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Resumen. El objetivo fue desarrollar un modelo para evaluar de manera integral el desempefio de proveedores de
servicios de mantenimiento, haciendo énfasis en la seguridad. La investigacion tuvo un enfoque cualitativo y el tipo de
disefio fue el estudio de caso de una empresa automotriz dedicada al disefio y desarrollo de chasis. Se utilizaron las
técnicas de observacion, entrevista a profundidad y grupo focal. Finalmente, se disefiaron los elementos del modelo que
consta de cuatro instrumentos para evaluar el desempefio de los proveedores de servicios: a) por parte del drea de compra,
b) mantenimiento, ¢) seguridad e higiene y d) para evaluar a la propia empresa por parte de los proveedores. Ademas, el
modelo se compone de la herramienta para el seguimiento de incidencias del servicio y la evaluacion integral del servicio.
La validacién de instrumentos la hicieron gerentes de las dreas de compras, produccién, seguridad e higieney de la planta.

Palabras clave: proveedores, evaluacion de proveedores, evaluacidn de servicios de mantenimiento, seguridad y salud
en el trabajo.

Abstract. The objective was to develop a model to comprehensively evaluate the performance of maintenance service
providers with an emphasis on safety. The research had a qualitative approach and the type of design was the case study of an
automotive company dedicated to the design and development of chassis. Observation, in-depth interview and focus groups
were used. Finally, the elements of the model were designed, which consists of four instruments to evaluate the performance
of service providers: (a) by the purchasing area, (b) maintenance, (c) safety and hygiene and (d) to evaluate to the company
itself by the suppliers. In addition, the model is made up of the tool for monitoring service incidents and the comprehensive
evaluation of the service. The instrument validation was carried out by the area managers and the plant manager.
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Introduccion

La seleccion y evaluacién de proveedores es considerada como uno de los factores clave que
enfrentan las organizaciones para el logro de su éxito (Garcia et al., 2014). Segliin la norma ISO 9001, la
organizacion debe evaluary seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Ademas, deben establecerse los criterios
para la seleccién, la evaluacion y la reevaluacion y mantener los registros de los resultados de las
evaluacionesy de cualquier accion necesaria que se derive de ellas (Osorio, Arango y Ruales, 2011).

Las organizaciones empresariales han tenido la necesidad de adoptar estrategias colaborativas a
lo largo de su cadena logistica, con el objetivo de mejorar su desempefio en precio, calidad, plazoy
servicio. ParaAlfonso et al. (2008), la selecciony evaluacion de proveedores es el proceso de encontrar
aquellos que son capaces de proporcionar los productos o servicios con la calidad adecuada, al
precio correcto, en las cantidades acordadas y en el momento preciso. Estos mismos autores sefialan
que la seleccién y evaluacion de proveedores es el proceso de identificar los suministradores con
mayor potencial para alcanzar consistentemente las necesidades del contratante con un nivel de
desempefio aceptable. Por esta razon, la seleccién de una base de proveedores de productos o
servicios competitiva es muy importante para el logro de mejores resultados.

Los proveedores de servicios de mantenimiento juegan un importante papel en mejorar la
eficiencia general de una organizacion por que permiten la continuidad en la operaciéon de los
procesos, evitando los costos por tiempos de inactividad (Ardila et al., 2016). Una definicion del
concepto de subcontratacién de servicios (outsourcing) es la siguiente: “las actividades que no se
consideren necesidades estratégicas y/o cuando laempresa no posea las competenciasy habilidades
adecuadas deben ser subcontratadas, siempre que exista un agente externo que pueda realizar estas
actividades de manera mas eficiente” (Campbell y Reyes, 2016, p. 462). Algunas de las ventajas de
la subcontratacién de servicios son: a) reducir los gastos generales gracias a una mano de obra mas
reducida, b) no es rentable tener expertos internos, c) mejorar los procesos beneficidndose de las
aportaciones externas, d) mejorar el enfoque en las actividades principales y e) reducir el riesgo
transfiriendo algunos de estos al agente externo (Murthy, Karim y Ahmadi, 2015).

Uno de los riesgos mas importantes de la subcontratacion de los servicios de mantenimiento
es que el proveedor seleccionado no tenga los recursos y las competencias para cumplir con las
necesidades de la empresa. El proceso de la seleccion de la empresa se tiene que llevar a cabo de
una manera sistematica, basado en un método de seleccién y evaluacién que integre criterios que
sean considerados en la toma de decisiones. Por todo lo anterior, es evidente que en el proceso
de mejoramiento del desempefio de la actividad de mantenimiento se hace necesario disponer
de un procedimiento que, basado en un grupo de criterios de seleccién y empleando un método
de evaluacién efectivo, permita desarrollar el proceso de toma de decisiones correspondiente a la
seleccién de los proveedores de los servicios de mantenimiento subcontratados en las empresas de
produccion de empresas de la industria automotriz (Alfonso et al., 2008).

En la empresa en la que se llevo a cabo el estudio de caso, cuando un servicio de mantenimiento
es requerido, seinvolucran los departamentos de compras, area usuaria a la que se brinda el servicio
que puede ser mantenimiento, produccion o area administrativa y seguridad e higiene. Cada una
de las areas involucradas tiene una interaccion con el proveedor, por ejemplo, el departamento
de compras supervisa que el proveedor cumpla con los requerimientos administrativos y que su
propuesta sea la mejor en términos econémicos. El personal de las areas usuarias verifica que el
proveedor desarrolle con calidad y en el tiempo establecido el servicio contratado. De igual forma,
el departamento de seguridad e higiene verifica constantemente que el personal del proveedor del
servicio se ajuste a las normas de seguridad, para la empresa ésta es el area que tiene una mayor
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jerarquia sobre las demas. El problema que se presento fue la carencia de un método para evaluar
de manera integral a los proveedores de servicios de mantenimiento (PSM) tomando como un factor
preponderante la seguridad.

Marco Tedrico

Seleccion y evaluacion de proveedores

Una de las principales prioridades para las empresas es satisfacer las necesidades de sus clientes,
para lo cual debe proporcionar los productos solicitados en las cantidades demandadas, al precio
justo, con la calidad requerida y con las caracteristicas deseadas (Parra, Osorio y Escandén, 2019;
Pefia y Rodriguez, 2018). Por esta razén, la seleccion y evaluacién de una base de proveedores de
productos y servicios competitiva es muy importante para el logro de mejores resultados (Cruz,
Rincon y Haugan, 2013). La seleccion y evaluacion de proveedores es el proceso de encontrar a los
proveedores que son capaces de proporcionar los productos o servicios con la calidad adecuada, al
precio correcto, en las cantidades acordadas y en el momento preciso (Alfonso et al., 2008).

La seleccion de proveedores es un proceso complejo, ya que se seleccionan aquellos proveedores
que cumplen adecuadamente con un conjunto de variables para la valoraciéon de manera
cuantitativa como cualitativa (Khurrum y Bhutta, 2003; Avila y Osorio, 2015). La importancia de la
seleccion de los proveedores en términos de la calidad del servicio ha propiciado que, en los Ultimos
afios, se desarrollen diversos métodos que permitan elegir a proveedores que cumplan una serie
de requisitos o restricciones establecidas por la empresa basados en sus estructuras productivas y
organizacionales (Avila y Osorio, 2015; Gémez et al., 2016).

Las variables que se citan con mas frecuencia para seleccionar a los proveedores son: la tenencia
de un sistema de calidad certificado, el comportamiento de las entregas, el buen servicio y la
flexibilidad en la respuesta del proveedor, asi como diferentes factores de caracter estructural del
proveedor. Los criterios que se deben de tener en cuenta para adquirir un producto o servicio
pueden ser cuantitativos o cualitativos, entre los cuales destacan: a) servicio al cliente, b) capacidad
de produccion, ¢) administracion, d) confianza, e) flexibilidad operativa, f) seguridad, g) reputacion
y h) precio (Gomez et al., 2016; Parra et al., 2019). Por lo tanto, se puede decir que la seleccion de
proveedores puede verse como una toma de decisién multicriterio; sin embargo, para la evaluacion
de proveedores se necesitan herramientas que aporten una mejor comprension de los factores que
influyen en la prestacion del servicio, asi como de las preferencias existentes (Osorio et al., 2011).

Servicios de mantenimiento

Elaumentodelacompetenciaaescala globalen laslineasde produccion llevaa muchas organizaciones
a buscar la forma de obtener ventaja competitiva con respecto a los costos, calidad y tiempos de
entrega. Lo anterior ha generado una mayor atencion sobre la gestion del mantenimiento debido a que
es indispensable en la productividad de la organizacién, por lo que, en la bisqueda del mejoramiento
continuo, es esencial la implementacion de programas de mantenimiento (Ardila et al., 2016).

Las acciones de mantenimiento son de dos tipos: acciones de mantenimiento preventivo, para
controlar los procesos de degradacion y reducir la probabilidad de falla de un bien y acciones de
mantenimiento correctivo, para restaurar el bien a un estado operativo especifico, que implica la
reparacion o el reemplazo del bien (Murthy y Jack, 2013). El mantenimiento es una combinacion
de acciones técnicas, administrativas y de gestién llevadas a cabo durante la vida de un objeto.
El mantenimiento eficaz requiere una gestion de datos adecuada: recopilar, analizar y utilizar
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modelos para la toma de decisiones. Tradicionalmente, el mantenimiento lo realizaba internamente
el propietario del bien, sin embargo, Ultimamente ha habido una tendencia creciente en la
subcontratacion de los servicios de mantenimiento, donde parte o la totalidad del mantenimiento
lo realiza un agente de servicio externo (Murthy et al., 2015; Laksono, Dana y Suef, 2018).

Los PSM juegan un importante papel en mejorar la eficiencia general de una organizacién porque
permiten la continuidad en la operacién de los procesos, evitando los costos por tiempos de
inactividad (Ardila et al., 2016).

Evaluacion de PSM

Seglin Ahrén y Parida (2009), medir el desempefio del servicio de mantenimiento es un factor
estratégico para las empresas. Como en todas las areas de negocio, la medicién del desempefio
tiene como objetivo la mejora continua. Ademas, Ahrén y Parida (2009) sefialan que los indicadores
de mantenimiento son importantes para determinar las areas de oportunidad en la gestién del
servicio de mantenimiento. Cabe sefialar que los indicadores son especificos a la organizacion,
por lo que deben estar bien definidos, estandarizados y difundidos en todos los involucrados en la
interpretacién de la misma objetividad.

El proceso de la seleccion del proveedor se tiene que llevar a cabo de una manera sistemaética,
basado en un método de seleccion y evaluacidn, que integre criterios que sean considerados en
la toma de decisiones. Por todo lo anterior, es evidente que en el proceso de mejoramiento del
desempefio de la actividad de mantenimiento se hace necesario disponer de un procedimiento
que, basado en un grupo de criterios de seleccién y empleando un método de evaluacion efectivo,
permita desarrollar el proceso de toma de decisiones correspondiente a la seleccion de los PSM
subcontratados por las empresas (Alfonso et al., 2008).

La calidad del servicio ha propiciado que en los Ultimos afios se desarrollen diversos métodos que
permitan elegir a proveedores que cumplan una serie de requisitos o restricciones establecidas por la
empresa basados en sus estructuras productivas y organizacionales (Avilay Osorio, 2015; Gémez et al.,
2016). Por su parte, el precio de las ofertas sélo suele tenerse en cuenta con propésitos de seleccion
ante un proceso de compra (Gémez et al., 2016). Parra et al. (2019) especifican que se deben de tener
en cuenta un amplio rango de criterios cuantitativos y cualitativos, entre los cuales se destacan: a)
servicio al cliente, b) capacidad de produccion, ¢) administracion, d) confianza, e) flexibilidad operativa,
f) seguridad y g) reputacion. Sarache, Castrillén y Ortiz (2009) proporcionan una clasificacion de
métodos para la seleccion de proveedores: a) métodos de precalificacién o aproximacion, b) métodos
categbricos, ¢) técnicas difusas, d) anélisis envolvente de datos, e) razonamiento basado en casos, f)
método Analytical Hierarchy Processy (g) métodos de decision final.

En la literatura existen investigaciones que se han desarrollado para medir el desempefio de
los proveedores de servicios de mantenimiento. Por ejemplo, en la investigacion de Alfonso et al.
(2008) se expone un procedimiento que a partir de los Factores Criticos de Exito de la actividad
de mantenimiento permite desarrollar dicha seleccion de proveedores. Por su parte Laksono et
al. (2018) desarrollaron un modelo para evaluar el rendimiento de los proveedores de servicios
de mantenimiento utilizados en los equipos médicos con una alta disponibilidad y confiabilidad.
Murthy et al. (2015), desarrollaron un marco para la gestién de datos cuando se subcontrata el
mantenimiento y analiza un caso de estudio real que destaca la necesidad de una gestion de datos
adecuada. Asi mismo, Mendoza et al. (2015) desarrollaron una herramienta para evaluar propuestas
técnicas de proveedores de servicios de mantenimiento, que es capaz de elegir la mejor entre las
diferentes ofertas recibidas, incorporando un modelo cuantitativo que evalla aspectos técnicos,
empleando un criterio de evaluacion de puntos y porcentajes.
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Seguridad y salud en el trabajo

El niUmero de tareas relacionadas con la seguridad en cualquier organizacién es enorme. La
seguridad industrial (SI) supone un proceso, por medio del cual se ejecutan actividades laborales en
un ambiente de trabajo con riesgos controlados, evitando causar lesion fisica o mental a la personay
sin dafiar las instalaciones donde se realizan (Chamochumbi, 2014). La Sl tiene por objetivo principal
el andlisis de las condiciones de trabajo para su mejora y prevenir posibles accidentes a causa de
actos o errores de las personas o de condiciones inseguras existentes en la planta o en el centro de
trabajo (Secretaria del Trabajo y Prevision Social, 2017). Actualmente, las empresas no solamente
abarcan la Sl, sino que también velan por la salud de sus empleados.

Las practicas de seguridad y salud en el trabajo (SST) son las estrategias, politicas, actividades
y procedimientos que la organizacién puede implementar para la seguridad de sus empleados
(Vinodkumar, 2010). La SST comprende muchos componentes relacionados con la seguridad. Son
el compromiso de la direccién, la formacién en seguridad, la participacion de los trabajadores, las
normasy procedimientos de seguridad y las politicas de promocion de la seguridad.

La SST para la Organizacién Internacional del Trabajo (2011)

es una disciplina que trata de la prevencion de las lesiones y enfermedades relacionadas con el trabajo, y
dela protecciény promocion de la salud de los trabajadores. Tiene por objeto mejorar las condicionesy el
medio ambiente de trabajo. La salud en el trabajo conlleva la promocion y el mantenimiento del mas alto
grado de salud fisica y mental y de bienestar de los trabajadores en todas las ocupaciones. (p. 1)

La empresa que proporciona una buena SST puede afectar a los empleados para mejorar su
desempefio en materia de seguridad en el lugar de trabajo. Ademas, una buena SST aplicada en
la organizacion reducird la tasa de accidentes y también generard muchos beneficios para la
organizacion (Zubar et al., 2014).

De acuerdo con la teoria presentada en esta seccion se establecio que los PSM juegan un papel
crucial en la produccién de las empresas. Asi mismo, los proveedores al igual que los empleados
de las plantas productivas deben apegarse a las normas de seguridad que la empresa establece.
Por lo anterior, se establecié como objetivo de la investigacién desarrollar un modelo para evaluar
de manera integral el desempefio de proveedores de servicios de mantenimiento con énfasis en la
seguridad.

Metodologia

El objetivo del presente trabajo fue desarrollar un modelo para evaluar, con un enfoque integral, el
desempefiodelos proveedoresde serviciosde mantenimiento. Paralograr el objetivo, lainvestigacion
tuvo un enfoque cualitativo. De acuerdo con Creswell (2013), la investigacion cualitativa consiste en
un conjunto de practicas interpretativas que permiten representar el mundo real. El tipo de disefio
fue el estudio de caso, en donde el investigador explora un sistema delimitado (un caso) de la vida
real o multiples sistemas delimitados (casos) a lo largo del tiempo, a través de una recopilacion de
datos detalladay en profundidad que involucra multiples fuentes de informacion Creswell (2013).

La metodologia planteada en la investigacion consta de tres etapas: a) diagndstico, b) analisis y c)
disefio, como se muestra en la figura 1. La etapa de diagndstico consisti6 en identificar la problematica
y las necesidades de la empresa con respecto a la evaluacion de los PSM. En el analisis se recopilo la
informacién atravésdelaobservacionyde entrevistas con los gerentesy personal de los departamentos
involucrados, asi como proveedores. Posteriormente, se desarrollé la propuesta del modelo. En la
Ultima etapa, se disefiaron y validaron los elementos del modelo para evaluar los PSM.
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Figura 1. Disefio metodoldgico de la investigacion
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Fuente: eloboracion propia.

Participantes

Los participantes en el desarrollo de la investigacion fueron: a) el gerente de mantenimiento, b) el lider de
infraestructuray edificios, c) el lider de estampado, d) el gerente de seguridad e higiene, e) colaboradores
del departamento de seguridad e higiene, f) el gerente de compras, g) colaboradores del departamento
de compras, h) el director internacional de compras y i) tres proveedores de la categoria de servicios y
mantenimiento a edificios. En la tabla 1 se muestra la experiencia en el area de los participantes.

Tabla 1. Experiencia en el drea de los participantes

Puesto Experiencia en afios
Gerente de mantenimiento 25
Lider de infraestructuray edificios 15
Lider de estampado 15
Gerente de seguridad e higiene 20
Colaboradores del departamento de seguridad e higiene En promedio 12 afios
Gerente de compras 15afos
Colaboradores del departamento de compras En promedio 10 afios
Director internacional de compras 12 afios
Proveedores de la empresa En promedio 8 afios

Fuente: elaboracién propia.
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Técnica e instrumentos

Durante la investigacion, las técnicas e instrumentos utilizados fueron la observacién, la cual se llevo
a cabo en las instalaciones, en los procesos productivos, en los métodos de trabajo utilizados en
materia de seguridad, en el departamento de compras, en el departamento de mantenimiento y
en el desarrollo de actividades de parte de proveedores de servicios. Otra técnica utilizada fue la
entrevista a profundidad con preguntas semi-estructuradas y enriquecidas con nuevas preguntas
derivadas de la informacion que se iba obteniendo durante la misma. Adicionalmente se tuvieron
reuniones de trabajo (grupos focales) con los responsables de las areas de compras, seguridad e
higiene, mantenimiento y gerencia general.

Para llevar a cabo la validacion de los instrumentos, se present6 a cada responsable del area de
compras, mantenimiento, seguridad e higiene las propuestas de los instrumentos, las variables y
su ponderacion, los items que integran cada variable y su calificacion. Cada responsable realizé sus
observaciones a su instrumento correspondiente. Por su parte, el responsable del area de seguridad
e higiene, ademas de su participacion, sometié el instrumento a validacion y revisién por sus pares de
otras plantas de la empresa a nivel regional y nacional, para asegurar que midiera objetivamente todos
los aspectos indispensables en materia de seguridad e higieney que estén alineados con las normas de
Administracion de Seguridad y Salud Ocupacional (OSHA). Finalmente, los instrumentos de compras,
mantenimiento y seguridad e higiene fueron revisados, validados y aprobados para su utilizacion.

Para el caso del instrumento a utilizar por el proveedor también se cont6 con la participacion de
tres gerentes pertenecientes a compafifas proveedoras de diferentes servicios de mantenimiento. A
ellos se les presentd una propuesta de variables que pudieran representar los aspectos que desde
su perspectiva les interesaria evaluar de la empresa-cliente. Finalmente, se realizaron los ajustes
correspondientes obteniendo la version final de su instrumento y, con ello, su validacion.

Resultados y discusion

Como resultado de la investigacion se desarrolld el modelo para evaluar a los proveedores el cual
esta constituido por los siguientes elementos: a) instrumento de evaluacion del servicio por el &rea de
compras, b) instrumento de evaluacion del servicio por el area usuaria, c) instrumento de evaluacion
del servicio por el area de seguridad e higiene e d) instrumento de evaluacion de la empresa por el
proveedor, e) seguimiento de incidencias del servicio, f) evaluacion integral del servicio y g) uso de las
tecnologias de informacion y de comunicacion. En la figura 2 se muestran los elementos del modelo.

Figura 2. Modelo Integral de Evaluacién de Proveedores
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s &Y =S
h-] 3
: ; v " :
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Fuente: elaboracion propia.
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En el modelo, el proceso inicia con la evaluacion por parte de los departamentos de compras,
mantenimiento y seguridad del servicio de mantenimiento otorgado por el PSM a la empresa.
También, el proveedor evalla a la propia empresa. Para llevar a cabo la evaluacion se utilizan los
instrumentos de evaluacion, que contienen las variables, criterios y ponderacion correspondientes.
El seguimiento de incidencias registrado por cada participante tiene la funcién de informar o
comunicar cuando el proveedor sujeto de evaluacién incurri6 en alguna falta, incumplimiento o
desempefio deficiente y se describe. Con ello, retroalimenta el proceso, afectando su calificacion
final, que es la suma de las calificaciones otorgadas por cada participantey su aporte a la integracion
dela calificacién final asignada al PSM, en donde el mayor porcentaje o tiene el criterio de seguridad.
Este resultado serd de gran utilidad al aportar los elementos objetivos para la toma de decisiones
respecto a la recontratacion de los servicios brindados por el proveedor.

Instrumento de evaluacion del PSM por el drea de compras

Elinstrumento de compras esta integrado por seis variables (tabla 2): a) precio, b) crédito, c) cobros
extras, d) tiempo y forma de entrega y e) cotizacion.

En este instrumento, es necesario resaltar que las variables de precio y cotizacién son las que
tienen una ponderacién més alta, 20% cada una. Una variable que se integray que abona en el area
de seguridad es la del codigo de conducta.

Tabla 2. Variables para evaluar a los PSM por el drea de compras

Variable Ponderacién Observacion
Precio 20% El costo por'el servicio de manteni-
miento es justo.
Crédito 15% Plazo para pagar el servicio.
Cobros extras 15% Se ajusto al presgpugsto establecido
alinicio.
Tiempoy forma de entrega 15% Cumplio con_la _fecha de entregay
con los requerimientos establecidos.
Cotizacién 20% Cumplié con los tlempos de cotiza-
cién establecidos.
Cédigo de conducta 15% Cumplié con el codigo de conducta

de la organizacion.

Fuente: elaboracién propia.

Instrumento de evaluacion del PSM por el drea de servicios

Elinstrumento del area de servicio o mantenimiento consta de seis variables (tabla 3): a) calidad, b)
tiempo y forma, ¢) disponibilidad, d) atencion a clientes, e) reglamento de trabajo y f) competencia.

La variable con una mayor ponderacién es la del reglamento de trabajo con un 30%, lo que indica
la importancia que los proveedores de servicio se ajusten a las normas que marca el reglamento de
seguridad. La segunda variable con mayor peso es la de competencia, que muestra si el proveedor
tiene el conocimientoy la habilidad para ejecutar el servicio.
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Tabla 3. Variables para evaluar a los PSM por el drea de servicios

Variable Ponderacion Observacion
Calidad 12.5% Cumplié conylzisrijiiigifrigtar(;ig;iss-establecidas
Tiempoy forma 12.5% Se ajusto al plan de trabajo en tiempo y forma.
Disponibilidad 12.5% Brindé una amplia disponibilidad de atencién de servicio.
Atencidn a clientes 12.5% Mostrd interés en la ejecucidn del proyecto.
Reglamento de trabajo 30% Cumplié con las normas establecidas

en el reglamento de seguridad.

Competencia 20% Mostré el conocimiento necesario para ejecutar el servicio.

Fuente: elaboracidn propia.

Instrumento de evaluacion del PSM por el drea de seguridad e higiene

El instrumento para evaluar al proveedor por parte del area de seguridad e higiene se compone
de nueve variables, como se muestra en la tabla 4. Las variables son: a) cédigo de conducta, b)
compromiso, ¢) EPP, d) organizaciénylimpieza, €) manual de comportamientos seguros, f) seguridad,
g) permisos especiales, h) subcontrataciény i) supervision.

Tabla 4. Variables para evaluar a los PSM por el drea de sequridad

Variable Ponderacién Observacion

Respetd el reglamento de seguridad e higiene y proteccidn

g 0
Codigo de conducta 11% ambiental para contratistas.
Compromiso 11% Asistio a lg capacitacién de seguridad
e higiene para proveedores.
EPP 11% Cumplié con los requerimientos establecidos de EPP.
Organizaciony limpieza 11% Mantuvo su area de trabajo limpia y organizada.

Manual de comportamientos Cumplié con el manual de comportamientos seguros para

11%
seguros proveedores.
Seguridad 11% Incurrié en un acto inseguro.
. . iond mplié de maner. rtun rmi
Permisos especiales 11% Gestio oycu plié de manera oportu a.los permisos
especiales propuestos por la organizacion.
Subcontratacidn 11% Subcontraté servicios.
. Requirié de supervisién constante para ejecutar
Supervision 11%

de manera adecuada el servicio.

Fuente: elaboracion propia.
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Instrumento de evaluacion de la empresa por el proveedor

Este instrumento consta de cuatro variables: a) Request For Quotation (RFQ), b) érdenes de compra,
c) permisos especiales y d) seguridad. La variable seguridad tiene la mayor ponderacion y mide si la
empresa proporciona las condiciones seguras para que el proveedor realice su trabajo. En la tabla 5
se muestran las variables que integran este instrumento.

Tabla 5. Variables para evaluar a la empresa por el proveedor

Variable Ponderacién Observacion
RFQ 20% La empresa respeto los criterios establecidos en el RFQ.
Cddigo de conducta 20% Le proporcionaron la orden de compra en tiempo y forma.

La empresa gestiond y cumplié de manera oportuna los permisos

Permisos especiales 20% . . .
especiales para el servicio establecido.

Seguridad 40% La empresa brind6 las condiciones seguras para realizar el trabajo.

Fuente: elaboracion propia.

Seguimiento de incidencias del servicio

Este elemento se disefio para llevar un registro constante de las incidencias, es decir, cuando el
proveedor incurrié en alguna falta, incumplimiento a una especificacion descrita en el contrato o
desempefio deficiente. El objetivo es que el evaluador no tenga que esperar hasta que el proveedor
termine el servicio de mantenimiento. Las incidencias que se registran van a ser conocidas y
mostradas a las demas areas de la empresa que participan en el servicio de mantenimiento y pueden
ser tomadas en cuenta en la evaluacion final.

Evaluacion integral del servicio

En cada uno de los instrumentos que conforman el modelo se integra al menos una variable que
refiere a la seguridad, dada su importancia en la empresa caso de estudio la evaluacion integral
sigue siendo preponderante, ya que tiene una ponderacién del 50%, como se muestra en la tabla
6. La evaluacion integral del PSM se realiza con el puntaje obtenido en cada uno de los cuatro
instrumentos, multiplicando por la ponderacion que se muestra en la tabla 6.

Tabla 6. Evaluacidn integral del servicio

Variable Ponderacion
Compras 20%
Mantenimiento 20%
Seguridad e Higiene 50%
Proveedor 10%
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Integracion de las TIC

Para lograr un registro y comunicacion mas efectiva los elementos del modelo estan integrados por
medio de las TIC. Ademas, al tener el modelo de evaluacion de servicios de mantenimiento en la
nube (figura 2) se puede llevar el registro y la comunicacion con otras plantas de la organizacion
ubicadas en otras latitudes, es decir, de manera global.

Conclusiones

Laimportanciadelaseleccion de los proveedores entérminos de la calidad del servicio ha propiciado
que en los Ultimos aflos se desarrollen diversos métodos que permitan elegir a proveedores que
cumplan los requisitos o restricciones de la empresa (Avila y Osorio, 2015; Galo et al., 2018; Gomez et
al., 2016). Para llevar a cabo la seleccion de proveedores se deben determinar variables cuantitativas
y cualitativas (Khurrum y Bhutta, 2003; Avila y Osorio, 2015). En la literatura existen investigaciones
que se handesarrollado para medir el desempefio de los proveedores de servicios de mantenimiento
(Alfonso et al., 2008; Toossi et al., 2013; Murthy et al., 2015; Mendoza et al., 2015; Laksono et al., 2018);
sin embargo, no han hecho énfasis en los criterios de seguridad.

Elmodelo presentadointegracuatroinstrumentos: a) compras, b) areadeservicioo mantenimiento,
c) seguridad e higiene y d) proveedor, con el objetivo de conocer el desempefio del PSM en cada
una de las areas con las que interactla. En total se consideran 25 variables, de las cuales 12 se
refieren a la seguridad. Todos los instrumentos disefiados incluyen aspectos de seguridad con una
alta ponderacion. Ademas, contempla la evaluacion por parte del proveedor, con el fin de que la
empresa conozca cOMo es vista por éste, es decir, si es buen cliente para el proveedor, logrando
un enfoque de 360°. Con este aporte se logra el objetivo planteado en el proyecto de investigacion
que fue desarrollar un modelo para evaluar de manera integral el desempefio de proveedores de
servicios de mantenimiento con énfasis en la seguridad.

La seguridad en las plantas automotrices como en otras plantas productivas es vital. Si se
llega a detener la produccién en las plantas por algln accidente, las pérdidas pueden llegar a ser
millonarias. Con la aplicacién del modelo se logra la estandarizacion del proceso de evaluacion de
proveedores alineado al sistema de gestion de calidad bajo los criterios de la Norma 1SO9001:2015
lo que contribuye al desarrollo de proveedores confiables para la organizacién.
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