuanto al parrafo anterior, establecen que los productos o servicios
son inspeccionados y/o verificados contra la informacion consignada en el Pedido, antes de ser
aceptados por los usuarios autorizados para tal efecto. Para los casos en los cuales se detecta
inconformidad de un bien, el personal de Almacenes registra las inconsistencias en un
formulario de Reclamo a Proveedores y para el caso de servicios que no se ejecuten conforme
lo pactado, el usuario envia la calificacion del desempefio del proveedor al Comprador para
coordinar las acciones pertinentes. El formulario Reclamo a Proveedores es utilizado
inicamente por los Almacenes de Planta, no asi para bienes no inventariables y algunas
respuestas reflejan que se desconoce si la empresa lleva este tipo de control. Ahora bien, la
empresa no mide el tiempo en que se comunica el reclamo al proveedor y el tiempo de
resolucion del mismo por parte del proveedor, asi como las causas mdas frecuentes de
incumplimientos y cudles son los proveedores que reinciden en este tipo de inconformidades
que ponen en riesgo el buen funcionamiento de los equipos y continuidad en la operacién del

negocio.
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Con respecto a los criterios de evaluacion del desempefio establecidos por la empresa, la
Norma ISO 9001:2008 inciso 7.4.1 indica que “La organizacion debe evaluar y seleccionar los
proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion
y la re-evaluacién. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de

cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.”

El departamento de Compras realiza anualmente la evaluacién del desempefio a todos los
proveedores inscritos en la lista maestra de proveedores “criticos” y “no criticos” de acuerdo
al alcance del Procedimiento de Seleccién y Evaluacién de Proveedores, aunque en una

seccion del procedimiento se refiere Unicamente a los “criticos™ lo cual contradice al alcance.

También se consultd, si se estaba de acuerdo con la actual escala de clasificacion del
desempefio y las respuestas obtenidas indican que es considerada justa tanto para proveedores
de bienes como de servicios, aunque cabe mencionar que la evaluacién del desempeiio
generalmente se realiza de forma anual y no de acuerdo a los resultados obtenidos segun la

escala de desempeifio del proveedor.

Asimismo, se obtuvo retroalimentacion por parte de los usuarios indicando que cuando un
proveedor ha sido reportado por no cumplir con los requerimientos establecidos por la
empresa en un determinado centro de trabajo, no se comunica oportunamente al resto de

departamentos y éstos tltimos continfian la relacién comercial con dicho proveedor.

Seguimiento y Desarrollo de proveedores

En la medida en que las empresas compradoras no hacen seguimiento y acompafiamiento a los
planes de mejora que se generan como resultado de las evaluaciones periddicas hechas al
proveedor, si no se llevan registros de dichos procesos, todo esto impactar4 negativamente en

futuras negociaciones con el proveedor hasta el punto de interrumpir la relacién comercial,
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generacioén de no conformidades al sistema de gestion de calidad y en algunos casos extremos

poniendo en riesgo la operacién de la empresa.

Por lo anterior, con el apoyo de un cuestionario estructurado y observacién directa, se
establecié cudl es la importancia que se le da a esta etapa de la gestion de proveedores en la

empresa:

Se observé que la notificacion de resultados de la evaluacién del desempefio de los
proveedores, se realiza anualmente a través de cartas enviadas via e-mail a cada proveedor por
parte del Departamento de Compras. Esta actividad deberia generar oportunidades de mejora,
retroalimentacion de doble via y hasta se podria utilizar para medir la capacidad de respuesta
del proveedor para corregir las debilidades identificadas a raiz de la evaluacién del
desempefio. Normalmente, no se obtiene ningin tipo de retroalimentacién por parte del

proveedor, en otras palabras, existe un proceso de evaluacién realizado pero no gestionado.

Para concluir con el andlisis, las respuestas obtenidas reflejan que no hay seguimiento
posterior a la evaluacion y reevaluacién del desempefio del proveedor y por lo tanto, no se
emprenden acciones de mejora continua que permitan promover el desarrollo de los
proveedores y establecer una metodologia para tal efecto, se considera una importante
oportunidad de mejora para la gestion de proveedores, al generar buenas relaciones
comerciales, se garantiza que los proveedores entreguen exactamente lo que se requiere y

cumplan con los estindares de calidad, lo cual repercute en la satisfaccién del cliente final.
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5. Conclusiones
Los criterios para la aceptacidn de un proveedor, son diferentes para un proveedor de
bienes y para uno de servicios y como resultado de la investigacion se detectd que la
mayoria de colaboradores aun no tiene claramente definido el concepto de proveedores
“criticos”, es decir, aquellos que afectan directamente la operacién del negocio o el
desempefio en medio ambiente, salud y seguridad ocupacional y a la comunidad,
debido a que actualmente no existe un tratamiento diferente para este tipo de

proveedores.

La evaluacién del desempefio de proveedores se realiza anualmente, sin embargo, no se
cuenta con controles que permitan medir el plazo de entrega de bienes o servicios
pactado, lo que dificulta identificar cuales son los proveedores que ponen en riesgo la
operacion del negocio. Tampoco se mide el tiempo en que se comunica un reclamo al
proveedor y el tiempo de resolucion del mismo, lo cual permitiria identificar cuéles son
las causas mds frecuentes de incumplimiento y cudles son los proveedores que

reinciden en este tipo de inconformidades.

Como resultado de la investigacion se refleja que no hay seguimiento posterior a la
evaluacion y reevaluacién del desempefio del proveedor, no se emprenden acciones de
mejora continua que permitan promover el desarrollo de los proveedores y establecer
una metodologia para tal efecto, se considera una importante oportunidad de mejora en
beneficio de ambas partes, ademas permitiria contar con una lista maestra de

proveedores depurada.

El departamento de Compras comunica a los proveedores inscritos en la lista maestra,
los resultados de la evaluacién del desempefio por medio de cartas, esta actividad
deberia generar oportunidades de mejora, retroalimentacion de doble via, realizar el
seguimiento a la capacidad de respuesta del proveedor para corregir las debilidades

identificadas. Por lo general, no se obtiene retroalimentacién por parte del proveedor y
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en los casos en que sf se recibe respuesta, la retroalimentacién a los usuarios de la

organizacion es casi nula.

Adicional a los resultados de la evaluacién del desempefio que se comunican a los
proveedores, actualmente no se realizan actividades que permitan promover el
desarrollo de los proveedores en funcidn de las caracteristicas del bien o servicio, asi
como las caracteristicas propias del proveedor, no se discuten planes de mejora a raiz
de los resultados de las evaluaciones y reevaluaciones del desempefio del proveedor.
Esta es una importante oportunidad de mejora a la gestién de proveedores, el generar
buenas relaciones comerciales, garantiza que entreguen exactamente lo que se requiere
cumpliendo con los estidndares de calidad, lo cual repercute en la satisfaccién y

credibilidad del cliente final.
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6. Propuesta

Plan de implementacion de actividades que promuevan el seguimiento a la Gestion de

Proveedores bajo Norma ISO 9001:2008
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Introduccién

La presente propuesta de mejora a la Gestion de Proveedores, se desarrollé con el propésito de
contribuir con la empresa D.E. Guatemala y con su Sistema de Gestién 1ISO 9001:2008, a
través del disefio de un plan de implementacién de oportunidades de mejora continua que
permitirdn ejecutar el seguimiento a la evaluacién y reevaluaci6n de proveedores, gestionando
relaciones exitosas a largo plazo con los proveedores que se convierten en socios estratégicos

del negocio.

De acuerdo a los hallazgos de la investigacién realizada, se hace necesaria la creacién de
controles internos y alternativas de comunicacion que busquen hacer més eficiente la gestion,
como parte del acercamiento a proveedores para estar monitoreando su desempefio en

beneficio mutuo y de la satisfaccién de los clientes de la empresa.

La propuesta se caracteriza por contemplar diferentes aplicaciones de software que se pueden
implementar de forma independiente a discrecién de la empresa, pero que agrupados
provocardn cambios generalizados en la gestién de proveedores. Asimismo, esta propuesta
pretende aprovechar los recursos disponibles (humanos y tecnolégicos) de la organizacion,

para no demandar fuertes inversiones de dinero.
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6.1 Objetivos
6.1.1 Objetivo General

Desarrollar controles internos e implementar oportunidades de mejora identificadas durante la
presente investigacion, en beneficio de la Gestién de Proveedores y al mismo tiempo que

permitan cumplir con los requisitos estipulados en la Norma ISO 9001:2008.

6.1.2 Objetivos Especificos

e Automatizar el proceso de inscripcién y seleccion de proveedores, lo cual permitird
comunicar efectivamente los requerimientos de la empresa al proveedor que desee formar

parte de la Lista Maestra de Proveedores.

e Generar un control intemo de proveedores alternos, es decir, proveedores agrupados por
categorias de productos o servicios, tomar de referencia los datos ingresados a la pagina

web por los diferentes proveedores.

o Obtener informacién relevante de cada empresa de una manera ordenada y resumida a

través de la pagina web.

e Comunicar los resultados de la evaluacién y reevaluacién del desempefio de proveedores
de forma 4gil y oportuna con el propésito de generar retroalimentacién de doble via,

generar planes de mejora que permita a ambas partes corregir las debilidades identificadas.

e Medir periédicamente el plazo de entrega pactado con los proveedores, lo cual permitirfa
identificar cudles son los proveedores que ponen en riesgo la operacion del negocio al no

entregar un producto o servicio en el tiempo estipulado.

e Medir periédicamente el tiempo en que se comunica el reclamo al proveedor y el tiempo
de resoluci6n del mismo por parte del proveedor, asi como las causas més frecuentes de
incumplimiento. Esta medicién permitird identificar a los proveedores que reinciden en

este tipo de incumplimientos.
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6.2

Alcance

La propuesta aplica a todos los proveedores de bienes o servicios, criticos o no criticos y

sub-contratistas que presten servicios criticos dentro de las instalaciones de la empresa.

Aplica también a los colaboradores de la empresa

proveedores.

6.3 Contenido

involucrados en la gestion de

6.3.1 Componente 1: Automatizacién del Proceso de Inscripcién y Seleccion

de Proveedores

Descripcién:

Automatizar la tarea que realizan los Compradores, la cual consiste en detallar y enviar via e-

mail los requerimientos de inscripcién a un proveedor que desee formar parte de la Lista

Maestra de Proveedores y en su lugar, el proveedor podra obtenerlos directamente desde la

pagina web de la empresa.

Desarrollo:

No.

Responsable

Descripcién de la actividad

Proveedor

Ingresa a la pagina web de la empresa y selecciona e} menu Gestion de
Proveedores / Requerimientos de Inscripcion.

Se desplegard un mensaje de bienvenida, con las instrucciones para
descargar los diferentes documentos de referencia en inglés y espafiol:
- Formulario de inscripcion

- Documentos corporativos que se necesita sean del conocimiento del

proveedor antes de iniciar la relacién comercial

Proveedor

Ingresar al ment Gestion de Proveedores / Registrarse como proveedor
- Seleccionar la categorfa y sub-categoria que mejor se asemeje a su

producto o servicio
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- Completar la informacion general requerida
- Enviar la documentacion requerida a la direccion fisica o electronica

que sea indicada por la empresa

3 | Compras - Recepcién de documentos para su proceso de inscripcion y
calificacién correspondiente.

- Evaluar si se requiere coordinar una visita a las instalaciones del
proveedor, previo a inscribirlo en la Lista Maestra de Proveedores.

- Notificar si el proveedor ha sido inscrito o rechazado.

o Diseifio de piagina web:

Fuente: Elaboracién propia
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6.3.2 Componente 2: Automatizaciéon de la Comunicacién de Resultados de

la Evaluacién del Desempefio de Proveedores

e Descripcién:

Comunicar los resultados de la evaluacién y reevaluacién del desempefio de proveedores a
través de la pagina web de la empresa para que los proveedores puedan consultar de forma
4gil y oportuna su resultado y que al mismo tiempo puedan enviar desde la pagina su
retroalimentacidn al departamento de compras y generar planes de accién para corregir sus
debilidades identificadas. Si se prefiere, para no desplegar los nombres de las compafiias en
la comunicacién de resultados podrian desplegarse los cddigos de proveedor asignados por el

sistema de compras.

Los empleados de la empresa también podrian consultar dichos resultados desde la pagina

intranet.

o Desarrollo:

No. | Responsable Descripcion de la actividad

1 Proveedor Ingresa a la pagina web de la empresa y selecciona el meni Gestion de
Proveedores / Evaluacion del Desempefio.

Se desplegara un mensaje con una explicacion de la escala de
calificacién del desempefio y un link para acceder al registro que
contiene los resultados de la evaluacidn de todos los proveedores para
que pueda ubicarse facilmente,

También aparecerd un link “Retroalimentacion por parte del
Proveedor” para que desde la pagina web pueda enviar sus comentarios

al departamento de compras.

2 | Compras Recibird una cuenta de correo especifico con la retroalimentacion

enviada por el proveedor para iniciar acciones de mejora.
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e Disefio de la pigina web:

Fuente: Elaboracién propia

6.3.3 Componente 3: Indicadores de Gesti6n

La medicion del desempeiio de los proveedores tiene como fin evaluar lo que se hace y el
desempefio esperado. Para determinar cuél es el desempefio real se debe obtener informacién
sobre éste y puede obtenerse por medio de informes estadisticos, los cuales son ficiles de
visualizar, eficaces para mostrar relaciones. Su desventaja es que proporcionan informacién

limitada e ignoran factores subjetivos.
Los indicadores de gestion son unidades de medici6n o valoracién del comportamiento de una

o varias variables que definidas bajo criterios determinardn el logro de los objetivos

propuestos.
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Estructura propuesta de los indicadores de gestién

Nombre: Qué es lo que se evalia?

Descripcion Explicar qué se busca medir

Férmula Forma de usar variables para medir con el indicador

Unidad de medicién Resultado de la férmula, puede ser cualitativo y cuantitativo

Periodicidad Frecuencia con la que se debe usar el indicador

Responsable Nombre del cargo que realiza la recopilacién y andlisis de los
resultados

Acciones correctivas Acciones que se deben tomar para controlar el indicador y mejorar
el proceso, en caso de que la medicion sea negativa.

Fuente: Elaboracién propia

Nota: Para efectos del célculo de indicadores que tengan variables expresadas en horas o dias

se manejan dias hébiles.

Para lograr los resultados esperados se deberd dar seguimiento a la ejecucién de los

indicadores formulados.

a)  Cumplimiento Plazos de Entrega

e Descripcion

Implementar un indicador desde el sistema de compras e inventarios que permita medir
periédicamente el plazo de entrega pactado con los proveedores, con el propdsito de
identificar cudles son los proveedores que ponen en riesgo la operacion del negocio al no

entregar un producto o servicio en el tiempo estipulado.
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o Estructura propuesta:

Cumplimiento Plazos de Entrega

Descripcién Medir el plazo de entrega pactado desde que se despacha o envia
el Pedido al proveedor hasta la entrega del producto puesto en el
Almacén.

Férmula Proveedores Locales:

Fecha de recepcién del Pedido por Item — Fecha de despacho del
Pedido por ftem = No. de dias hébiles

Proveedores Internacionales:

Fecha de recepcion del Pedido por Item — Fecha de despacho del
Pedido por item = No. de dias hébiles

Unidad de medicién

Escala de Resultados Proveedores Locales:
Cumple = Menor o igual a 28 dias

No Cumple = Mayor a 28 dias

Escala de resultados Proveedores Internacionales
Cumple = Menor o igual a 75 dias

No Cumple = Mayor a 75 dias

Nota: Estos pardmetros no incluyen compras de emergencia

Periodicidad

Se generard mensualmente desde el sistema

Responsable

Departamento de Compras

Departamento de Sistemas de Informacion

Acciones correctivas

Generar mensualmente el reporte por parte de la Gerencia de
Compras para que cada Comprador pueda dar seguimiento a
aquellos pedidos que estdn atrasados con el (los) proveedor (es)
identificados y tomar nota para la correspondiente evaluacion del

desempefio.

Fuente: Elaboracién propia
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b)  Gestién de Reclamos a Proveedores

o Descripcion

Redisefiar el cuadro de control y seguimiento a reclamos por productos fuera de
especificaciones que se genera en Excel por personal de Almacenes, con el propésito de que
éste sea compartido con el personal de Compras y que cada usuario sea responsable de
alimentar la informacién que le corresponda. Los usuarios de ambos departamentos,
necesitardn tener acceso a una carpeta electrénica compartida, con esta informacion se podran
generar indicadores que permitan medir el tiempo en que se comunica el reclamo al proveedor
y el tiempo de resolucién del mismo por parte del proveedor, asi como las causas mas
frecuentes de incumplimiento. Con esta gestion, es posible identificar a los proveedores que

reinciden en este tipo de incumplimientos.

o Estructura propuesta:

Gestiéon de Reclamos a Proveedores

Descripcidn -Medir el tiempo en que se comunica un reclamo por productos
fuera de especificaciones al proveedor y el tiempo en que éste
presenta una resolucién a dicho reclamo.

-Medir el porcentaje de reclamos por proveedor.

-Determinar las causas mas frecuentes de incumplimiento.

Férmula a) Tiempo en que se comunica un reclamo al proveedor:
Fecha de envio al proveedor - Fecha de ingreso del reclamo al

cuadro control = Cantidad de dias

b) Porcentaje de Reclamos por Proveedor:

No. de Reclamos por Proveedor = % de Reclamos

No. de Pedidos por Proveedor
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¢) Causas mas frecuentes de incumplimiento:

Férmula automdatica de Excel que calcule la moda de una serie de
datos.

Se deberd contar con un mend de las posibles causas, para que

inicamente se puedan seleccionar los criterios disponibles.

Unidad de medicion

a) Tiempo en que se comunica un reclamo al proveedor
En tiempo = Menor o igual a 3 dias

Fuera de tiempo = Mayor o igual a 4 dias

b) Cantidad de reclamos por Proveedor
Aceptable = Menor o igual 2 20%
No Aceptable = Mayor a 20%

¢) Causas m4s frecuentes de incumplimiento
Las causas mdas frecuentes se identificardan por medio de

porcentajes.

Periodicidad

Se generara mensualmente

Responsable

Departamento de Inventarios, Compras y Sistemas de Informacién

Acciones correctivas

Generar el reporte por parte de la Gerencia de Compras para que
cada Comprador pueda dar seguimiento a aquellos reclamos que
no han sido resueltos y tomar nota de los resultados para la

evaluacion del desempefio correspondiente.

Fuente: Elaboracién propia

6.4 Presupuesto

Para llevar a cabo las oportunidades de mejora propuestas, se hace necesario contratar los

servicios de asesoria administrativa para la coordinacién y supervisién de cada una de las

actividades a desarrollar con las diferentes areas involucradas en la implementacién.
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La propuesta se caracteriza por contemplar diferentes aplicaciones de software que se pueden
implementar en paralelo, aprovechando los recursos disponibles (humanos y tecnol6gicos) de

la organizacién, para no demandar fuertes inversiones de dinero.

Recursos Tecnolégicos
Componente 1 y2:

» Se tiene conocimiento que la empresa tiene disponible enlaces de internet dedicado y
pagina publicada en la web, ademds este servicio cuenta con conexion a bases de datos,
por lo tanto, se tendria que invertir inicamente en el desarrollo de la aplicacién para
publicarlo en la web.

o Categorfas de bienes y servicios definidas.

* Procedimiento de Seleccién y Evaluacion de Proveedores definido.

Componente 3:

s Se cuenta con un sistema de compras y control de inventarios, que permite incorporar los
indicadores de gestion del desempefio de proveedores propuestos a los indicadores del

sisterna.

Recursos Humanos:
Recursos internos:

o Supervisor de Operaciones y Soporte — Sistemas de Informaci6n
o Analista de Sistemas de Informacion
o Personal de Compras

e Personal de Almacenes
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Recursos extemnos:

o Asesor externo a cargo del proyecto de implementacién. Los servicios incluyen asesorfa,
coordinacién con el equipo asignado al proyecto, supervision de actividades para el logro

de los resultados y entrega de informe final.

Inversién Estimada:

Componente de la Propuesta Inversién Estimada
US$

Componente 1y 2 $ 1,500.00

Componente 3 $ 600.00

Honorarios asesoria externa para la | $ 400.00

implementacion de la propuesta:
- 10 horas de asesoria

- $40.00/ Hora

TOTAL DE LA INVERSION $ 2,500.00

Fuente: Elaboracién propia

6.5 Cronograma de Implementacién

Para llevar a cabo la implementacién de la propuesta se recomienda trabajar en paralelo el
desarrollo de cada uno de los componentes propuestos para aprovechar los recursos

disponibles y optimizar el tiempo de asesoria externa.
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Actividades

R bl

P

1. Reunion de apertra del proyecto

Ascsor exierno

Miembros de! equipo asignado
al proyccto

2. Lixplicacion de la Propuesta

Asesor externo

3. Asipnacion de responsabilidades

Asesor exlerno

Micmbros del equipo asignado

Componente 1y 2 de la propuesta:

4. Desarrollo de la aplicacién de software

Supervisor de Op. y Soporte

5. Prucbas de la aplicacién

Supervisor de Op. y Soporte

6. Reuniones de avance

Ascsor exlerno

Miembros del equipo asignado

7. Explicacion de la aplicacion

Supervisor de Op. y Soporte

8. Aprobacién de resultados

Gerencia

9. Implementacion

Asesor exlerno

Miembros del equipo asignado

Componente 3 de la propuesta:

10. Desarrollo de los indicadores de
|gestion en el sislema de compras ¢

Analisla de Sisternas

11. Prucbhas

Analisla de Sistemnas

12. Reuniones de avance

Asesor exierno

Miembros del equipo asignado

13. Explicacion de los indicadores

Analista de Sistemnas

14. Aprobaci6n de resultados

Gerencia

15. Implementacion

Asesor exiemo

Micmbros del equipo asignado

16. Desarrollo de los indicadores de
gestion en Excel

Personal de Compras

Personal de Inventarios

Analista de Sislemnas

17. Pruebas

Miembros del equipo asignado

18. Reuniones de avance

Asesor externo

Miembros del equipo asignado

19. Explicacién de los resultados

Miembros del equipo asignado

20. Aprobacion de resultados

Gerencia

21. Implementacién

Asesor externo

Micmbros del equipo asignado

22. Entrega informe final de resultados

Asesor exlerno

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 1

Universidad Panamericana

Curso: Préctica Empresarial Dirigida

Investigacion: Gestidn de Proveedores bajo Norma ISO 9001:2008
Entrevistador: Iris Antuche

CUESTIONARIO PARA COLABORADORES

Objetivo: Obtener informacién acerca de! seguimiento y acompafiamiento a la gestién de
proveedores en la empresa D.E. Guatemala certificada bajo Norma ISO 9001:2008

Entrevistado(a):

Puesto que desempefia:

Departamento:
Fecha:

Instrucciones: Luego de leer cada pregunta y sus respectivas opciones, favor de marcar con
una “X” la que mds se acerque a su experiencia en esta empresa.

1. ¢Cudles son las expectativas de la empresa respecto a la Gesti6n de Proveedores?

Mejorar el fortalecimiento y transparencia de la relacién con nuestros
proveedores.

Evaluar si se estan cumpliendo con los pardmetros de desempeiio
esperados para el éxito de las operaciones de la empresa.

Definir planes de mejora y estrategias de negociacién con los
proveedores.

Todas las anteriores

2. ¢Qué metodologia se aplica para la investigacién y biisqueda de proveedores?

Recomendacién interna
Busqueda electrénica
A través de comunicaciones publicas (periddicos, revistas, etc.)

Otros:
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3. ¢Se cuenta con un control de proveedores alternos?

ST W o NO
4, ¢(Cudles son los criterios para atender requerimientos de compra o servicio?

Prioridad (Normal o Emergencia)
Categoria del producto o servicio

Otros:

5. i Considera que el procedimiento para invitar a cotizar a un proveedor permite cumplir
con {os requerimientos de atencién de una compra o servicio?

SI I NO
¢ Por qué?
6. ¢(Los criterios que se aplican para invitar a cotizar a un proveedor de productos o

servicios criticos permiten seleccionar el proveedor adecuado?

ST NO
¢Por qué?
7. ¢Se recibe oportunamente la documentacion solicitada a proveedores para el proceso

de inscripcién y seleccién?

SI NO

8. ¢Qué metodologfa considera la mas efectiva para seleccionar a un proveedor?
Evaluaci6n técnico-econdmica

Proveedor Unico
Adjudicacién Directa
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9.

¢El proceso de seleccién de proveedores establecido se adecia a los productos o
servicios requeridos?

SI NO

¢ Por qué?

10.  ;Deberfa existir un proceso de seleccion especifico para proveedores de productos o
servicios criticos?
SI NO

¢ Por qué?

11, ;Considera que el plazo definido para la inscripcién de proveedores contribuye a la
gestion de seleccion de proveedores?
ST NO - NO SE

12, ;Se realiza el seguimiento a la entrega de productos o servicios en tiempo y al menor
costo?
ST NO

13, ;Se cuenta con una clasificacion de proveedores en funcién a los tiempos de entrega?
SI o NO

4. ;Selleva un control de devoluciones por productos fuera de especificaciones?

SI NO NO SE
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20.

¢Se han evaluado los tiempos de atencion y resolucién de reclamos?

SI NO

;Se realiza la evaluacién del desempefio a todos los proveedores inscritos en la Lista
Maestra de Proveedores?

SI NO

(Se tienen establecidos diferentes criterios para evaluar proveedores de bienes y
proveedores de servicios?

SI NO

i Los criterios de seleccion de proveedores establecidos a continuacion se adecian a los
productos o servicios requeridos?

Plazo de entrega

Precio

Calidad

Desempefio en salud, seguridad y medio ambiente

ST NO

¢(Estd de acuerdo con la siguiente clasificacién de resultados de la evaluacién del
desempeifio de proveedores?

Bueno

Aceptable

En Observacion

Retirar del Maestro

ST NO

(Estd de acuerdo con plazos definidos para la evaluacién y reevaluacién de
proveedores?

Bueno (18 meses)

Aceptable (12 meses)

En Observacién (06 meses)

SI NO
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21.  ;Considera que la notificacioén de resultados de la evaluacién al proveedor por medio
de cartas, contribuye a mejorar su desempefio?

ST NO

;Por qué?

22.  ;Obtiene retroalimentacién del proveedor al recibir su resultado de evaluacién del

desempefio?
S1 e NO
23.  ¢(Considera que el seguimiento al desempefio del proveedor se realiza de una manera

efectiva que contribuye a la gestién de proveedores?

St NO NO SE

¢Por qué? (En cualquiera de los casos)

24,  ;Se debe controlar a las empresas sub-contratadas como proveedores y realizar
seleccion y evaluaci6n de los mismos?

S1 NO

i Por qué? (En cualquiera de los casos)

25.  ¢Se realizan actividades que promuevan el desarrollo de los proveedores?

SI NO

76




Mencione o proponga algunas

26. Comentarios adicionales que puedan ayudar a mejorar la Gesti6n de Proveedores

Muchas gracias por su valiosa colaboraci6n!
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Universidad Panamericana

Entrevistador: Iris Antuche

Anexo 2

Curso: Prictica Empresarial Dirigida
Investigacién: Gestién de Proveedores bajo Norma ISO 9001:2008

BOLETA DE OBSERVACION

Objetivo: Obtener informacién acerca de la gestién de proveedores en una empresa
certificada Norma ISO 9001:2008 en Guatemala

Lugar observado:

Fecha de realizacién de la observacién:

Aspectos a observar:

- Registros de proveedores
- Expedientes fisicos

Registro de informacién:
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Anexo 3
Tabla de Conclusiones

Objetivo

Conclusion

Revisar los criterios de

aceptacion de un proveedor y

evaluar su cumplimiento

Los criterios para la aceptacién de un proveedor, son
diferentes para un proveedor de bienes y para uno de
servicios y como resultado de la investigacion se detectd
que la mayoria de colaboradores aun no tiene
claramente definido el concepto de proveedores
“criticos”, es decir, aquellos que afectan directamente la
operaciéon del negocio o el desempefio en medio
ambiente, salud y seguridad ocupacional y a la
comunidad, debido a que actualmente no existe un

tratamiento diferente para este tipo de proveedores.

Conocer los puntos de control
y analizar los posibles riesgos
y amenazas al suministro de un
producto o prestacién de un

servicio.

La evaluacién del desempefio de proveedores se realiza
anualmente, sin embargo, no se cuenta con controles
que permitan medir el plazo de entrega de bienes o
servicios pactado, lo que dificulta identificar cuéles son
los proveedores que ponen en riesgo la operacién del
negocio. Tampoco se mide el tiempo en que se
comunica un reclamo al proveedor y el tiempo de
resolucién del mismo, lo cual permitiria identificar
cuéles son las causas més frecuentes de incumplimiento
y cudles son los proveedores que reinciden en este tipo

de inconformidades.

Evaluar los métodos de

seguimiento y desarrollo de

proveedores

Como resultado de la investigacion se refleja que no hay
seguimiento posterior a la evaluacién y reevaluacion del
desempefio del proveedor, no se emprenden acciones de
mejora continua que permitan promover el desarrollo de
los proveedores y establecer una metodologia para tal

efecto, se considera una importante oportunidad de




mejora en beneficio de ambas partes, ademds permitiria

contar con una lista maestra de proveedores depurada.

Evaluar la comunicacion entre
los proveedores y las partes
interesadas en la cadena de

suministro.

El departamento de Compras comunica a los
proveedores inscritos en la lista maestra, los resultados
de la evaluacion del desempefio por medio de cartas,
esta actividad deberia generar oportunidades de mejora,
retroalimentacién de doble via, realizar el seguimiento a
la capacidad de respuesta del proveedor para corregir las
debilidades identificadas. Por lo general, no se obtiene
retroalimentacion por parte del proveedor y en los casos
en que si se recibe respuesta, la retroalimentacién a los

usuarios de la organizacién es casi nula.

Desarrollar planes de accion
como resultado de la
evaluacién periddica de los
proveedores y del sistema de
gestion implementado en una

empresa compradora.

Adicional a los resultados de la evaluacién del
desempefio que se comunican a los proveedores,
actualmente no se realizan actividades que permitan
promover el desarrollo de los proveedores en funcion de
las caracteristicas del bien o servicio, asi como las
caracteristicas propias del proveedor, no se discuten
planes de mejora a raiz de los resultados de las
evaluaciones y reevaluaciones del desempefio del
proveedor. Esta es una importante oportunidad de
mejora a la gestién de proveedores, el generar buenas
relaciones  comerciales, garantiza que entreguen
exactamente lo que se requiere cumpliendo con los
de calidad,

satisfaccion y credibilidad del cliente final.

estdndares lo cual repercute en la
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