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RESUMEN

La gestion de abastecimiento constituye un proceso de suma importancia para la
competitividad y productividad de las empresas. La logistica y las cadenas de
suministro deben soportar la sostenibilidad y las ventajas competitivas integrales
bajo modelos de colaboracion en todos los niveles de la organizacién. En este
sentido, se centra la importancia de seleccionar una adecuada metodologia de
gestion de proveedores. El articulo se fundamenta en optimizar la gestion de
proveedores con una adecuada organizacion tecnoldgica de la informacion e
identificarla como ventaja competitiva dentro de las organizaciones, y asi
proporcionar soluciones que permitan el crecimiento, aceleren el rendimiento de la
empresa y transformen el modo en gue trabajan las personas. Se exponen varias
metodologias, en las cuales recientemente un conjunto de conceptos y practicas
para la gestion de servicios de la tecnologia de la informacion — ITIL, ha
despertado gran interés dentro de las organizaciones y nos expone sus beneficios
frente a las otras. Considerando de gran importancia las relaciones cliente-
proveedor ya que estas pueden ser transformadas en crecimiento y desarrollo en
ambos sentidos. El objetivo es aproximarse a las metodologias existentes y
conocer cual es su eficacia en la gestién de proveedores.

Palabras claves: Cadena de Abastecimiento, Logistica, Proveedores, ITIL
ABSTRACT

Supply management is a critical process to enterprise competitiveness and
productivity. Logistics and supply chains must support sustainability and
comprehensive competitive advantages under collaborative models at all levels of
the organization. In this regard, the importance of selecting an appropriate
methodology focuses supplier management. This article is an effort to show ways
to optimize the suppliers management, with proper information technology
organization and to identify it as a competitive advantage in organizations, thus
providing solutions that enable growth, accelerate enterprise performance and



transform the way people work. Many methodolgies are shown, and among then,
ITIL has aroused great interest within organizations and has some benefits over
many other methodologies available. The importance of customer-supplier
relationships must be considered, as these can be transformed into growth and
development in both directions. The main objective is to get to know existing
methodologies and their effectiveness in managing suppliers.

Keywords: Supply Chain, Logistic, Supplier, ITIL

INTRODUCCION

La gestion de un sistema eficiente de proveedores como eslabén de la cadena de
abastecimiento (Kamman y Bakker, 2004), se considera como una de las
herramientas a nivel logistico de mayor impacto y complejidad en las operaciones
de abastecimiento en las empresas. Son pocas las inversiones que se evidencian
en la gestion de proveedores que reduzcan los costos y aumenten la
productividad; la gestibn de proveedores son un elemento vital en la
administracion moderna de las organizaciones, sobre todo si se considera que a
partir de la calidad de las entradas se puede garantizar la calidad de las salidas
(MFH Umaiia, JCO Gdmez, 2006) lo que constituye en un potencial a la hora de
mejorar el sistema de adquisiones asociadas a cadenas de abastecimiento
eficientes. (Peter Drucke, 1982) identifico el momento en The Changing face of the
executive: “no hay mayor potencial en los negocios para beneficiarse de...la
interdependencia como entre las empresas y sus proveedores. Esta es la frontera
mas grande donde todavia se puede desarrollar ventajas competitivas, y en
ningun otro lugar han sido tan aprovechadas”.

En los dltimos afios, con la aparicion de las nuevas tecnologias se evidencia una
estrategia a la hora de alcanzar la mayor calidad a un precio adecuado ya que
recopila las mejores practicas soportadas en esquemas organizacionales definidos
y apoyados en herramientas de evaluacion e implementacion tecnolégica. La
cadena de abastecimiento se ha transformado en uno de los paradigmas de
competitividad al reducir las posibilidades de mejoramiento asociada a un agente
en particular (Jhonson, 1999). La cadena de abastecimiento se entiende como la
red y estructura fisica, virtual y relacional, en la que se desarrollan todas las
practicas comerciales, entre proveedores, productores, distribuidores vy
consumidores (Jhonson et al, 1999); con el objeto de generar valor en la cadena e
integrar los mudltiples actores, los cuales sb6lo mediante sistemas logisticos
intencionalmente disefiados logran objetivos competitivos de tiempo, valor, modo y
lugar, tanto para las compariias como para los individuos; ya que actualmente no
compiten las empresas entre sino las cadenas de abastecimiento (Giannakis y
Croom, 2004).



La alineacion funcional coherente orientado hacia los procesos empresariales son
la generacién de valor (McKone-Sweet et al., 2005), la reduccién de costos
(Brennan, 1998; McKone-Sweet et al., 2005) y del riesgo en las operaciones
(Jones et al., 1997). Frente a la gestion de proveedores, la ventaja competitiva se
centra en optimizar la organizacion tecnolégica de la informacion
(Laudon, Kenneth C. y Laudon, Jane. P. Sistema de Informacion Gerencial.
Octava Edicion. 2004) apoyados en sistemas de informacion ERP (Cooper y
Kaplan, 1993) obteniendo asi beneficios al disminuir costos por tiempo de
respuesta tanto internos como externos.

Actualmente un eficiente sistema de decisiones (segun sus siglas en inglés-DSS)
en el mundo de los negocios es sefialado por (Shapiro, 2001), asevera que la
utilizacién de estos sistemas ha permitido la reduccion en el 5% y el 25% de los
costos en la cadena de abastecimiento. La gestién de proveedores debe apoyar
las necesidades del negocio (D.R. Universidad virtual del sistema tecnoldgico de
Monterrey-México 2012) para eso las organizaciones deben crear soluciones que
permitan el crecimiento, aceleran el rendimiento de la empresa y transforman el
modo en que trabajan las personas (Jeanette A. Horan IBM, 2011).

Todo o anterior encaminado en funcién de los denominados deseos universales
de los clientes: precio, calidad, velocidad y servicio (Schonberger, R.J; 1996). En
este sentido y de acuerdo con (Houlihan, J.B, 1988), en la practica empresarial ha
tomado fuerza el concepto de logistica integral (Ballou R, 1999), (Prida Romero, B.
& Gutierrez Casas G. 1996) el cual promueve la buena integraciéon de la
organizacién en una cadena de suministro. Por lo tanto, el enfoque logistico se
convierte en un agente generador de valor, a partir de una soélida integracion de la
triada proveedor-empresa-cliente (Christopher, M 1994). Tendencia que se
considera actualmente como una de las practicas de gestion de clase mundial
(Schonberger, R.J; 1996).

El presente articulo contiene la propuesta del modelo de gestién de proveedores
basado en la metodologia ITIL definido a mediados de los 80 por la Oficina de
Comercio del Gobierno del Reino Unido (“Government of Comerce”). Sin embargo
los modelos de gestién de proveedores que actualmente se sugiere implementar
no se conocen en el mundo organizacional de las empresas, y la mayoria de los
esfuerzos en el area logistica, no se han enfocado a la solucion eficiente del
sistema de proveedores y por ende la toma de decisiones a la hora de
implementar herramientas tecnolégicas, el cual falla al no existir sinergia en el flujo
de informacidn. Actualmente no existe un panorama claro de cuales son realmente
las metodologias que deben utilizarse para la gestion de proveedores; a su vez
existe una tacita carencia de trabajos en la literatura dedicados a caracterizar los
elementos de seleccion y calidad de los proveedores relacionados en la cadena de
abastecimiento enfocado en el cliente final con gestion estratégica.



OBJETIVO PRINCIPAL

Proponer una ventaja competitiva en las organizaciones al prevenir y/o reducir los
efectos negativos de malas decisiones en la gestion de proveedores mediante la
metodologia ITIL.

OBJETIVOS SECUNDARIOS

1. Identificar beneficios y limitaciones de implementar la metodologia ITIL
como herramienta para apoyar las necesidades del negocio en las
organizaciones.

2. ldentificar mediante la metodologia ITIL que el proveedor es sinbnimo de
calidad en la cadena de abastecimiento.

3. Revisar literatura existente orientada a la gestion de proveedores.

MARCO TEORICO DE REVISION LITERARIA

Segun (Burt, Dobler y Donald, 2003) hasta los afios ochenta, la funcion de
aprovisionamiento fue relegada a las operaciones de compra y administracion del
inventario. No obstante, las exigencias del medio competitivo actual han llevado a
reconocer su importancia en la estrategia empresarial. Hoy se acepta que la
fiabilidad, la calidad y el buen desempefio de una empresa dependen en gran
parte del desempefio de sus proveedores; (Vijay, 2006 y Jae-Eun y Brenda,
2008), afirman que una empresa no compite sola, pues forma parte de una red.

Cualquier actividad en el ambito logistico involucra, de una u otra forma, la
evaluacion de un conjunto de criterios de decisién, donde muy frecuentemente
estos criterios estan en conflicto unos con otros (Bascetin, A. 2004). Por tanto, es
necesario contar con herramientas que permitan discernir sobre las alternativas,
de manera que sea considerado el efecto de los multiples criterios, y la solucién
responda a todos ellos de manera consolidada evitando el individualismo. Entre
estas herramientas metodolégicas contamos con la metodologia ITIL que permite
abordar el problema de decisién multicriterio de una forma sistemética, buscando
favorecer los procesos y orientando a quien toma la decision (Centro de
Planificacion y Gestion de la Universidad de Mayor de San Simon. 2001).

De acuerdo a Arnoletto, E.J.: (2007) la Gestion de Proveedores resalta aspectos
de los nuevos criterios sobre la relacion con los proveedores al abandonar las
politicas tradicionales y enfocarse en criterios que procuran plantear relaciones de
asociacion con fines de mutuo beneficio, en base a ideas. En este sentido ITIL se
ocupa de gestionar la relaciéon con los suministradores de servicios de los que
depende la organizacion TI; su principal objetivo se centra en alcanzar la mayor
calidad a un precio adecuado.



Con este fin, y teniendo presentes los modelos marcados donde la calidad del
servicio que se presta al cliente es un valor agregado invisible (Karl Albrecht,
1990) ITIL nos indica que la gestion de proveedores es la encargada de definir una
estrategia orientada a la competitividad de la organizacion. Por otro lado, también
es la encargada de que toda la informacion relacionada con los proveedores y los
servicios que prestan (tipo, coste, contratos) esté disponible y permanentemente
actualizada. Los proyectos de implementacion de ITIL se caracterizan por un curso
de accion tipico, independientemente del tamafio de la compafiia y su negocio
basico. La razdn del éxito de ITIL se fundamenta en su contribucion comprobada,
resultando en practicas laborales mas econémicas, lo que ahorra mucho trabajo
y/o dinero en servicios de asesoramiento externo (Crece Ltda, 2008).

En vez de empezar con una hoja en blanco se pueden cambiar modelos de
procesos profesionales ya existentes que contienen de manera gréfica la
descripcion completa de todos los procesos en la Gestidon de Servicios de TI
segun ITIL y de acuerdo a las necesidades y standandares particulares de cada
empresa. (Balza, Leman 2007) esta de acuerdo que todo esto conlleva a ventajas
como mayor eficacia en las negociaciones gracias a las posibilidades de las
nuevas tecnologias en el intercambio de informacion con los proveedores; mayor
control en la gestiébn con proveedores; pueden accederse a un mayor numero de
proveedores potenciales y a un mayor numero de ofertas de manera rapida,
sencilla y automatizada; reducciéon de costes entre un 20% al 30%; la integracion
de una cadena de suministro puede reducir costes operativos drasticamente;
disminucion del tiempo de aprovisionamiento gracias a la comunicacion en tiempo
real con proveedores; mejoras en la gestion de inventarios; la informacion en linea
de suministros en almacenes permite prever las necesidades de produccion y
optimizar la gestién de stocks; seguimiento de fechas de entrega de suministros,
plazos de produccion, y fechas de embarque, lo cual garantiza una mayor
capacidad de reaccion frente a la demanda del mercado.

El columnista CIO Magazine Dean Meyer también ha expuesto algunos puntos de
vista cautelosos sobre ITIL, incluyendo cinco trampas tipicas tales como
«convertirse en esclavo de definiciones desactualizadas» y «dejar que ITIL se
convierta en religion». Como Meyer sefiala, ITIL «no describe el abanico completo
de procesos necesarios para ser lideres. Se centra en [...] gestionar servicios
actuales.»

o La calidad de los volumenes de la biblioteca se considera desigual. Por
ejemplo, van Herwaarden y Grift sefialan que «la consistencia que
caracterizaba los procesos de soporte al servicio [...] se pierde en gran
medida en los libros de entrega de servicio.»

Todas estas manifestaciones acerca de ITIL provienen de compafiias que en un
momento dado han logrado entender que para alcanzar objetivos de manera clara
es necesario realizar ciertas practicas que cumplan con ese objetivo y los


http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml

resultados demostrados son benéficos para quien los desarrolla y para quien hace
uso de este entorno

ITIL reestructura el manejo de los temas para consolidar el modelo de "ciclo de
vida del servicio" separando y ampliando algunos subprocesos hasta convertirlos
en procesos especializados. Esta modificacion responde a un enfoque empresarial
para grandes corporaciones que utilizan ampliamente ITIL en sus operaciones y
aspira a consolidar el modelo para conseguir aun mejores resultados. Es por ello
que los especialistas recomiendan que empresas emergentes o medianas no
utilicen ITIL si no cuentan con un modelo ITIL consolidado y aspiran a una
expansion a muy largo plazo. ITIL consta de 5 libros basados en el ciclo de vida
del servicio (Estrategia del Servicio, Disefio del Servicio, Transicion del Servicio,
Operacién del Servicio y Mejora Continua del Servicio).

FROCESO DE LA GESTION DE PROVEEDORES

CMDB

W W

Gestiéon Gestion de Gestién de

Financiera de la Demanda Niveles de
Servicios T1 Servicio

Seleccion y contratacion

La primera tarea que la Gestion de Proveedores debe llevar a cabo es analizar las
estrategias generales de la organizacion y los servicios que se prestan para definir
las necesidades de seleccion y contratacion. Han de tenerse en cuenta, también,
los informes econdmicos proporcionados por la gestion financiera, los niveles de
calidad acordados con los clientes desde la gestion de niveles de servicio, y la
prevision de la capacidad necesaria para desplegar el servicio que haya definido la
gestion de la demanda. Por ultimo, se deben estudiar a fondo en el catadlogo de
servicios las condiciones del servicio a prestar y el papel que desempefiaran los
proveedores en el proceso. Garantizando en todo momento que tanto los
requisitos como las premisas basicas de negociacion estan alineados con la
estrategia general de la organizacion TI.

Son varias las metodologias que se aplican para la seleccién de proveedores, por
ejemplo la filosofia JIT implica una forma diferente de gestionar los proveedores
gue en su correcta estructuracion parece generar beneficios para las dos partes
(Leavy, 1994). Algunos autores sin embargo, han criticado el aprovisionamiento
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JIT por los efectos desfavorables que tiene sobre el proveedor (Oliver, 1991,
Turnbull, 1988; Turnbull et al, 1992; Rainnie, 1991). Estos autores se centran en la
gestion de inventarios, cuestinando con evidencia empirica que JIT es, en algunos
casos, una simple excusa para transferir los inventarios a los proveedores.

(Berenguer J. and Ramos J., 2003) el ERP que se traduce como planificacion de
recursos de la empresa, es un programa de software concebido para gestionar de
forma integrada las funciones de la empresa. Para SAP, principal proveedor en el
mundo de ERP, lo define como una arquitectura de software empresarial que
facilita e integra informacién entre las funciones de manufactura, logistica,
finanzas y recursos humanos (Citado: 6 de Enero de 2008).

Existen también modelos de aproximacion para la seleccién de proveedores como
(Mazo A, Giraldo E, Parra P; 2011):

Basado en andlisis cualitative de

Categoricos % jeomacian historica del proveedor

Tratamiento de datos no exactos
obtenidos de situaciones complejas
que no se pueden describir
razonablemente en expresiones
cuantitativas convencionales

Técnicas
difusas

v

Se hasa en el concepto de
gficiencia de una altemativa de
decision. Las altemativas  se
evallan en términos de la relacion
costo - beneficio

DEA

L1

Sistema de software administrado
por una hase de datos que recopila
informacion relevante de procesos
de decision y evaluacidn de
situaciones pasadas

CBR

ALl

Genera prioridades numéricas a
partir de criterios subjefivos v las
arganiza en matrices de
comparacion pareada
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Técnica
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Fuente: Revista Politecnica ISSN 1900-2351, afio 7, nimero 13, 2011

En cuanto a modelos de optimizacion para mejorar las decisiones finales se
encuentra el de programaciéon matematica lineal y no lineal, programaciéon entera
mixta y programacion meta. Frente a estos modelos matematicos existen grandes
desconfianzas ya que se considera no son compatible con la intuicion de las
personas (Boer, Labro y Morlacchi, 2001). En este sentido (Ghodsypour & O’Brien,



1998 — 2001) desarrollaron un modelo de programacion matematica multiobjetivo
gue permite a los analistas dar ponderaciones a los criterios.

Es importante garantizar que un proveedor se encuentra certificado con normas ya
gue es un proveedor que puede garantizar la entrega de productos y servicios de
calidad (MFH Umafia, JCO Gomez. 2006). Una empresa debe tener criterios
suficientes para seleccionar, evaluar y tomar decisiones acerca de sus
proveedores; se hace necesario que las empresas implementen programas de
desarrollo de proveedores que incluya procesos de seleccidn, evaluacion de
desemperio, evaluacion financiera, evaluacion del sistema de gestion de calidad,
seguimiento, acompafiamiento y certificacion de proveedores, que le aseguren en
cada uno de los procesos, proveedores comprometidos a brindar productos y
servicios de calidad, entre otros aspectos que contribuyan a generar relaciones
gana—gana entre la empresa y sus proveedores (Marsella, 2007; Pramatari y
Miliotis, 2008). Por su parte algunos autores plantean que actualmente el concepto
de logistica como un eficiente y efectivo flujo de materiales, en ambos sentidos,
almacenamiento de bienes, servicio e informacion relacionada entre los
proveedores y los clientes (Keebler, Manradt y Durtshe, 1999); deduciendo que el
proceso de abastecimiento deberia ser el resultado de la armonizacién de los
procesos internos entre el comprador y el proveedor (Rainer y Christian, 2005).

Para el desarrollo de cada uno de los procesos de un programa de este tipo, como
los que se mencionan en el parrafo anterior, las empresas deben encontrar la
metodologia que mejor se adapte a sus ambientes. La seleccion de proveedores
deberia verse como una decision que incluya un conjunto de variables (Jaideep y
Mohamed, 1999), utilizando herramientas que provean una mejor visualizacion de
los factores que influyen en la decision, asi como de las preferencias existentes.
Las decisiones basadas solo en costos resultan un poco peligrosas si no se
respaldan por un analisis integral del contexto econdmico, en las restricciones
existentes y en las practicas comerciales dominantes (Holmberg, 2000).

Por su parte algunos autores plantean que el elemento fundamental del éxito de
un proceso de seleccibn de proveedores se sustenta en determinar
cuidadosamente aquellos criterios que responden a la estrategia y a los objetivos
de la organizacién; de igual manera sugieren estar pendientes regularmente de los
criterios y analizar su grado de reciprocidad con las condiciones del mercado y de
la competencia, de tal forma que la informacién este actualizada constantemente
(Huang y Keskar, 2007).

ITIL como metodologia aconseja que una vez que se han acordado y negociado
los servicios de un determinado proveedor, es preciso crear una base de datos de
proveedores y contratos (SCD) donde se recogera toda la informacion
relacionada: contratos de provisién del servicio (UCs), el nivel de actuacion del
proveedor: Estratégico (directivos), tactico (mandos intermedios), operativo (nivel



ejecutor) y relaciones con otros elementos del ciclo de vida (Crece, 2008) que
demuestren calidad en los procesos.

Al igual que ITIL diversos autores entre los que se destacan (Amied et al. 2006;
Araz y Ozkarahan, 2007; Liao y Rittscher, 2005; Chen Lin y Huang, 2006; Liu y
Hai, 2005; y Faez Ghodsypour y O’Brien, 2006) concuerdan en afirmar que
(Dickson, 1996) fue pionero en investigar sobre los criterios relevantes en el
proceso de seleccion de proveedores. Este autor identifico y analizo 23 criterios y
concluyo que la calidad era el criterio de mayor relevancia, al igual que (Kevin,
1998) con un 44%.

Los criterios para la seleccion de proveedores han evolucionado y han incluido
criterios como el plazo de entrega, la flexibilidad, la viabilidad y el servicio han
tomado un lugar de importancia en el reto competitivo actual (Ibarra Miron S.
2003). Por tanto escoger a los mejores proveedores, se convirtié en una decision
multicriterio y de impacto estratégico.

Evaluacion de proveedores

La evaluacion de proveedores se ha convertido cada vez mas en un elemento
clave de la estrategia empresarial por su alto impacto competitivo (Araz y
Ozkarahan, 2007). La evaluacion de desempefio del proveedor debe ser un
proceso flexible, que permita evaluar las diferentes caracteristicas de calidad y
oportunidad de un producto o servicio prestado y la gestion de un proveedor. La
evaluacion del sistema de gestion de calidad del proveedor, definitivamente debe
hacerse mediante la verificacion del cumplimiento de los requisitos basicos de un
sistema de gestion de calidad orientando al proveedor a generar planes de accién
para la mejora del mismo. La empresa debe hacer seguimiento y acompafiamiento
a los planes de mejora que se generen de las evaluaciones hechas al proveedor, y
llevar control sobre toda la informacién generada por estos procesos, para tomar
decisiones acerca de futuras negociaciones con los proveedores y la certificacion.

De acuerdo a la metodologia ITIL Una vez elegido el proveedor, se han de
negociar los términos del servicio. El resultado debe quedar reflejado en el
contrato de provision del servicio (UC), un documento legal que atestigua la
relacion entre la organizacion Tl y el suministrador. Es importante que en el UC
gueden reflejadas las metas y responsabilidades del proveedor de cara al
cumplimiento de los SLAs. Una vez que se han acordado y negociado los servicios
de un determinado proveedor, es preciso crear una base de datos de proveedores
y contratos (SCD) donde se recogera toda la informacién relacionada (Diaz T.,
2012).

A grandes rasgos, se trata de verificar si efectivamente se estan cumpliendo los
niveles de calidad y disponibilidad acordados en los contratos y sugiere



planteamientos como: ¢ El suministrador se integra adecuadamente a los procesos
de la organizacion TI? ¢Cudl es el procedimiento para informar al proveedor en
caso de recibir una incidencia en el Centro de Servicios? Si un elemento de
configuracion relacionado con el proveedor cambia, ¢cual es el procedimiento a
seguir para actualizar el CMS?

Renovacion o terminacion de contratos, esta actividad consiste en llevar a cabo
renovaciones de contratos, asesorar a la direccion acerca de si éstos son
relevantes y terminar la relacién contractual en caso de que ya no se necesiten
mas los servicios del proveedor. Los aspectos a considerar para tomar la decision
de renovar a un proveedor incluyen: El buen funcionamiento del contrato y su
relevancia de cara al futuro, cambios que es preciso acometer: servicios,
productos, contratos, acuerdos, objetivos perspectivas futuras de la relacion con el
proveedor: crecimiento, estancamiento, cambio, terminacion, transferencia, etc,
rendimiento comercial del contrato (criterios de cobro, estructura de precios, etc.),
buenas practicas para la gestion de contratos, administracion de proveedores y
contratos (Crece, 2008).

La metodologia ITIL hace pensar a las organizaciones donde quieren llegar desde
la 6ptica del negocio, los hace enfocarse en su respuesta partiendo desde donde
estamos ahora, como lograremos llegar y como mediremos esos objetivos. Todos
los procesos giran siempre en pro de la calidad (PCDA) y el circulo de la calidad
Demin.
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ITIL como metodologia propone la utilizacion de las cuatro (4) P (procesos,
productos, personas y proveedores) y establecer estandares que nos ayuden en
el control, operacién y administracion de los recursos (ya sean propios o de
los clientes); plantea  hacer una revisibn y  reestructuracion de
los procesos existentes en caso de que estos lo necesiten (si el nivel
de eficiencia es bajo o que haya una forma mas eficiente de hacer las cosas);
utilizar la documentacion pertinente para que queden asentados todos los
movimientos realizados y entre sus principales objetivos nos plantean aportar el
méximo valor afiadido al menor coste en aquellos servicios que prestan los
proveedores; asegurar que los contratos y acuerdos con proveedores estan
alineados con la estrategia y necesidades de negocio de la organizacion; gestionar
la relacion con los proveedores, gestionar el rendimiento de los proveedores,
negociar los contratos con los proveedores y gestionarlos a lo largo de su ciclo de
vida; y mantener una politica de proveedores y una base de datos de proveedores
y contratos (SCD). Lo que nos lleva a una mejora continua y constante en el
proceso de seleccidon y evaluacion de proveedores; basado siempre en la gestion
de relaciones con los clientes

Como paso final del sistema de evaluacion del proveedor, es necesario realizar
una evaluacion integral del desempefio, que involucra aspectos no solo de tipo
cualitativo sino cuantitativo. En este caso se evidencian varios modelos
metodoldgicos de diagndstico empresarial para tal fin. Sin embargo, es importante
mencionar que la evaluacién final de desempefio debe hacerse de manera
acordada con el proveedor y dentro de un plan de mejoramiento continuo con
miras a realizar acuerdos de cooperacioén a largo plazo (Sarache W., Hoyos C. y
Burbano J. 2004).

Para la que la cadena logistica funcione de manera integrada, es necesario
reconsiderar las relaciones proveedor-cliente, de forma que abarguen no solo los
flujos de material y financiero, sino también el flujo de informacién susceptible de
ser empleada por las empresas de la cadena para mejorar el servicio, disminuir el
coste y mejorar la capacidad de adaptacion a los cambios (Norma Hernandez,
Amilcar Roldan y Eligio Ruano; 2003).

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El objetivo de esta revision literaria fue indagar sobre la metodologia ITIL en los
modelos de gestion de proveedores. Inicie la busqueda en articulos, libros y citas
por la palabra “ITIL” con13.700 resultados, “gestion de proveedores” con 14.300
resultados presentes en las bases de datos. La busqueda por palabra clave se
limitd posteriormente a una frase exacta “gestion de proveedores con ITIL” esta
busqueda revelo 605 articulos desde el 2010, los cuales ninguno se enfocaba a
como se pueden gestionar los proveedores bajo la metodologia ITIL; por tanto se
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procedi6 a realizar comparaciones metodologicas con distintos autores que
hablaron en algin momento dado sobre la gestion eficiente de proveedores.

Dado el cardcter cualitativo y exploratorio de este trabajo la metodologia se enfoco
en la revision literaria. De acuerdo a (Babbie, 1979) y (Selltiz et al, 1965) Se
puede decir que esta clasificacidon usa como criterio lo que se pretende con la
investigacion, sea explorar un area no estudiada antes, describir una situacion o
pretender una explicacion del mismo; el estado del conocimiento sobre el tema a
investigar (Creswell, 2002).

Los estudios exploratorios nos permiten aproximarnos a fendmenos desconocidos,
con el fin de aumentar el grado de familiaridad y contribuyen con ideas respecto a
la forma correcta de abordar una investigacion en particular. Con el propésito de
que estos estudios no se constituyan en pérdida de tiempo y recursos, es
indispensable aproximarnos a ellos, con una adecuada revision de la literatura. En
pocas ocasiones constituyen un fin en si mismos, establecen el tono para
investigaciones posteriores y se caracterizan por ser mas flexibles en su
metodologia, son mas amplios y dispersos, implican un mayor riesgo y requieren
de paciencia, serenidad y receptividad por parte del investigador. El estudio
exploratorio se centra en descubrir.

Los investigadores cualitativos suelen utilizar diferentes estrategias (LeCompte-
Goetz, 1982), una de ellas y a mi modo de ver se acerca mucho a la metodologia
utilizada en este articulo es aquella que habla de que “el organismo humano,
cuando obra libre y no defensivamente, es quizas el mejor instrumento cientifico
que existe, y es capaz de sentir esta configuracion mucho antes de poderla
formular de manera consiente” (Rogers, 1968). Kepler, Einstein y muchos otros
grandes cientificos tenian gran confianza en esta captacion instintiva.

El investigador debe aproximarse a cualquier expresion de la vida humana, no con
la famoso tabula rasa de John Locke, sino con expectativas y prejuicios sobre lo
qgue pudiera ser el objeto observado. En términos de la psicologia de Gestalt,
aunque no siempre diriamos que la realidad exterior tiende a sugerirnos la figura,
mientras que nosotros le ponemos el fondo (contexto, horizonte, marco teorico).
Heidegger sostienen que “el ser humano es interpretativo”, es decir que la
interpretacion mas que ser un instrumento para adquirir conocimientos, es el modo
natural de los seres humanos y todos los intentos cognoscitivos para desarrollar
conocimientos no son sino expresiones de la interpretacion sucesiva del mundo.

Una investigacion exploratoria me ha servido para familiarizarme con un tema que
era desconocido (Selltiz, 1980), y puede crear en otros investigadores el interés de
estudio de un nuevo tema o problema. Y como dijo Ander-Egg, es importante
aprender meétodos y técnicas de investigacion, pero sin caer en un fetichismo
metodoldgico. Un método no es una receta magica. Mas bien es como una caja de



herramientas en lo que se toma lo que sirva para cada caso, y para cada
momento.

ANALISIS Y RESULTADOS

El gobierno Colombiano dentro de la politica nacional de competitividad a largo
plazo, definid una visién para convertir a Colombia en uno de los tres (3) paises
mas competitivos de América Latina para el afio 2032. La literatura y la evidencia
empirica sugieren que el crecimiento de la productividad esta asociado a cambios
tecnoldgicos reduciendo costos y elevando niveles competitivos.

De acuerdo a esta politica y a la recoleccién de datos se evidencié que durante
los dltimos afios no hay literatura que se enfoque en la gestion de proveedores
bajo la metodologia ITIL; ningln autor se ha orientado en cédmo aprovechar la
innovacion de metodologias tecnologicas enfocada hacia el desarrollo efectivo de
proveedores que induzca a generar mayor competitividad en sus procesos
internos.

Es evidente que la inclusion de tecnologias en los procesos internos
empresariales genera gran valor agregado a la hora de tomar decisiones, pero
pocas son las empresas que invierten en innovacion tecnolégica y muchas otras
por desconocimiento dejan de lado la optimizacion de procesos internos. La
ventaja competitiva en la toma de decisiones perdurable en el tiempo es un
aspecto que actualmente no se valora en las empresas ya que la resistencia al
cambio prima sobre la innovacién y el miedo a invertir a largo plazo.

La calidad en los procesos de entrada genera calidad en los procesos de salida
siempre y cuando se utilicen los métodos en la seleccion eficiente de proveedores,
la metodologia ITIL nos provee herramientas para el desarrollo de la gestion de
proveedores ya que reestructura el manejo de los temas para consolidar el modelo
de "ciclo de vida del servicio" definiendo una estrategia orientada a la
competitividad de la organizacion, el éxito de ITIL se fundamenta en su
contribucion comprobada en practicas laborales mas econdmicas.

Actualmente aceptamos que la fiabilidad, la calidad y el buen desempefio de una
empresa dependen en gran parte del desempefio de sus proveedores; (Vijay,
2006 y Jae-Eun y Brenda, 2008), afirman que una empresa no compite sola, pues
forma parte de una red. Las decisiones se han vuelto multicriterio y la metodologia
ITIL permite abordar el problema de decision multicriterio de una forma
sistematica, buscando favorecer los procesos y orientando a quien toma la
decision (Centro de Planificacion y Gestion de la Universidad de Mayor de San
Simoén. 2001).

Los modelos marcados donde la calidad del servicio que se presta al cliente es un
valor agregado invisible (Karl Albrecht, 1990); en este sentido ITIL nos indica que



la gestion de proveedores es la encargada de definir una estrategia orientada a la
competitividad de la organizacién. Por otro lado, también es la encargada de que
toda la informacién relacionada con los proveedores y los servicios que prestan
(tipo, coste, contratos) esté disponible y permanentemente actualizada. Los
proyectos de implementacion de ITIL se caracterizan por un curso de accion tipico,
independientemente del tamafio de la compafiia y su negocio basico. La razén del
exito de ITIL se fundamenta en su contribucion comprobada, resultando en
practicas laborales mas econdmicas, lo que ahorra mucho trabajo y/o dinero en
servicios de asesoramiento externo (Crece Ltda, 2008).

Es de destacar que algunas comparias han expresado que en un momento dado
han logrado entender que para alcanzar objetivos de manera clara es necesario
realizar ciertas practicas que cumplan con ese objetivo y los resultados
demostrados son benéficos para quien los desarrolla y para quien hace uso de
este entorno. ITIL reestructura el manejo de los temas para consolidar el modelo
de "ciclo de vida del servicio" separando y ampliando algunos subprocesos hasta
convertirlos en procesos especializados.

Al igual que ITIL diversos autores entre los que se destacan (Amied et al. 2006;
Araz y Ozkarahan, 2007; Liao y Rittscher, 2005; Chen Lin y Huang, 2006; Liu y
Hai, 2005; y Faez Ghodsypour y O’Brien, 2006) concuerdan en afirmar que
(Dickson, 1996) fue pionero en investigar sobre los criterios relevantes en el
proceso de seleccién de proveedores. Este autor identifico y analizo 23 criterios y
concluyo que la calidad era el criterio de mayor relevancia, al igual que (Kevin,
1998) con un 44%. Por su parte algunos autores plantean que el elemento
fundamental del éxito de un proceso de seleccion de proveedores se sustenta en
determinar cuidadosamente aquellos criterios que responden a la estrategia y a
los objetivos de la organizacion; de igual manera sugieren estar pendientes
regularmente de los criterios y analizar su grado de reciprocidad con las
condiciones del mercado y de la competencia, de tal forma que la informacion este
actualizada constantemente (Huang y Keskar, 2007).

Para la que la cadena logistica funcione de manera integrada, es necesario
reconsiderar las relaciones proveedor-cliente, de forma que abarguen no solo los
flujos de material y financiero, sino también el flujo de informacion susceptible de
ser empleada por las empresas de la cadena para mejorar el servicio, disminuir el
coste y mejorar la capacidad de adaptacion a los cambios (Norma Hernandez,
Amilcar Roldan y Eligio Ruano; 2003).

CONCLUSIONES

El desarrollo de una adecuada gestion de proveedores, a través de la
conformacion de planes de cooperacion conjunta, se establece hoy en dia como
uno de los principales pilares de la gestion de aprovisionamiento dentro de la
cadena de abastecimiento moderna. En este sentido, la metodologia que se



propone provee una ventaja competitiva ya que permite, identificar bajo diversos
criterios de decision, proveedores criticos de la organizacion, como primer paso
para iniciar acciones de mejoramiento continuo y asi se consoliden relaciones de
abastecimiento a largo plazo, ajustando o adaptando casos particulares.

De acuerdo a la literatura, se evidencia que la mayoria de organizaciones no
tienen implementado programas que evalien el desempefio, la calidad y
cumplimiento de proveedores. Es poco comun encontrar organizaciones que
clasifiquen estratégicamente sus compras en base a proveedores estratégicos; es
comun encontrar organizaciones que su principal interés son los tiempos de
respuesta y los costos como principal diferenciador a la hora de seleccionar un
proveedor. No hay autores que se enfoquen en la gestion de proveedores desde la
gestion estratégica.

Actualmente las compafiias no cuentan con sistemas tecnoldgicos para procesar
la informacion de forma apropiada, oportuna y veraz, todo asociado a la estrategia
empresarial. Es importante fomentar la utilizacion de metodologias tecnoldgicas en
la seleccién y evaluacion de proveedores, reduciendo los tiempos destinados a
esta area y por ende costos de produccion asociados.

Durante los procesos de abastecimiento estratégico se hace indispensable el uso
de sistemas colaborativos, uso de métricas y planeacion conjunta de los
involucrados en los procesos tanto internos como externos de la compafia. Con lo
cual las alianzas estratégicas entre proveedores y clientes fomentan iniciativas de
colaboracion.

La gestion de abastecimiento de acuerdo a la metodologia ITIL debe realizarse de
manera conjunta entre clientes y compradores con un objetivo comun, sin dejar de
lado la calidad, el servicio, el precio, la forma de pago y el panorama econémico
actual. Es entonces que se hace necesario utilizar métodos que respalden la
seleccion de proveedores, ya que este proceso tiene un alto impacto en el factor
costo.

De la revisidon literaria se concluye que no existe una metodologia capaz de
resolver todas las variantes posibles que se dan en el momento de seleccionar
proveedores. Sin embargo, los autores en general suelen aplicar primero
metodologias de aproximacion y después para mejorar la decision final utilizan
una metodologia mas exacta.
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