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RESUMEN

El trabajo realizado se enfoc6 en el disefio de un proceso de evaluacion y
reevaluacion de proveedores de servicios, estandarizando los procesos de
cumplimiento de los proveedores , formulando criterios para la evaluacion mediante
encuestas que plantean una estrategia en un periodo de tiempo para la toma de
decisiones, ya que el problema de este caso radica en no contar con un proceso
ponderado de criterios de evaluacién que tienen algunas organizaciones de este
sector; este trabajo se desarroll6 en 4 fases, en la primera fase se identificd los
factores de evaluacion, en la segunda el diagndstico del proceso actual,
continuando con la fase del enfoque de la evaluacion y como ultimo se realizo el
método de calificacion. Este disefio permite tomar decisiones para aquellos
proveedores que no cumplen con los lineamientos establecidos por la compafiia, y
adicional hacer un seguimiento satisfactorio en las areas que prestan este servicio,
calificando y estableciendo mejoras para su eficacia.

Palabras Clave: Evaluacién de proveedores, compras, contratos, reevaluacion,
criterios, seguimiento, organizacion, satisfaccion.

ABSTRACT

The work carried out focused on the design of a service provider evaluation and re-
evaluation process, standardizing the compliance processes of suppliers and
formulating criteria for evaluation through surveys that propose a strategy in a period
of time for decision-making since the problem in this case lies in not having a
weighted process of evaluation criteria that they have some organizations in this
sector; This work was developed in 4 phases, the first phase identified the evaluation
factors, in the second, the diagnosis of the current process, continuing with the phase
of the evaluation approach and, lastly, the qualification method was carried out. This


about:blank

design allows decisions to be made for those suppliers that do not comply with the
guidelines established by the company, and additionally, to carry out a satisfactory
follow-up in the areas that provide this service, qualifying and establishing
improvements for its effectiveness.

Keywords: Evaluation of Supplier, purchase, contracts, reassessment, criteria,
monitoring, organization, satisfaction.

INTRODUCCION

La evaluacién y reevaluacion de proveedores es un proceso necesario en todas las
compainiias, dado que no solo ayuda a tomar mejores decisiones en el proceso
interno de compras con el cual cuenta la organizacion, también se trata de un
meétodo para la adquisicion de bienes y servicios, en el cual busca también una
oportunidad de mejora y un cumplimiento con todos los lineamientos y tiempos
establecidos que necesita la organizacion para cumplir con la satisfaccion del cliente
interno dentro de la misma compafiia, quien es el que requiere el servicio en este
caso particular, una empresa del sector automotriz [1]

En la actualidad las relaciones en las que participa el cliente y el proveedor no solo
tienen que ver con un factor comunicativo y de entendimiento de la necesidad que
se tiene si no de hasta donde el nivel de servicio que nos ofrece puede llegar, ya
gue dicha unién hace que sean nuestros aliados estratégicos en toda la cadena. [2]
En Colombia las compafias del sector de vehiculos representa el 6.2% del PIB
industrial, y genera mas de 25 mil empleos directos altamente capacitados y bien
remunerados. El sector automotriz cuenta con una trayectoria en el mercado de mas
de 50 afnos de experiencia [3]. Teniendo en cuenta esto nos da un enfoque de que
esta industria maneja un gran porcentaje de proveedores en el sector de servicios
el cual es prestado para sus colaboradores.

Basados en lo que se quiere lograr en este proceso, la organizacién debe evaluar y
seleccionar los proveedores de acuerdo con su desempefio en cuanto al suministro
de productos y los requisitos de la organizacion, tal como lo establece la norma ISO
9001, donde los criterios de la seleccion, evaluacién y reevaluacién surte un papel
importante [4] Con lo mencionado anteriormente se plantea el disefio de un proceso
de evaluacion y reevaluacion de proveedores de servicios administrativos para una
empresa del sector automotriz, requiriendo asi formular criterios para la evaluacion
mediante encuestas dentro de la organizacion, cumpliendo con un alcance de
estandarizar los procesos de cumplimiento de los proveedores.

En el disefio de este proceso se debe contemplar varios factores de clasificacion
jerarquica con el fin de planear una estrategia semestral o con un periodo de tiempo
gue se establezca para esos proveedores que no estén cumpliendo con los tiempos
establecidos a la necesidad planteada desde el inicio. Mediante este disefio se
espera plantear un método de evaluacion basado en algunos indicadores de
desemperfio. Por ejemplo, Flyn [5] menciona métodos cuantificables para dar una



mejor evaluacion al proceso calificado por métodos y por puntajes seguin los mismos
criterios, ademas indica una parte fundamental en todas las relaciones comerciales,

en este caso, la buena relacion entre el proveedor y cliente teniendo asi una
satisfaccion .

Algunos disefios han tenido en cuenta la idea de satisfaccion como lo muestra la
figura 1, la cual indica un método para tener en cuenta en el proceso.
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Figura 1: Matriz de satisfaccion simple comprador-proveedor
Fuente: Administracion de compras y abastecimientos [5]

1. MATERIALES Y METODOS

El disefio del proceso de evaluacién que se investigd en este articulo nacié de la
necesidad de calificacion de proveedores que cumplieran con los requerimientos
fijados en un contrato ya estipulado en la compafiia o en la negociacién realizada
atraves de la compra del bien o servicio y asi se lograria tomar la mejor decision en
cuanto al proveedor mas conveniente para lo requerido.

La ejecucion del disefio se realiz6 en las siguientes 4 fases: Primero la
identificacionde factores de evaluacion que se utilizaron y que se necesitan dentro
de la organizacion, después se hizo una segunda fase que es el diagnostico del
proceso actual., seguido de la tercera fase que es el enfoque a calificar y finalmente
el método de calificacion a usar, todo se describe en la figura 2.

En la primera y segunda fase se analizo la base de datos de los proveedores que
prestan o han prestado algunos de los servicios administrativos y con los cuales se
ha vinculado un contrato. Posteriormente se buscé determinar los criterios que mas
pesan para la evaluacion mediante los resultados obtenidos en las encuestas y
adicional con entrevistas con las personas encargadas del proceso del area .



Para la tercera a fase se tuvo en cuenta a los compradores de estos servicios para
gue indicaran los puntajes y el enfoque de calificacion que se debe tener en cuenta.

Finalmente dando alcance a las fases anteriormente nombradas se dio el enfoque
y se aplico el método de uso mas viable a usar para esta evaluacion.

Se analizo dentro de lz organizacion S reaglizo un  andlisis de los
gue factores son importantes para proveedores actuzles para entender
obtener la evaluacidn acorde al cudal es el proceso acorde de
proveedor y el tipo de contrato. evaluacion.

Revisg la situacion actual, y gue Se empleo el sistema (Sigru) Programa
aspectos  se  debe evaluar al donde se encuentro el histdrico de
proveedor compra.

Consulto al cliente interno Se realizo encuestas internas para

(comprador] gque impacta en su revisar los criterios de calificacion.
proceso de adguisicion.

Se utilizo el resultado obtenido por
medic de las encuestas para
Disefio el modelo de evaluacion. ponderar el método. ¥ obtener una
estructura cualitativa que permita
una toma de decision.

Figura 2. Diagrama de disefio utilizado
Fuente: Elaboracion propia.

2. RESULTADOS Y DISCUSION

En esta parte se procede con el desarrollo de los resultados de la investigacion.
Actualmente, lo que se busca es dar solucién a la problematica que se tiene y
obtener un disefio acorde para la evaluacion y reevaluacion de los proveedores.
Como se menciona anteriormente este proceso se realiz6 mediante cuatros partes
importantes donde se comenz6 con una identificacion del factor a evaluar y desde
este punto se hizo un estudio focal en cuatro areas de servicios administrativos, en
las cuales se tuvo en cuenta los siguientes cargos como es mostrado en la figura 3.

Después de hacer la revision de los factores y en un consenso con todos los cargos
analizados se lleg6 a un estudio de ponderacion y de criterios a evaluar que serian
los més relevantes y tenidos en cuenta dentro de este proceso, dandonos asi el
enfoque mediante las encuestas y asi obtener los ponderados de la evaluacion,



para esto también se tuvieron en cuenta los procesos mencionados por Sarache,
Castro [6] quien indica que para el proceso de evaluacidon hay que tener
ponderaciones dando asi una importancia relativa a cada criterio.

CARGOS ANALIZADOS.

Jefe De
Activos
Fijos

Coordinador
de
Mantenimiento

Analistas
Compras

Figura 3. Cargos Analizados
Fuente: Elaboracion propia.

2.1 IDENTIFICACION DE FACTORES DE EVALUACION

La organizacion de estudio cuenta con 108 sedes a nivel nacional en las que la
gerencia de servicios administrativos tiene a cargo procesos de administracién de
contratos como se evidencia en la figura 4.

Figura 4. Contratos de servicios administrados.
Fuente: Elaboracion propia.

Para este tipo de servicios prestados desde el area administrativa que son
realizados por area de compras a nivel nacional, no se cuenta con una evaluacion
de proveedores, es por esto que se quiere identificar desde la perspectiva de su
administracion, cuales serian los factores mas relevantes para el manejo no solo de



un contrato si no del proceso interno de seguir manejando un servicio con el
proveedor y asi dar una retroalimentacion del mismo en pro de mejorar el proceso
y hacerlo mas efectivo. A continuacion, en la tabla 1 se procede a visualizar los
criterios mas relevantes para tener en cuenta.

Tabla 1. Tabla de criterios de evaluacion.

Tiempos de entrega o instalaciones en los
ENTREGA tiempos establecidos, segin las ANS ya
pactadas en el contrato.

Atencién del servicio con la calidad

CALIDAD
esperada.
PRECIO Precio estipulado .f?egfm la negociacian
realizada.
SERVICIO POS Comunicaciones constantes, del servicio
VENTA prestado hasta la finalizacidn de este.

Cumplimiento de las condiciones del
GARANTIAS producto, y devoluciones si se llegase a
presentar inconformidades.

Fuente: Elaboracién propia.

Estos criterios no solo fueron tomados del estudio realizado si no que los criterios
fueron sacados del estudio de Dickson mencionados. [7]

2.2 DIAGNOSTICO DEL PROCESO ACTUAL

Para este paso, en el diagndstico del proceso actual se realizaron entrevistas con
los lideres de proceso del area de servicios administrativos buscando asi entender
un poco mas como se esta revisando la evaluacion de proveeduria actual y en el
cual se evidencia que uno de los criterios mas importantes a evaluar son los tiempos
estipulados del contrato, dado a que es el que causa un impacto relevante dentro
del proceso y al no cumplir con ellos evidencia una ruptura al no cumplimiento del
servicio. Y es mediante este resultado que se observa que la relacion cliente-
proveedor requiere de tener diferentes alternativas para lograr dar solucién a un
incumplimiento; y que la parte de confianza y compromiso permiten una mejor
satisfaccion para el cliente. [8]

También se logro evidenciar en las plataformas que utiliza la compafia, que los
requerimientos para el cumplimiento de una necesidad solicitada a nivel nacional
son en las principales ciudades del pais como lo son: Bogota, Medellin, Cali,
Barranquilla, y es donde mas sedes hay en el pais, es por esto que se evidencia un
rango alto de trabajadores que tiene la compaiiia y es de ellos que proviene los
requerimientos antes mencionados. En la actualidad la compafiia cuenta con



presupuestos por sedes para controlar el gasto y evitar que su impacto afecte en la
compaiiia. Se considera que al no tener una evaluacién o un criterio de medicién se
pueden seguir incurriendo en errores y quizas estar atados con proveedores que no
estén cumpliendo completamente con las expectativas.

Sin embargo, las encuestas de satisfaccion son realizadas manualmente y es con
ellas que hacen la medicion de cumplimiento de proveedores, es por eso que es
importante cambiar la forma de hacer este tipo de encuestas de satisfaccion y
encontrar la forma mas acorde de evaluar. En la actualidad esta evaluacion se hace
a manera interna realizando una encuesta de satisfaccion a toda la organizacion.
Se toma un rango de personas (clientes internos) dependiendo del contrato que se
quiera evaluar, el cual es tomado de la ndmina actual, una vez se tengan las
respuestas se procede a revisar la ponderacion y asi es medido el nivel de
satisfaccion. Pero no se obtiene como se espera ya que el ponderado se saca en
base al total de respuestas radicadas y en muchas ocasiones de 120 encuestas
realizadas en el proceso, se obtienen menos del 50% del grupo encuestado. Sin
embargo, es con este tipo de encuestas que se realiza la evaluacion para proceder
a tomar decisiones frente a qué tan bueno fue el servicio para la organizacion. La
encuesta realizada actualmente se evidencia en la tabla 2.

Tabla 2. Tipo de encuesta realizada en la actualidad.

Muy
insatisfecho

Muy
satisiecho

Insatisfecho Reqular Satisfecho

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la calidad del producto o servicio recibido?
¢El servicio responde a su necesidad?

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la facilidad para adquirir el servicio?

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a los canales de comunicacian usados por el
prestador del servicio?

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto al tiempo de respuesta de sus solicitudes y
requerimientos?

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto al tiempo de entrega del servicio?
¢Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la relacion calidad-precio del servicio?
¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a atencion del servicio?

En general, {Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio entregado por el
proveedor?

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante mencionar que las encuestas al consumidor final son un paso
importante ya que como lo menciona Mora Contreras [9], dan a conocer la
percepcion y la expectativa frente al servicio prestado por el proveedor.



2.3. ENFOQUE DE LA EVALUACION

El enfoque que se quiere obtener de la evaluacion de proveedores principalmente
es gue bajo un analisis no solo se tenga en cuenta el factor econémico, sino también
la parte de percepciéon del cliente final. Como lo menciona R. Granillo [10] hay
diferentes criterios tanto fisicos como econdmicos, lo cual busca mejorar el proceso
de adquisicion de servicios. Para ello se realizaron varios tipos de encuestas y
entrevistas con las areas participantes del proceso completo, como lo es el area de
compras y facturacion dado que el proceso final de una u otra manera termina
afectando el proceso de facturacion y posteriormente pago del servicio adquirido.

Este disefio da inicio a que toda el area de servicios administrativos este involucrada
de una forma transversal en el proceso de evaluar al proveedor y que no solo se
tenga en cuenta al comprador para realizarla. Para ello se empez0 inicialmente a
analizar las compras de servicios con la cual se llega a una negociacién bajo un
contrato con posibilidad de renovacion dependiendo de cdémo haya sido la
experiencia y/o el comportamiento durante el periodo pactado del contrato en
cuestion.

Dando un alcance al disefio de evaluacion que se busca plantear, se estima
implementarlo dentro de la plataforma usada por la compafiia la cual es una
herramienta conocida como una ERP (Planificacion de Recursos Empresariales)
que se maneja dentro de la organizacién y con la cual se busca lograr que quede el
proceso completo dentro de la misma, esto con el fin de tener solo un sistema de
informacion completo y una mejor vision para el comprador y para toda la
organizacion.

2.4. METODO DE LA CALIFICACION (DISENO)

Como se mencion6 anteriormente, el disefio nace de la necesidad de controlar y
conocer el alcance de nuestros proveedores a nivel de cumplimientos y de mejorar
continuamente todos los procesos segun la necesidad. Poder contar con una
evaluacion que evidencie si hay que hacer un cambio de proveedor o si por el
contrario mantenerlo el tipo de negociacion sea la mejor opcién, o que, si es un
proveedor Unico dentro de la organizacion crear alianzas estratégicas, pero siempre
mejorando el resultado de llegar a lo establecido en la negociacion.

Siendo este el objetivo, se procedio a realizar una encuesta en la cual las personas
con las que se obtuvo esta encuesta fueron 10 usuarios entre los que se encuentran
jefes del area de servicios administrativos y analistas de compras, cada uno de ellos
manejan un contrato de diferente lineas de negocio, obteniendo el resultado de
como seria el disefio de evaluacion y el ponderado mas efectivo para medir a los
proveedores, en la tabla 4 se evidencia los criterios que mas peso tendrian dentro
de este analisis; estos resultados fueron obtenidos de la tabla 3, el cual muestra el
resultado de la encuesta.



Tabla 3 Resultado encuesta para el Disefio.

Muy Poco ,
importante I'""P“"tﬂ"tﬂ I importante I Satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia.

Después de la encuesta realizada se procedid a dar la ponderacion segun los
porcentajes obtenidos quedando de la siguiente manera y con el peso en cada
criterio como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4. Peso porcentual sobre el criterio.

Servicio postventa 20,1
Precio 19,1
Tiempos de entrega 18,1
Calidad 16,6
Comunicacion 13,6
Garantias 12,6

Fuente: Elaboracién propia.

La propuesta mencionada en la tabla 4, nos da el porcentaje ponderado en el que
en la actualidad serian evaluados y reevaluados los proveedores dando un peso a
cada criterio y completando el 100% de la evaluacién obtenida. Para este proceso
también se tiene el promedio de cuando el proveedor sera tenido en cuenta para
seguir en el proceso y cuando debemos manifestar el mejoramiento para continuar
con la organizacion o en su defecto cuando debemos sacar el proveedor de nuestra
lista por que no clasifique dentro del ponderado asignado en la tabla 5.



Tabla 5. Clasificacion de los criterios de evaluacion.

>=81% Conforme Aprobacion de evaluacion
Entre 70% vy 50% Aceptable Periodo de prueba y reevaluacion
<=75% Mo conforme Periodo de prueba y reevaluacion

Fuente: Elaboracién propia.

El resultado final nos da los parametros de evaluacion ya que con el estudio
realizado se identifico que este disefio de evaluacion debe tener un periodo definido
para los proveedores que quedan con una calificacién aceptable o no conforme y
en base a esto los evaluadores llegan al consenso de que el periodo debe ser no
mayor a tres meses y que independientemente del estado de calificacién que se
encuentre debe pasar a una calificacion de conforme en este periodo, de no cumplir
con esto este proveedor sera vetado en la organizacion.

3. CONCLUSIONES

El disefio de la evaluacién genera mayor confiabilidad a la hora de seleccionar quien
va a cumplir con la necesidad requerida por las companiias. Es fundamental contar
con un diferenciador en los criterios de evaluacién ya que todos tienen una medicién
no solo en porcentajes diferentes sino también dependiendo de la especialidad de
la parte técnica de cada recurso solicitado, un ejemplo muy claro que se evidencio
en el este proceso es que cada contrato o cada servicio que es solicitado tienen una
parte técnica que fue identificada como el criterio postventa dandole un peso del
20.1%, ya que es el criterio que esta en constante atencion al cliente y lo que busca
es mejorar la experiencia.

Actualmente, aunque se tiene una claridad de cuales son criterios frente a un
proveedor prestador de un servicio, no se tenia una ponderacion para la unificacion
de si es viable o no tenerlo dentro de un catalogo de proveeduria.

Tener y aportar desde el area compradora un seguimiento al proveedor que
anteriormente fue seleccionado lleva a término que los compromisos pactados
ratifican que el proceso este cumpliendo a plenitud, de no ser asi también ayuda a
gue haya una retroalimentacion en pro de mejorar los procesos para las dos partes.
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