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RESUMEN

El estudio introduce la necesidad de realizar el seguimiento, medicion y evaluacion de proveedores de
servicios externalizados criticos para la organizacion, basandose para su desarrollo en la integracion de las
normas 1SO 9001:2015, 1SO 20400:2017 e 1SO 45001:2018. El objetivo principal consiste en proponer un método
conceptual de evaluacion del desempeio de proveedores de servicios bajo criterios de los sistemas integrados
de gestion. La metodologia incorpord un marco de cinco niveles de madurez para optimizar la eficacia y
establecer indicadores adecuados segun la relacion proveedor-comprador. Se utilizaron fuentes documentales
sobre buenas practicas en evaluaciones de desempeio para obtener criterios de sostenibilidad en el ambito
de la contratacion de servicios. Los resultados exhiben la priorizacion de atributos en las dimensiones de
calidad, seguridad y salud laboral, y desempefo ambiental. Las conclusiones destacan la importancia de
verificar variables cualitativas mediante un estudio de caso, como insumos para la base de conocimiento de la
organizacion hacia el desarrollo sostenible.
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ABSTRACT

The study introduces the need to monitor, measure and evaluate outsourced service providers critical to
the organization, basing its development on the integration of the 1SO 9001:2015, 1SO 20400:2017 and ISO
45001:2018 standards. The main objective is to propose a conceptual method for evaluating the performance
of service providers under criteria of integrated management systems. The methodology incorporated a
framework of five maturity levels to optimize effectiveness and establish appropriate indicators according
to the supplier-buyer relationship. Documentary sources on good practices in performance evaluations were
used to obtain sustainability criteria in the field of contracting services. The results show the prioritization of
attributes in the dimensions of quality, occupational health and safety, and environmental performance. The
conclusions highlight the importance of verifying qualitative variables through a case study, as inputs for the
organization’s knowledge base towards sustainable development.

Keywords: quality; management; environment; safety; services.

INTRODUCCION

Dentro de la gestion de proveedores, en especial los que integran la cadena de suministro, lo que lleva a su
evaluacion, seleccion, reevaluacion y seguimiento mas idoneos, corresponden inequivocamente a tareas que
son complejas e indispensables para las empresas, dada la afectacion en el resultado de sus operaciones y
como una medida de desempeiio frente al mercado. Existen un sinnimero de investigaciones que abordan esta
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problematica social a partir del siglo XVIII, cuyo fenémeno fue planteado por Smith (1776) aunque los términos
no fueron acuiados, sino hasta 200 afios después, y es por esta razon que ha sido estudiada principalmente en
paises desarrollados, especialmente en sourcing y offshore (Peck, 2017) ampliamente tratado en los Estados
Unidos, seguido por sustanciales aportes del desarrollo de nuevas metodologias multicriterio para la toma de
decisiones en la cadena de suministros en paises de Europa y del Asia (Stevic et al., 2020) a diferencia del resto
de paises del mundo.

Willcocks et al. (2017) investigaron diversas perspectivas sobre las multiples dimensiones del outsourcing,
incluyendo los riesgos asociados, la gestion de relaciones, el nivel de madurez y las diferentes ubicaciones
involucradas en el offshoring. Todo ello conllevo a innovar los modelos de negocio que permitieran fomentar
una de las cinco fuerzas competitivas de Porter (1979), a través del poder de negociacion de los proveedores o
de los vendedores desde los albores de seleccion del mejor oferente por razones de reducir, transferir o evadir
riesgos (Juvekar & Parekh, 2021), hasta los reportes de sostenibilidad y la diversidad de los proveedores.

El dar tratamiento al leitmotiv de la relacion con los proveedores abre un umbral hacia la constante
innovacion empresarial, por los incesantes cambios en el entorno y la respuesta del mercado en la cual los
esfuerzos bibliograficos por abordarlos se han venido incrementando en las Ultimas décadas, con el auge de
las tecnologias de la informacion a finales de los 80 y la deslocalizacion de empresas, como el caso de la
multinacional Kodak marcé un precedente en cuanto a la externalizacion moderna (Garcia et al., 2020). Varios
autores han sefalado la importancia de la gestion de proveedores y el impacto que estas decisiones poseen con
relacion a la efectividad de la cadena de suministro (Belotti Pedroso et al., 2021).

Con relacion al outsourcing y la funcion de procurement (Deng & Xu, 2023), han realizado revisiones
bibliograficas acerca del marco de evaluacion de proveedores donde se sientan precedentes que estas se
realizan tradicionalmente sobre variables externas de decision tales como calidad, costos y plazos de entrega;
relegando mediciones importantes sobre la contribucion de la gestion del aprovisionamiento conforme
al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) para el cumplimiento de la Agenda 2030
(Organizacion de Naciones Unidas, 2015).

Ante lo expuesto, se observa que la investigacion relacionada con la gestion de proveedores sigue dominada
por cuestiones econdémicas y contractuales. Ademas, en algunos estudios se abordan aspectos de las cadenas
logisticas verdes (Jaksi¢ & Budler, 2020) cuando las negociaciones internacionales marcan una senda a la que
las empresas deben fundamentar sus estrategias cada vez mas en aminorar los impactos negativos generados
en las operaciones de negocio.

Esta contribucion académica se suma al prototipado de herramientas que permiten tanto a los tomadores
de decisiones como gestores de compras, apuntalar la interrelacion con proveedores hacia un beneficio mutuo
de intercambio, cuya base para su implementacion es la evaluacion del desempeiio en ambitos donde las
empresas requieren priorizar su atencion como dimensiones de sostenibilidad homologables a los procesos
externos a la organizacion hacia la cultura de un aprovisionamiento integrado (De Pablos Heredero et al., 2017)
en un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 (SGC), sistema de gestion ambiental ISO 14001:2015 (SGA)
y sistema de gestion en seguridad y salud 1SO 45001:2018 (SGSS).

En términos del mercado, una adecuada externalizacion de la calidad de servicios recaera en los consumidores
de la red de operadores econdmicos beneficiados por menores costos logisticos (Guasch, 2022), comunicacion,
profesionalismo, flexibilidad, entre otros; cuya respuesta se veria reflejada en un grado de fidelizacion (Barra et
al., 2023). Alcanzar metas mas ambiciosas como la integracion de las cadenas de valor, permitiendo desarrollar
estrategias de sostenibilidad atendiendo mejor al mercado en conjunto con empresas locales y rurales (Bravo
Vélez et al., 2019). Incluso se ha llevado a replantear el esquema de relacion entre las empresas proveedoras
de servicios logisticos a través de la tecnologia mediante el trueque logistico como un modelo de negocio
eficaz permitiendo la reduccion los riesgos y los costos en las transacciones (Vakifovich Gabdullin, 2019).

El objetivo de este trabajo de investigacion es proponer un método conceptual de evaluacion del desempeiio
de proveedores de servicios bajo criterios de los sistemas integrados de gestion. Con ello se pretende aportar a
través de una herramienta técnica para la gestion de proveedores, direccionado al supply chain, para evaluar,
seleccionar, reevaluar y dotar de mecanismos de seguimiento mas idoneos correspondientes palpables en tareas
que le son complejas e indispensables para las empresas, dada la afectacion en el resultado de sus operaciones
dentro de la cadena de valor y fijacion de una medida de desempeno frente al mercado de oferentes; mismos
que sean susceptibles de priorizar, dimensionar, cuantificar y verificar.

METODOLOGIA

El disefio de la investigacion fue no experimental, del tipo aplicado y documental. El esquema estructurado
para desarrollar el modelo conceptual se fundo6 en tres componentes principales: la base documental 1SO, el
método de investigacion y la busqueda bibliografica.
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1. La base documental ISO: comprendio la revision de una serie de normas internacionales relacionadas
con la gestion de la calidad y desarrollo organizacional. Estas incluyen la ISO 9001:2018 sobre los sistemas de
gestion de la calidad, la 1ISO 45001:2018 sobre sistemas de gestion de seguridad y salud ocupacional, y otras
normas especificas relacionadas con la planificacion, control operacional, seguimiento, medicion y analisis, asi
como la gestion y mejora del desempeno de los proveedores.

2. Definicion de la unidad de observacion o categoria analitica: establecimiento de un concepto u objetivo,
seguido de la definicion de la unidad de observacion o categoria analitica. A continuacion, se identificaron las
propiedades y variables relevantes, y se establecieron indicadores y metas para medir los resultados (Canto,
2023). Predominaron las técnicas de analisis cualitativo.

3. La busqueda bibliografica: implico el poder consultar fuentes empiricas acerca de los KPI especializados
en la cadena de suministro y la logistica en la praxis, asi como recursos proporcionados por las normas ISO
9004:2018 en un campo mas amplio de la gestion de calidad y de interventoria en ISO 19011:2018. Estas Ultimas
brindaron directrices sobre la evaluacion de proveedores, la auditoria del supply chain y la identificacion de
oportunidades de mejora.

Finalmente, todo lo anterior coadyuvd como resultado un Subproceso Integrado para Medicion y Mejora del
Desempeno de Proveedores que apoye e impulse el performance de los servicios proporcionados de manera
externa a la organizacion. El esquema seguido en la metodologia se muestra en la figura 1:
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Figura 1. Esquematizacion de la metodologia del estudio para desarrollo del subproceso.

Linea base de procesos relacionados con proveedores
Para la efectiva aplicacion del modelo conceptual propuesto, se contextualizé dentro del proceso de compras
mostrado en la figura 2 correspondiente al punto nimero cuatro «evaluacion del desempeno segln criterios
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integrados~. En este elemento constitutivo se reevalud el rendimiento basandose en los criterios normativos
dentro de un marco de cinco niveles de madurez del relacionamiento con los proveedores de la ISO 9004:2018
y compaginada con la auditoria de la cadena de suministro de acuerdo a la norma ISO 19011:2018, orientadas a
valorar enfaticamente el desempeiio de la parte interesada en lo concerniente a la sostenibilidad y a la mejora
continua; lo anterior trascendio a las métricas KPIs cominmente implementadas como son el plazo de entrega
y el costo total.

PROCESO DE COMPRA A PROVEEDORES

1 2 3
DETERMINACION DE SELECCION DEL VERIFICACION DEL
ESPECIFICACIONES PROVEEDOR APROBADO: MATERIAL Y/O

MATERIALES/SERVICIOS ORDEN DE COMPRA SERVICIO RECIBIDO

4

EVALUACION DEL
DESEMPENO
SEGUN CRITERIOS
[NTEG{DOS

CLAUSULAS

CONTRACTUALES

Figura 2. Proceso de adquisiciones

RESULTADOS Y DISCUSION

Se declara que se han cumplido las recomendaciones de las bases bibliograficas relacionadas con cadenas
de suministro y abastecimiento preparatorio para la implementacion del subproceso de medicion de servicios
proporcionados externamente. Esto es parte de la priorizacion de atributos en las drdenes de compra,
clasificando sus caracteristicas en adquisiciones: apalancadas, cuellos de botella, estratégicas o estrictamente
garantizadas para el suministro (De Souza Silva & Ramos Gomes, 2021).

A posteriori basandose en un analisis de los KPIs logisticos de beneficios esperados, los cuales involucran la
agilidad de los servicios de entrega y la mantencion de existencias minimas requeridas (Keila, 2019) viendo
contemplada la logistica de entrega perfecta que recoge la combinacion de eficiencia, eficacia y productividad
que le son aceptables en una ponderacion de cumplimiento de los valores adimensionales acerca del nivel
de cumplimiento del servicio como son: la documentacion y la calidad (Garcia, 2023); procedente hacia el
tamizado final acerca de la contribucion a los Objetivos de Desarrollo Sostenible que este aspecto pueda
contener en base a la Responsabilidad Social Empresarial por la via del relacionamiento con los proveedores
(Cerezo et al., 2021).

Sopesados los atributos arriba mencionados y el analisis descrito de los apartados anteriores, resulta la
aplicacion del modelo conceptual para un caso de estudio en la evaluacion del desempeiio de un proveedor
logistico de todo material empleado para embalaje para una empresa de fabricacion de abrasivos segun lo
presenta la tabla 1:
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Tabla 1. KPI del desempeiio del proveedor de servicio logistico

Descripcion Detalle

Nombre del proceso y referencia Ingreso de material relacionado a todo tipo de embalaje:

Objetivo del proceso
Denominacion del KPI
Calculo del KPI
Dimensién integrada
Unidad de medida
Periodicidad

Nivel de gestion
Oportunidad de medida
Linea base

Meta del KPI

Medios de verificacion

Responsable

B1.QHSE.001

Receptar 6rdenes de compra sin incidencias
Ocurrencia de incidentes por parte del proveedor
(# incidentes x contratista/Total de incidentes) * 100
Seguridad y salud

Porcentaje

Mensual

Operacional

Culminacién del turno

15%

0%

Formato de notificacion a organismos de control

Comiteé paritario de seguridad

Fuente. Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2018-PCM/SGP (Presidencia del

Consejo de Ministros, 2018, p. 4).

Analogamente a si se cumple o no un requisito de los estandares 1SO, la autoevaluacion persigue la procura de
oportunidades para la mejora continua y de lecciones aprendidas que contribuyan al aprendizaje organizacional.
Se aplica una medicion de cinco niveles, el primero el mas basico y el quinto como el estrato que contempla
el mayor progreso e innovacion.

La primera autoevaluacion del nivel de madurez tiene relacion con el apartado [9.6] Recursos proporcionados
externamente:

e Si, se ha erigido un intercambio positivo entre ambas partes.

Autoevaluacion del nivel de madurez del punto normativo [10.2] Indicadores de desempeno:

e Si, identifica un progreso alcanzado entre lo obtenido versus lo planificado.

e Si, ha seleccionado KPIs en consideracion al proveedor.

e Si, existe el sustento de las decisiones tomadas a través de KPlIs.

Por lo que el autodiagndstico realizado de los dos apartados anteriores encasilla a la madurez en este caso
de estudio con un nivel de 3.

Con los criterios de sostenibilidad aqui planteados, en el posible escenario a la pregunta de: ;Qué pasaria de
no realizase el seguimiento, medicion y evaluacion del desempeno para los servicios externos o contratas?; ante
la asuncion de los potenciales riesgos que afrente la organizacion o a la posibilidad o no de poder identificar
oportunidades para la mejora continua donde los mercados focalizan su atencion cada vez en el cumplimiento
de los ODS y en la fidelizacion de los clientes.

Las actividades descritas a lo largo del desarrollo de la propuesta de integracion de la evaluacion del desempeiio
para los proveedores excluyeron de su alcance al término productos, debido a que en la caracterizacion del
servicio podria a su vez incluir productos de manera intrinseca, compensando asi su contraparte tangible en la
aplicacion del concepto de sostenibilidad con el ciclo de vida.

Es necesario recalcar el énfasis en que lo demostrado es una aproximacion a la evaluacion del desempeio de
proveedores de servicios externos, principalmente, en su sistema de indicadores orientados hacia las dimensiones
de sostenibilidad que integren simultaneamente a la calidad, seguridad y salud ocupacional y medioambiente,
limitandose a cierto nimero de factores intervinientes en la medicion del objeto de estudio que podrian variar
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de sobremanera dependiendo del tamafo de la organizacion, rubro econémico de la organizacion, estrategia
y objetivos, vinculo contractual con el proveedor, la forma de evaluacion corto, mediano y largo plazo tipo de
servicios genéricos, tecnologias de la informacion, rubro econémico del proveedor, entre otros.

En el analisis de la informacion obtenida de la evaluacion del desempeno de los proveedores se deben
considerar indicadores cualitativos y cuantitativos, pero el articulo muestra solo datos cualitativos, al destacar
la importancia de tomarlos cada vez mas considerando variables del tipo categoricas confiriendo un alternativo
nivel de medicion y evaluacion. La dificultad de apreciar mas esta metodologia obedece a que se desea medir
responde al grado de “intangibilidad” de los servicios. Ende, en la diversidad de estudios no existen criterios
definitivos frente a variables cuantitativas basadas en lo econémico.

Se hace hincapié que la metodologia se basé tanto en las guias de informacion normativas pertenecientes a
contextos organizacionales internacionales, como la bibliografia referenciada a casos de estudio aplicados en
los Estados Unidos, Asia y Europa (Mamica, 2020), lo cual denota una brecha considerable existente frente a lo
evidenciado en esta materia en América Latina. Por tanto, de forma preliminar la aproximacion sugiere que la
organizacion se someta primero a un autodiagnostico sobre los niveles de madurez alcanzados en la adopcion
de confianza con su proveedor, para desarrollar criterios de sostenibilidad y, por ende, indicadores mas fiables,
antes de dar un salto a la amplia practica de emplear métodos sofisticados de evaluacion y analisis de datos
escapando a lo expuesto en este articulo.

A escala mundial, la globalizacion de los servicios de la cadena de suministros y de tecnologia impulsan a las
empresas a evaluar el desempeiio en las compras y a la subcontratacion de los procesos. Estas subcontrataciones
van ligadas a la interiorizacion de estos cambios hacia una conformacion de sistemas de informacion que
contribuyan al conocimiento de la organizacion (lecciones aprendidas) constituyendo futuras entradas como
procesos de apoyo en toda organizacion. Este tipo de analisis se excede lo que se ha abarcado a lo largo del
desarrollo de la metodologia aqui descrita.

Acerca del seguimiento de resultados y tendencias, la norma 1SO 9004: 2018 no esta sujeta a un ciclo de
auditoria anual, por lo que ofrece la libertad de ser una evaluacion circunstancial o periddica, se podra realizar
un seguimiento de los resultados y de las tendencias al tiempo requerido en sincronia con el ritmo y de los
plazos comerciales; por lo que podria utilizarse como herramienta de diagnostico efectiva.

Frente a un mundo cada vez mas globalista que denota una incesante interdependencia en el uso extensivo
del outsourcing y que podrian contar con certificaciones de proveedores de auditorias de segunda parte, no se
deberia dejar de lado un activo tan importante para la organizacion como lo es la informacion historica que
repose en una base de datos solida como insumo de entrada para los procesos organizacionales obtenidos a lo
largo de toda la trayectoria que debera ser compartida y sistematizada con las partes interesadas para el logro
de resultados mas plausibles.

CONCLUSIONES

Esta investigacion expuso un enfoque estructurado (sistematico) y de seleccion de estudios a través de
un proceso iterativo que integrd las normas internacionales, la metodologia de investigacion y la revision de
literatura para medir y mejorar el desempeiio de los proveedores dentro de los sistemas de gestion sostenidos
en una base documental de estandares relevantes como son 1SO 9001:2015, 1SO 20400:2017 e 1SO 45001:2018.

El caso practico reveld un nivel intermedio de madurez en el relacionamiento con el proveedor (ISO
9004:2018). Esto permite obtener una vision recurrente sobre el grado de avance en la mejora continua y
proporciona una medicion objetiva basada en la idoneidad del KPl empirico de la cadena de suministro, misma
que sea aceptada bajo los preceptos internacionales de la auditoria (ISO 19011:2018).

Los conceptos teodricos y las normativas aplicadas en un contexto practico y empresarial conjugados en este
trabajo permitiran a los investigadores que estén interesados en realizar estudios sobre este tema volver a
realizar la busqueda bibliografica y filtrar los resultados de la busqueda en funcion de los resultados del analisis
de datos alineados con las mejores practicas internacionales y evitar asi cualquier riesgo organizacional o los
vinculados a criterios de auditoria que involucren al personal de la firma y a las partes interesadas.
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