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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion busca integrar el concepto de desempefio validado al
proceso de busqueda y seleccion de proveedores industriales. Para esto se
propone el uso de los “Reviews Industriales: evaluaciones de desempefio del
proveedor por parte del cliente a través del tiempo”, mediante un portal en
internet. En esta linea, se investigo: 1) la importancia y utilidad del desempefio
al momento de la busqueda y seleccion de proveedores; 2) los principales
constructos junto a sus variables observables que componen el desempefio del
proveedor; y 3) principales caracteristicas que debiese tener el portal para
propender a la utlidad y confiabilidad de los reviews industriales. El
procedimiento de la investigacion consistio en: 1) Estudio exploratorio-
cualitativo: revision de la literatura respecto al proceso de compra, y las
variables utilizadas para evaluar proveedores. Luego, se complemento el marco
tedrico con 16 entrevistas en profundidad a gerentes o jefes de empresas
industriales con operaciones en Chile, quienes poseian un vasto conocimiento
del proceso de compra y de seleccion de proveedores. Esta etapa permitio
obtener, entre otros datos, las principales variables utilizadas para la seleccion.
Con esta informacidon se propusieron cuatro constructos con sus respectivas
variables observables: 1) Logistica: Disponibilidad de stock, Puntualidad de
entrega, e Integridad Fisica del Producto; 2) Financiero: Precio, Plazo del
Crédito, y Monto del Crédito; 3) Producto y/o Servicio: Desempefio/Rendimiento

gue promete, Experiencia, y Certificaciones; y 4) Dedicacion del proveedor:



Capacidad de respuesta ante inconvenientes, Asesoria técnica, Servicio
postventa, y Profesionalismo. Luego se plantearon las hipotesis ligadas a estos
hallazgos y se dio curso a la siguiente etapa. 1l) Estudio descriptivo concluyente:
aplicacion de 154 encuestas para el testeo de hipétesis, a través de analisis
factorial exploratorio (AFE) y confirmatorio (AFC). Los analisis demostraron que
las variables observadas propuestas componen e influyen significativamente en
la medicién de los constructos. Se concluye que de los constructos propuestos,
“Logistica” debe integrar nuevas variables para su medicién (e.g. plazo de
entrega); “Financiero” mide correctamente, pero puede ser perfeccionado;
“Producto y/o Servicio” explica de buena forma, hallazgo interesante al ser un
constructo nuevo como una aproximacion de “calidad” a nivel industrial; y
“Dedicacion del proveedor” explica de buena forma. También, se descubrié que
predomina un razonamiento en las variables latentes “logistico” y “dedicacién
del proveedor” para la seleccion de proveedores, debido a productos/servicios
commodities o deficiencia en la comunicacion de la oferta por parte del
proveedor. Los constructos propuestos son el primer paso de una escala para
medir el desempefio del proveedor a nivel nacional, y permiten una busqueda y
seleccidn de estos solida, mas precisa y estratégica, en base a la investigacion.
Finalmente se espera que los reviews industriales se conviertan en el nuevo
mecanismo de busqueda de proveedores, mejorando la seleccion y desarrollo
de éstos, a través del desempefio validado, favoreciendo una mejor y mas apta

oferta para el cliente.
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. INTRODUCCION

Es frecuente encontrar a proveedores preocupados y desconcertados ante la no
adjudicacién de un proyecto industrial. Se esgrimen justificaciones del tipo: “al
cliente soélo le importa el precio, sabe que todos (los proveedores) ofrecemos,
en similar medida, las mismas caracteristicas pero no esta reconociendo
nuestra experiencia” o “hemos perdido el proyecto, la valoracion del cliente a
nuestra calidad, que es comprobadamente superior a la competencia, no
genera los frutos esperados”. Ante estas afirmaciones, algunos proveedores
intentan revertir el efecto, afiadiendo a sus ofertas servicios complementarios
(e.g. logistica preferencial, extensiones de garantias, sitio web transaccional,
etc.), esfuerzos que a largo plazo no generan ventajas, al encontrarse
enfocados en la compra/adjudicacion o en la logistica (Saavedra C. A., La
orientacion al cliente mal entendida, 2014), lo cual no es estratégico y termina
por aumentar los costos de la industria. En contraparte, los clientes industriales
tienen problemas para conocer el desempefio de los proveedores en ocasiones
anteriores: al no existir registros ni evaluaciones comparables de libre acceso,
por mas que se pidan cartas de recomendacion o se llame a los contactos de
referencia, la informacién entregada es difusa, sesgada generalmente por el
altimo trabajo y/o desempefio, y no comparable. Como solucion a esta
problematica, en la presente investigacién se proponen variables justificadas en
aspectos financieros, operativos y estratégicos para ser usadas como Reviews

industriales, herramienta que permite medir el desempefo del proveedor. Esta
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medicién permitira a aquéllos que son consistentemente mejores y aptos en
todas las dimensiones sefaladas, tener una mayor probabilidad de adjudicarse
un proyecto y/o ser escogidos como los proveedores. A su vez, para los clientes
industriales, esto significara un mayor conocimiento, mas objetivo y comparable,
gue las recomendaciones, y por otra parte, contara con una oferta de productos
y servicios mas desarrollados, por las evaluaciones constantes y publicas a los
proveedores que deberan hacer investigacién y desarrollo técnico a nivel de

producto/servicio para poder ser elegidos.
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.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

e Esta investigacion busca integrar el desempefio validado del proveedor como

una variable de decisibn al momento de la busqueda y seleccion de
proveedores, en un portal de evaluaciones a traves de los “Reviews
Industriales”. evaluaciones de desempefio del proveedor por parte del
cliente/mandante a través del tiempo.

Objetivos Especificos

e Verificar que el desempefio del proveedor validado es significativo y de
utilidad para el proceso de busqueda y seleccion de proveedores.
eEncontrar y proponer los constructos mas importantes que determinan el
desempeiio de un proveedor industrial, como a su vez las variables
observables mas significativas que componen dichos constructos y su grado
de influencia respecto a éstos.
e Establecer los parametros e informacion iniciales que debe considerar un
portal de evaluacion de proveedores, que complemente las evaluaciones de
desempefio. A su vez indicar algunas -caracteristicas basicas para el

funcionamiento éptimo del portal.
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. REVISION DE LA LITERATURA / MARCO TEORICO

El marco tedrico de la presente investigacidn se encuentra cimentado en la
busqueda y seleccién de proveedores industriales segun el estudio analitico
sobre decisiones de abastecimiento externo (Aissaoui, Haouari, & Hassini,
2007), decisiones que estdn bajo la responsabilidad, en general, del
departamento de compras (al igual que adquisiciones y analisis de
abastecimiento) cuya finalidad es proporcionar materiales y servicios eficaces y
eficientes (Johnson, Leenders, & Flynn, 2010). Primero se exponen
antecedentes sobre el contexto del proceso de compra y su evolucion hasta
como lo conocemos hoy en dia y luego se define y explica la compra industrial,
abarcando las etapas y principales caracteristicas que la componen. En seguida
se profundiza lo medular de la investigacion, definiendo en detalle las etapas de
busqueda y seleccion de proveedores, para luego ahondar en esta ultima etapa,
explicando por qué se realiza, cuales son los principales modelos de seleccién
tedricos que existen, las variables que permiten evaluar, y la definicion de estas
ultimas, para asi tener un marco general que permita entender qué se quiere
medir al evaluar la variable en cuestion. También se sefialan las leyes o
normativas que influyen en el proceso de compra industrial a nivel general.
Finaliza el marco tedrico con una breve descripcion de la economia chilena,
sectores industriales e innovacion del pais, a modo de situar los estudios en el

contexto de la realidad nacional.
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Contexto: Evolucion del departamento de adquisiciones/compras
como parte del proceso de evaluacidon y seleccion de proveedores.

La evaluacion y seleccion de proveedores en su conjunto se conoce como la
gestion de desempefio de proveedores y se encuentra bajo la responsabilidad
del proceso de compras, el cual esta vinculado con varios departamentos
centrales en el proceso del negocio (Weele, 2010), tales como la relacion con
ingenieria para determinar las especificaciones técnicas, con operaciones para
coordinar produccion, con finanzas para organizar los pagos (Johnson,
Leenders, & Flynn, 2010), con alta direccion de la empresa con el fin de alinear
interés con la vision de la empresa y con compras que recaba la informacion de
todos los departamentos para luego realizar y negociar las propuestas
(McMillan, 1973; Johnston & Bonoma, 1981). En la actualidad, el proceso de
seleccion de proveedores no se limita a las fases estandares de seleccionar
proveedores y negociar el precio sino que también incluye: 1) Reconocimiento
de la necesidad; 2) Conversion de esa necesidad a una descripcion
comercialmente atil; 3) Busqueda de proveedores potenciales, 4) Seleccion de
una fuente conveniente; 5) Acuerdo sobre la orden o los detalles del contrato,
6) Entrega de los productos o servicios; y 7) Pago a los proveedores (Johnson,
Leenders, & Flynn, 2010). Para abarcar todas las aristas mencionadas
anteriormente el departamento de compras ha ido evolucionando, desde una

consideracién de tarea de oficina hasta tener la importancia de hoy en dia como
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una funcion estratégica para el éxito de las compafiias, acapite revisado a
continuacion.

Evolucion del departamento de compras.
El estudio de la evaluacion de proveedores es un tema importante desde hace

tiempo para las compafilas pese a que es un fenémeno estudiado
principalmente en el siglo XX ligado al desarrollo de los departamentos de
compras o la aparicion de términos® como “cadena suministro” ¢ “administracion
del suministro”. Estas denominaciones, empleadas por primera vez por Keith
Oliver en 1982 (Booz, Allen & Hamilton., 2003), se encuentran basadas en
conceptos de logisticas de los afios 50’ (Habib, 2010) vinculados a la filosofia
del Kaizen que abarcan la mejora continua y calidad total, que al madurar
fueron adoptados como una estrategia global en la década de los 80’
(Schoenherr, 2011). Los primeros indicios en considerar la evaluacion y
seleccion de proveedores de manera relevante se establecen con las empresas
de ferrocarriles de EE.UU. antes del 1900, las cuales ya las reconocian como
una funcion independiente e importante. Sin embargo su apogeo se da durante
la Primera y Segunda Guerra Mundial, periodo en que las empresas progresan
desde una concepcion tradicional que consideraba la funcion de compras como
una actividad de oficina, a una funcion estratégica que determina el éxito de la
compafiia debido a la importancia de contar con proveedores de materias
primas, suministros y servicios para mantener las fabricas y minas en operacién

(Johnson, Leenders, & Flynn, 2010). Durante las décadas del 50’ y 60’ sigui6 en

! Del ingles supply chain y supply management
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aumento la importancia con mas personas capacitadas y competentes, inclusive
llevando al director de compras al estatus de alta administracion (e.g.
vicepresidente de compras y suministros). En los 70°, debido a la escasez
internacional de materias primas, el aumento anormal de precios y el embargo
de petréleo (Crisis del petréleo, 1973), el foco de atencidén fue puesto en la
oferta, resaltando nuevamente el papel fundamental que desempefian el
suministro y los proveedores. Ya en la década de los 90’ (después de haber
asimilado los conceptos de Keith Oliver), fue evidente la importancia de tener
una funcion de suministros eficiente y efectiva para competir con éxito. Se
establecio tener personal tactico para necesidades cotidianas y estratégico para
el abastecimiento de largo plazo. Hubo un cambio de estrategias de mdultiples
proveedores con cambio continuo para mantener competitividad, a pocos o
anicos proveedores vistos como socios 0 a través de alianzas (Carter P. ,
Carter, Monczka, & Slaight, 2000; Vision 2010—the Future of Purchasing and
Supply, 1998). En determinadas circunstancias, el proveedor es desarrollado
por el mandante (producto de estas alianzas o socio estratégico), lo cual ha sido
definido como marketing interno® (Blenkhorn & Banting, 1991; Leenders &
Blenkhorn, 1998). El desarrollo de proveedores puede definirse como una
“estrategia de cooperacion a largo plazo iniciada por una empresa para mejorar
el rendimiento y/o capacidad de un proveedor para que éste pueda satisfacer

las necesidades de suministro de la organizacion en forma mas eficaz y

2 Reverse marketing.
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confiable...” (Chavhan, Mahajan, & Sarang, 2012). Los primeros registros de
desarrollo de proveedores, fuera del &mbito militar, donde ya habia sido usado
anteriormente (Leenders & Blenkhorn, 1998), se encuentra en la empresa
Toyota quien se unié a una serie de subcontratistas en Tokai para mejorar la
productividad (Hines, 1994). Otros casos son las empresas John Deere, Harley-
Davidson, Digital Equipment Corporation, Motorola, o Marks and Spencer
(Hines, 1994; Golden, 1999). En Chile se puede observar en el programa
“Proveedores de Clase Mundial para la Mineria” impulsado por Codelco y BHP
Billiton, el cual tiene el objetivo de desarrollar al menos 250 proveedores hacia

el aflo 2020 (Pograma Proveedores de Clase Mundial en la Mineria, 2011).

Una razén de peso para que las comparfias consideraran las adquisiciones
como una funcioén estratégica, fue el reconocimiento de que las compras de una
organizacion determinan un gran porcentaje del costo total de las empresas
industriales. Ya en los afios 60’ un estudio en EE.UU. demostré que ésta
representaba el 52,3% de las ventas en empresas industriales (Lee & Dobler,
1965). En la década de los 90’ se encontré que representaba hasta un 60 o
70% del presupuesto (Heberling, Carter, & Hoagland, 1992) y el 70% del costo
total en empresas manufactureras (Ghobadian, Stainer, & Kiss, 1993). También
para empresas industriales, la participacion de las compras sobre el volumen
total de negocios oscila entre el 50-90% (Telgen, 1994). Otro estudio para
compafiias de alta tecnologia demostré que representaba el 80% del costo

(Burton, 1988). Estudios recientes indican que representan mas del 60% de los
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costos de bienes vendidos (Gencer & Gurpinar, 2007) y mas del 60% del total
del gasto organizacional es controlado por compras (CapGemini_Consulting,
2009). Para Toyota representa mas del 80% de sus costos totales (Johnson,
Leenders, & Flynn, 2010). El tema es relevante no soélo para las compaiiias:
también ha sido relevante para los investigadores, como lo demuestra el
aumento progresivo del nimero de investigaciones® realizadas entre 1991-2011

sobre la evaluacion de proveedores (Ware, Singh, & Banwet, 2012).

Perspectivas a futuro.
Segun el estudio de analisis del futuro de la compra y de la gestion de

proveedores (Zheng, Knight, Harland, Humby, & James, 2007) se esperan
cambios en el disefio del proceso de compras y en el papel del profesional* que
afectaran la naturaleza del proceso por las siguientes causas: 1) La naturaleza
cambiante del entorno empresarial en términos de outsourcing (del inglés
abastecimiento externo), desarrollo ético y sustentable acorde al cambio de
preferencias (Pagrach, y otros, 2000), ciclos de vida de los productos en
general muy cortos de 3-4 afos (Benyoucef, Ding, & Xie, 2003) y auge del
comercio electronico (adquisiciones, abastecimiento y catalogos electrénicos),
creando redes entre sitios web de compra y proveedores (Monczka, Trent, &
Handfield, 1998) en las cuales se manifiesta una mayor probabilidad de uso
para MRO, acronimo que corresponde al mantenimiento, reparaciones y

operaciones (Croom, 2001). 2) Rol e importancia del abastecimiento para la

3 Ver Anexos 1.1y 1.2.
4 Del Inglés Practitioner
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estrategia de compra y de la organizacién, ligada a decisiones de
abastecimiento con uno o mudltiples proveedores, alianzas colaborativas de
negocios a largo plazo (Carter P. L., Carter, Monczka, Slaight, & Swan, 2000;
Crichton, y otros, 2003) y el cambio de una perspectiva de funcion
administrativa a una estratégica (Johnson, Klassen, Leenders, & Fearson,
2002). 3) Estructura, roles y responsabilidad de la organizacion, con incidencia
en la tendencia a desarrollar una estructura organizacional de compra
descentralizada (Johnson, Klassen, Leenders, & Fearson, 2002) aunque la
mayoria de las empresas se encuentra en un hibrido entre centralizado y
descentralizado (Crichton, y otros, 2003; Rozemeijer & van Weele, 2003). El
aumento de automatizacion y abastecimiento externo reconfigura los roles y las
responsabilidades, pasando a ser menos operacional y mas estratégico (Carter
P. L., Carter, Monczka, Slaight, & Swan, 2000); y 4) Cambios en la
administracion de los recursos humanos: el nimero de personas ligadas a la
compra disminuira a medida que aumente el uso del comercio electrénico y el
abastecimiento externo (Carter P. L., Carter, Monczka, Slaight, & Swan, 2000).
Por otra parte, el perfil de trabajo del personal ligado a compras cambiara
debido al aumento de la profesionalizacion, y una mayor especializacion
(Pagrach, y otros, 2000; Saveedra, 2014). Es en esta senda la relevancia de
seguir estudiando el comportamiento que seguiran las empresas, con las
tendencias en: 1) Confianza en realizar alianzas colaborativas (Crichton, y

otros, 2003). 2) Disminuciébn de compras estratégicas automatizadas o

21



subcontratadas: i) Se ira reduciendo el nUmero de proveedores [en especial en
empresas con abastecimiento “Justo a Tiempo”, que prefieren pocos o un Unico
proveedor (Ansari & Modares)]; y ii) Consideracion de proveedores como socios
estratégicos, lo cual tiende aumentar los costos de cambio de proveedor (Prida
Romero). 3) Manejo de la relacion con proveedores como alineamiento
estratégico entre la estrategia de compra y la estrategia de la compafiia
(Crichton, y otros, 2003). 4) Menor ponderacion de la variable precio como
anico criterio de eleccion (Benyoucef, Ding, & Xie, 2003); aunque en la practica
los gerentes declaran que la calidad es la variable mas importante ellos siguen
tomando sus decisiones basados en el costo (Benyoucef, Ding, & Xie, 2003) y
el desempefio de la entrega (Verma & Pullman, 1998); 5) EI Comercio
electronico sera relevante y tomara un rol fundamental en el mundo empresa a
empresa, pero no se sabe dénde podria ser usado apropiadamente, y se debe
considerar el hecho de que la adopcion es lenta (Zheng, Knight, Harland,

Humby, & James, 2007).
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El Proceso de Compra.

A continuacion, se define y describe qué es la compra corporativa y como es el
proceso de compra, para luego ver en detalle la gestion de desempefio de
proveedores.

Compra Industrial: Definicion
La RAE define la compra como “obtener algo con dinero”. El Codigo Civil de la

Republica de Chile, define la compra venta como aquel “...contrato en que una
de las partes se obliga a dar una cosa y la otra a pagarla en dinero. Aquélla se
dice vender y ésta comprar”. (Articulo 1793 del Cddigo Civil). La American
Marketing Association la define como “un término genérico utilizado para
describir un titulo, una funcion o un proceso mediante el cual una empresa
adquiere los factores necesarios para producir y distribuir bienes y servicios”
(AMA). Una definicion mas aceptada y usada es la que dan Webster y Wind que
definen la compra organizacional como “el proceso de toma de decisiones por
el cual las organizaciones formales establecen la necesidad de adquirir
productos y servicios, identificando, evaluando y eligiendo entre diversas
marcas y proveedores” (Webster & Wind, Organizational Buying Behavior,
1972). En la actualidad, libros que describen la gestion de la cadena de
suministros, se refieren a la compra industrial como el proceso de adquisiciones
de insumos, repuestos y materiales en la cantidad necesaria, la calidad
adecuada y al precio conveniente, puestos a disposicién de la empresa en el

lugar y momento requerido (Johnson, Leenders, & Flynn, 2010).
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El Proceso de Compra: Etapas.
Para realizarse la compra corporativa debe existir un comprador, un oferente y

una necesidad asociada a un problema (declarada o no). Esto ultimo en los
mercados industriales es fundamental, ya que para una enorme mayoria de
productos/servicios no se compra por deseo: los productos industriales no
hacen que alguien se sienta o vea mejor y no tienen valor estético importante
(Rangan & Isaacson, 1994). Cabe precisar que esta necesidad de la empresa,
haciendo un paralelo con la jerarquia de las necesidades de la piramide de
Maslow (Motivation and Personality, 1970), seria la fisioldgica, donde la
respiracion, alimentacion y descanso (entre otras) corresponderian a la
necesidad de comprar, entendiendo que sin poder hacerlo, la organizacion no
puede cumplir su rol de “crear y servir a los clientes” como lo define Peter

Drucker (The Practice of Management, 1954).

Como todo proceso, es un conjunto de actividades sucesivas con un principio y
fin, en determinada secuencia; el proceso de compra es el que empieza con el
reconocimiento de la necesidad y termina con la supervision de los proveedores
(Johnson, Leenders, & Flynn, 2010). El proceso de compra corporativa o
industrial tradicional mas conocido esta dividido en 8 etapas, y es conocido

como la matriz de compra (Robinson, Faris, & Wind, 1967), ver figura 1.

24



Figura 1. Matriz de compra.’

f A ( ) a )
1.-Reconocimiento y;
del Problema 6.-Seleccion de 7.-Especificacién de la
Proveedor Rutina de Pedido
o J L y
( ) = J
. .7 r j
2.-Descripcion o ( )
General de la >-golicitud de 8.-Revisién de la
Necesidad Propuestas Seaudien
\ S \ J
o y
( Y ( )
3.-Especificacion del 4.-Busqueda de
Producto Proveedores
o J o y

Fuente: Webster & Wind, A General Model for Understanding Organizational Buying Behavior. Framework outlines the
decision process in an industrial context., 1996

La figura 1 describe las fases de compra que componen un proceso de nueva adquisicién (por primera
vez). En una situacién de recompra modificada (se modifica el producto y/o precio, distribucion u otro) o de
recompra directa (repeticion de orden de compra), algunas de las fases se eliminan.

La etapa uno (1) de la matriz de compra indica que una compra se origina
cuando una persona o un sistema identifican un problema o necesidad definida
de la organizacion, esto es, qué, cuanto y cuando se necesita. La siguiente
etapa es Descripcion de la necesidad, en la cual es esencial tener una
descripcion exacta de lo que se necesita o del problema que se requiere
solucionar. La tercera (3) etapa corresponde a la especificacion del producto o
servicio que se necesita para resolver el problema o satisfacer la necesidad.
Esto implica haber evaluado las diferentes tecnologias que pueden solucionar el
problema. La Busqueda de proveedores es la cuarta (4) etapa, donde se

identifican las fuentes potenciales calificadas, emitiendo una solicitud de

5 Se han destacado las etapas 4,5y 8 por ser relevantes para esta tesis al concordar en mayor medida con el concepto
de los review industriales.
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informacion (RFI del inglés request for information), la cual recopila datos
acerca de los productos y servicios de los proveedores potenciales. La quinta
(5) etapa es la solicitud de propuesta (RFP del inglés request for proposal) que
se encuentra ligada a la solicitud de presupuesto (RFQ del inglés request for
guotation), donde la primera se usa para satisfacer las necesidades mas
complejas y la segunda es usada cuando hay una descripcion clara y bien
definida de una necesidad. Estas solicitudes, en general, se hacen a un grupo
de empresas que pasaron un primer filtro basico ligado a aspectos financieros,
necesidades técnicas y cobertura geografica por sobre todo (Guia de
adquisiciones BHP, 2006). Una vez solicitadas las propuestas se debe tomar la
decision de Seleccionar un proveedor, etapa seis (6), a través de un enfoque
técnico, comercial y estratégico. Como se trata de una decision compleja y
trascendental, serd abordada con mayor detalle mas adelante. La seleccion del
proveedor conduce a la colocacion de la orden de compra. La séptima (7) etapa
es la Especificacion de la rutina de pedido, la cual debe estar en la orden de
compra junto a clausulas de indemnizacién, precios, inspeccién de calidad y
cancelacion, entre otros. El proceso finaliza con la etapa ocho (8): Revision de
la ejecucion, donde se evalla si el producto/servicio junto al proveedor
seleccionado tuvieron el desempefio esperado y solucionaron el problema
(necesidad) (Industrial Buying and Creative Marketing, 1967). Complementando
lo expuesto, encontramos el proceso planteado por Claudio Saavedra, al cual

llamé “Proceso de solucién a un problema del cliente empresa” (La fuerza de
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ventas industrial, 2014) como se muestra en la figura 2. Este modelo, de once
etapas, describe mas adecuadamente como funciona el mercado de empresas
industriales, ampliando la etapa de reconocimiento del problema de la figura 1
en cinco etapas. Ademéas hace un nexo con las etapas de un proyecto®, lo cual
lo hace mas légico para quienes se desempefian en el mundo industrial de
empresa a empresa o B2B (del inglés Business to Business).

Figura 2. Proceso de solucién a un problema del cliente empresa.’

e . Etapas de un proyecto
| . . . " |
! Experienciaanterior de otras compafiias ! [ ]
\J \J
s \/ \ / \/ \/ \rDrm\r A S
efinicion ,
. o Altemativ
Estudio . ymedicion | | Examen ,
Gestacio | | Concien || Definicion || delas Ideirétrl]ﬂycac delas e S(;Z(c:il%n Bleccicn | Comora Evadlge;; \
ndel || ciacel || ymedicion || causas comprens necesidad | | solucion evaluadas e dep solucion )
problem || problem (lel (el , es (para gsal y y
0n de las . y solucion | solucion | enel
a a prehlema prok;lem Calsas opca%nes prok;lem comparad temp
solucion) ®
\. J\ J\\ J\ J\L J\L J\ J \ /
A% X
Otros posibles
problemas con la misma
causa

Fuente: Adaptado de Saavedra, Claudio. La fuerza de ventas industrial.

La figura 2 describe un proceso generalizado tipico que da origen a una necesidad de compra, vinculando
las etapas de un tipico proyecto de infraestructura industrial.

El modelo expuesto en la figura 2 corresponde a compras estratégicas no

rutinarias® y no contradice lo expuesto por Robinson, lo complementa. Ademas

6 Ver Anexo 2.
7 Se han destacado las etapas relevantes para esta tesis.
8 Ver siguiente apartado para entender diferentes posibilidades de compra.
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concuerda con la visibn que tienen otros autores, que en general aceptan el
modelo de 8 etapas pero al explicar la etapa del reconocimiento de la necesidad
hacen hincapié en la participacién temprana del area de compras y el proveedor
con miembros del equipo de desarrollo de nuevos productos (técnicos), porque
es la oportunidad para afectar el valor® (Johnson, Leenders, & Flynn, 2010).
Esto ultimo esta en sintonia con el modelo de la figura 2, el cual esté ligado con
el Discovery Team® (Saveedra, 2014), metodologia en la cual un equipo de
exploracion multidisciplinario (compuesto por profesionales y/o técnicos de
diferentes areas de la empresa) es recibido por otro equipo de similares
caracteristicas por parte del cliente, para que en terreno a través de la
observacion (80%) y entrevistas (20%) busquen ideas revolucionarias para
beneficiar a los clientes, mediante nuevos (innovacion disruptiva) y mejores
productos o servicios, que beneficien al usuario final.

El Proceso de Compra: Composicion e influencias.
Para que la organizacion llegue a la decision de comprar, primero debe haber

pasado por tomar la decisién (consciente o inconscientemente) de “Make or
Buy” (del inglés hacer o comprar), situacion que tiene la disyuntiva de elegir
entre el abastecimiento interno (insourcing) o el abastecimiento externo
(outsourcing), actividad que implica comprar un producto o servicio. La
evolucion que han experimentado las organizaciones debido al incremento de la
competencia global, las presiones para reducir costos, los recortes

empresariales y la concentracion sobre las capacidades basicas de la empresa,

9 Ver anexo 3.
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ha llevado a que empresas (en general grandes) que tradicionalmente
fabricaban o realizaban la mayoria de las actividades que necesitaban para
proveerse a través de integraciones verticales hacia atras (limitandose a
comprar las materias primas), cambien a comprar o0 buscar proveedores
externos (Johnson, Leenders, & Flynn, 2010). Para esta decision las
organizaciones deben considerar a sus proveedores actuales, proveedores en
general del mercado y la capacidad de éstos de satisfacer el requerimiento de
la empresa como ejemplifica la figura 3.

Figura 3. Identificacién de las fuentes potenciales para cubrir una nueva
necesidad/requisito.

1. ;Se puede elaborar 2. ;Puede un proveedor actual ; 3. Encontrar un nuevo
internamente? satisfacer la necesidad? No proveedor potencial
| | | |
\ r Ningin Un Dos 0 mds
; proveedor proveedor proveedores
| Si | | No d d d
puede puede pueden
| satisfacer la satisfacer la satisfacer la
Un Dos o mis necesidad necesidad necesidad
Y proveedor proveedores [
| Fabricar | | Comprar puede pueden ;Es posible
satisfacerla | | satisfacer la el
necesidad necesidad Aearrallnide
proveedores
para
crear un
W iSe pued.e proveedor?
elaborar =
No internamente? |_|_|
| si | [ nNo |
No 4'
;Es posible redisefiar/
Y

reespecificar de modo que un
Reflexionar proveedor actual o uno nuevo

pueda satisfacer la necesidad?

Fuente: Johnson, Leenders, & Flynn, 2010

La figura 3 diagrama las tres opciones y los resultados potenciales para la decision de hacer o comprar.
Cuando no se puede encontrar un proveedor conveniente, el profesional del area todavia tiene la
alternativa de usar el desarrollo de proveedores o hacer un re-disefio 0 una re-especificacion para
investigar si se puede encontrar o desarrollar una fuente conveniente.
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La decision de comprar o hacer es la primera de seis importantes decisiones del
proceso de compra. Las otras son'% Eleccién del proveedor, Negociacién de
contratos, Disefio de colaboracion, Procurement y Sourcing (Aissaoui, Haouari,
& Hassini, 2007). Tomada la decision de proveerse a través de la compra, la
relacion con el proveedor durante el proceso de compra sera diferente
dependiendo de la importancia estratégica'’ de lo que se quiera adquirir, el
costo asociado y la situacién de compra (Kraljic, 1993; Johnson, Leenders, &
Flynn, 2010), vale decir si es una nueva adquisicion (por primera vez), una
situacion de recompra modificada (se modifica el producto y/o precio,
distribucion u otro), de recompra directa (repeticion de orden de compra) para
productos rutinarios o recompra directa para productos estratégicos o “cuellos

de botella” (Faris, Robinson, & Wind, 1967; De Boer, 1998).

Composicion
La compra corporativa en si es una unidad o centro de compra (Eckles, 1990),

el cual es una red de comunicaciones y relaciones que comprende a todos los
miembros de una organizacion formal que participan en el proceso de compra
de un bien o servicio especifico. Es decir, es el grupo de personas que son
parte del proceso, cada una con determinadas motivaciones y jerarquias y que
interactan entre si a través de estructuras formales (trabajo, autoridad y/o
informacion) e informales (amistad y/o influencias) (Robinson, Faris, & Wind,

1967). Los centros de compra manifiestan tres aspectos principales:

10 Ver definicién en paper citado para entender con detalle a qué se refiere cada etapa. Se dej6 a propdsito en inglés
las Ultimas dos etapas para no llevar a confusion.
11 Ver anexo 4y 5.
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1) Composicién en cuanto al tamafo, niveles jerarquicos y areas funcionales
gue intervienen; 2) Grado de influencia de las personas en el proceso de
compra; y 3) ldentificacion de los diferentes roles desempefiados por los
miembros del centro de compra. En referencia a este Ultimo punto, existen
varias personas con diferentes roles, pudiendo cumplir mas de un rol a la vez.
Los roles identificados (que inicialmente fueron 5 por Webster y Wind, luego
Bonoma agrego el rol “iniciador” y actualmente algunos incluyen el rol de
“aprobador”) son: 1) Iniciador, que son las personas que empiezan el proceso
solicitando algo que comprar; 2) Usuario(s), correspondiente a quien usara el
producto o servicio; 3) Influenciador, quienes influyen en la compra (el personal
técnico es uno de los influenciadores mas importantes); 4) Decisor, quien
decide el producto/servicio requerido; 5) Aprobador, quienes autorizan las
acciones propuestas por los decisores o compradores; 6) Comprador, que tiene
la autoridad formal para seleccionar los proveedores y organizar los términos
(del contrato) de compra; y 7) Guardianes o Porteros que son las personas que
tienen el poder de evitar que los vendedores y/o la informacion llegue a
miembros del centro de compra (Webster & Wind, 1972; Johnston & Bonoma,
1981; Webster & Wind, A General Model for Understanding Organizational
Buying Behavior. Framework outlines the decision process in an industrial
context., 1996).

Distintos departamentos de la organizacion participan del proceso de compra:

Ingenieria, Produccion, Operaciones, Compras, Marketing y Direccién
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(McMillan, 1973; Johnston & Bonoma, 1981; Johnson, Leenders, & Flynn,
2010), donde la influencia relativa y el tamafio de la unidad o centro de compra
varia segun el producto comprado (bien de equipo o material de oficina)*? y de
la etapa en que se esté a lo largo del proceso o matriz de compra (Lehmann &
O’Shaughnessy, 1974; Samaniego & Cillan, 2004). Para comprender lo
complejo de estas interacciones entre los diferentes usuarios involucrados con
sus roles y los departamentos organizacionales se recomienda ver los anexos

6.1,6.2y 6.3.

Influencias
La compra empresarial se ve influenciada por: 1) Factores del entorno

[econdmicos (nivel de demanda primaria, perspectivas econdémicas, precio,
etc.), escasez de materiales o avances de indole tecnoldgica, politica y
competitiva]; 2) Factores de la organizacion (objetivos, politicas, procedimientos
estructuras y sistemas propios de la empresa), 3) Factores interpersonales
(influencias de los participantes entre ellos mismos al controlar los
beneficios/penalidades); y 4) Factores individuales (motivos, percepciones y
preferencias personales definidos por edad, cargo, educacion y personalidad)
(Webster & Wind, 1972). Bernard Cova, Pervez Ghauri y Robert Salle agregan
el tamafio y naturaleza del proyecto, donde la inversion y desarrollo del

proyecto puede ser iniciativa exclusiva de entidades del Estado, y en el otro

12 Entiéndase cOmo estratégica o no estratégica.
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extremo, puede ser iniciativa exclusiva del sector privado™® (Project Marketing:
Beyond Competitive Bidding, 2002).

El Proceso de Compra: Criterios.
Existen criterios tanto estratégicos como operacionales para la decisién de

comprar, que corresponden a factores considerados por el comprador al
momento de evaluar los diferentes proveedores. Estos criterios se apoyan en
los andlisis de factibilidad técnica y econémica, en cuanto a la capacidad de los
proveedores de resolver su problema (necesidad) de manera satisfactoria
respecto a: calidad, cantidad, entrega, precio/costo y acorde a los objetivos que
busque solucionar esta decision (Johnson, Leenders, & Flynn, 2010). Dickson
fue uno de los primeros en dar un marco general en relacion con los criterios a
evaluar, en su famoso estudio titulado “An analysis of vendor selection: systems
and decisions” (Dickson, 1966). Muchos, de los criterios que el determin6 son
usados hoy en dia y representan una base para estudios posteriores (Aissaoui,
Haouari, & Hassini, 2007). Los criterios propuestos son: calidad, entrega,
rendimiento histérico, garantia y politicas de reclamos, capacidad e instalacion
de produccion, precio, capacidad técnica, posicion financiera, cumplimiento de
los procedimientos, sistemas de comunicacion, reputacién y posicion en la
industria, deseo de negocio, administracion y organizacion, control de
operaciones, servicio de reparacion, actitud, impresion, habilidad de embalaje,
registro de relaciones laborales, ubicacion geogréfica, cantidad de negocios

pasados, ayudas para el entrenamiento y acuerdos reciprocos (Dickson, 1966),

13 Ver anexo 7.
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como se muestra en la tabla 1. Por su parte, los principales criterios
considerados por la American Market Association son: calidad, producto, costo,
capacidad de produccion, servicio post-venta, confiabilidad e integridad,
reciprocidad y emociones. Este Ultimo varia de la siguiente forma: si la oferta de
los proveedores es similar, influye mas el componente emocional, en cambio, Si
los proveedores tienen ofertas técnicamente diferentes, prima lo racional (Ward
& Webster, 1991).

Tabla 1. 23 criterios de seleccién de Dickson.

N° Variables N° Variables

1 Calidad 13 Administracion y organizacion
2 Entrega 14 Control de funcionamiento

3 Rendimiento 15 Servicio de reparacién

4 Garantia y politicas de demanda 16 Actitud

5 Capacidad de produccion 17 Impresién

6 Precio 18 Habilidad de embalaje

7 Capacidad técnica 19 Relaciones laborales

8 Posicién financiera 20 Localizacién geografica

9 Cumplimiento de los procedimientos |21 Cantidad de negocios anteriores
10 Sistema de comunicacion 22 Formacion

11 Reputacion y posicion en la industria | 23 Acuerdos reciprocos

12 Deseo de negocio

Fuente: adaptado de An analysis of vendor selection: systems and decisions. Dickson, 1966.

Similar perspectiva se encuentra en libros de abastecimiento (que hacen
hincapié en que la naturaleza y la cantidad de una compra influiran en la
ponderacion asociada a cada objetivo), donde se consideran las siguientes
variables: historia, capacidad de sus instalaciones e idoneidad técnica, estatus
financiero, su organizacion y administracion, reputacion, sistemas, cumplimiento
con los procedimientos, comunicaciones, relaciones laborales y ubicacién

(Johnson, Leenders, & Flynn, 2010).
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Es importante considerar para esta evaluacion el nimero de proveedores que
se quiera tener para determinado servicio o producto (quedando a juicio de la
empresa si esta decision es una variable o es fijado con anterioridad), vale decir
si se elige un unico proveedor o varios. Esta decision esta relacionada con el
nivel de riesgo que esta dispuesta a correr la empresa. Como detalla Virseda se
utilizan varios proveedores si se quiere disminuir el riesgo de que uno de éstos
se comporte de forma oportunista o bien para promover la competencia,
disminuir costes de cambios, para poder contratar un proveedor extra en casos
de mayor demanda y para reducir precios por aumento de volumenes de
compra. El proveedor Unico por su parte facilita la coordinacion y relaciones con
responsabilidad clara, un menor tiempo y esfuerzo implicados; se obtienen
calidad y servicios uniformes y disminuye el costo de transporte (Review of
existing methods, models and tools for supplier evaluation, Junio 2011).

El Proceso de Compra: Conclusién
La compra-venta industrial es un proceso complejo, de larga duracion, que

involucra sumas cuantiosas de dinero y varias horas hombre dedicadas a la
compra. La compra-venta en el mundo industrial no es impetuosa (nadie va a
comprar una grua horquilla para sentirse feliz, como si podria pasar con las
compras compulsivas en los mercados B2C). La compra se rige
mayoritariamente por parametros racionales, no es un evento ni una persona la
gue compra sino que corresponde a una decision organizacional ejecutada por

la unidad de compra (Webster Jr., 1991); por mas que sea un individuo el que
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realice la transaccion, él no compra por satisfacer alguna necesidad propia, sino
se satisface una necesidad de la empresa. El proceso se encuentra a cargo de
agentes de compra profesionales. Los integrantes de estas unidades de compra
generalmente poseen estudios superiores (ingenieria, quimica, fisica, etc.) con
conocimientos técnicos sobre el producto/servicio que la empresa requiere,
debido a la especializacion que existen en estos mercados y por el tipo de
producto/servicio que necesitan las organizaciones (Saveedra, 2014,
PagePersonnel, 2014).

Compra Puablica en Chile: Principales Caracteristicas de la
Normativa y Procedimiento.

Si bien todo lo antes descrito es aplicable a la compra publica, a continuacion
se presenta un panorama general del proceso de compra publica en Chile, con
el objeto de determinar qué caracteristicas difieren o son propias de este
proceso, que se rige segun leyes y normativas especificas, y se funda en los

principios de transparencia y no discriminacion.

Marco Normativo
La actividad de contratacion por parte de la administracion del Estado

denominada “contratacion publica” se rige por:

e Ley 18.575 de Bases Generales de la Administracion del Estado.
e Ley 19.886 de Compras Publicas.

e Ley 19.880 de Procedimiento Administrativo.

e Ley 20.285 sobre Acceso a la Informacién Publica.

e Decreto 250/2009, Reglamento Ley de Compras.
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e Dictamenes de la Contraloria General de la Republica.

Se basa en 7 principios, los cuales son: 1) Libre concurrencia al llamado;
II) lgualdad ante las bases que rigen el contrato y no discriminacion arbitraria;
lll) Condiciones que permitan combinacibn mas ventajosa entre beneficios y
costos; 1V) Sujecion estricta a las bases; V) Transparencia y publicidad; VI) No
formalizacién; y VII) Probidad.

Ambito de aplicacién de Ley 19.886
Se pueden distinguir 4 ambitos concretos, los cuales son:

e Contratos a titulo oneroso para el suministro de bienes muebles.
 Administracién del Estado™.

e Suministro de bienes muebles.

e Servicios.

¢Quiénes pueden contratar con el Estado?
El articulo 4° de la Ley 19.886 establece que el Estado podra contratar a toda

persona natural y juridica, chilena o extranjera, que acredite su situacion
financiera e idoneidad técnica. Quedan excluidos quienes hayan sido
condenados por practicas antisindicales o infraccion a derechos fundamentales
del trabajador dentro de los dos (2) afios anteriores, y aquellas personas
juridicas procesadas por la ley N° 20.393, que establece la responsabilidad
penal de las personas juridicas en los delitos de lavado de activos,
financiamiento del terrorismo y delitos de cohecho. De la misma forma quedan
excluidos funcionarios de la misma empresa, con vinculacion de parentesco y/o

con sociedad de personas que formen parte.

14 Organos y servicios publicos indicados en articulo 1 de ley n° 18.575, salvo empresas plblicas creadas por ley
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Excluidos de la Ley de Compras.
En referencia al articulo 3° de la Ley 19.886 quedan excluidos:

e Contratacion de personal.

e Convenios de colaboracion entre organismos publicos.

e Contratos regidos por procedimientos de organismos internacionales, relativos
a transferencias de instrumentos financieros, relacionados a la ejecucion y

concesioén de obras publicas, y relativos a material de guerra.

A su vez estan excluidos del sistema: la contratacion de bienes/servicios por un
valor inferior a 3 UTM, servicios basicos, contratacion directa menor a 100 UTM
(caja chica), aquellas contrataciones financiadas con cargo a gastos de
representacion, y aquélla de caracter confidencial.

Procedimiento de contratacion.

Existen 4 formas de llevar a cabo el proceso de contratacion publica: Convenio
Marco, Licitacion Publica, Licitacion Privada y Trato o Contratacion Directa.

Convenio Marco
Modalidad de adquisicion en la cual se establecen precios y condiciones de

compra para bienes y servicios, que se disponen en un catalogo electronico al
cual los organismos publicos acceden directamente, emitiendo una orden de
compra a los proveedores. Este mecanismo debe ser siempre el primero a
utilizar y se divide por los montos involucrados:

i. Menor a 1000 UTM =>» este proceso tiene 10 pasos: 1) Definir
requerimientos. 2) Revisar catdlogo electrénico. 3) Comparar productos. 4)
Definir cantidad. 5) Verificar que el proveedor este habil. 6) Verificar

disponibilidad presupuestaria. 7) Definir fecha de entrega de los productos
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y/o servicios. 8) Generar orden de compra. 9) Enviar orden de compra al
proveedor; y 10) Confirmar aceptacion de la orden de compra por parte del

proveedor.

ii. Mayor a 1000 UTM =>» se debe ejecutar proceso de grandes compras el
cual tiene las siguientes caracteristicas: 1) Proceso participativo, se invita a
todos los adjudicados de convenio. 2) Plazo de publicacion de 10 dias
corridos. 3) La evaluacién debe usar los mimos criterios que la licitacion
original del convenio marco de Chile Compra; y 4) Se debe generar un acta

de adjudicacion.

Licitacion Publica

Procedimiento administrativo de caracter concursal, mediante el cual la
administracion realiza un llamado publico, convocando a los interesados para
gue, sujetandose a las bases fijadas, formulen propuestas de entre las cuales
se seleccionara y aceptara la mas conveniente. Se clasifican segin monto en
UTM en L1, LE y LP con ciertas caracteristicas como se ve en la tabla 2.

Tabla 2. Clasificacion Licitaciones Publicas.

Entre 100 y Mayor a
Monto UTM Menor 100 1000 1000
. 5 dias . , 20 dias
Plazo publicacion corridos 10 dias corridos cormidos
Contrato No requiere Requiere Obligatorio
. Segln . . .
Garantias bases Se recomienda Obligatorio
Toma de razén de Contraloria No aplica No alica Sobre 2500
(CGR) plica. P UTM.

Fuente: elaboracion propia segiin marco normativo.

39



El proceso tiene diez (10) etapas, independiente del tipo de licitacion: 1)
Definicion de requerimientos; 2) Preparacion de bases; 3) Publicacién; 4)
Consultas; 5) Recepcién de ofertas; 6) Evaluacion de ofertas; 7) Adjudicacion
de licitacion; 8) Publicacién portal; 9) Firma de convenio; y 10) Emision de orden

de compra y pago.

Licitacion Privada.
La licitacion privada se lleva a cabo cuando en una licitacion publica no se

presentan oferentes (bases desiertas). El procedimiento y las bases son las
mismas que en la licitacion publica, pero debe haber un minimo de 3 oferentes

como condicion excluyente.

Trato o Contratacion Directa.
Segun la definicion del Decreto N° 250 se entiende la Contratacion Directa

como: “Procedimiento de contratacion que por la naturaleza de la negociacion debe

efectuarse sin la concurrencia de los requisitos sefialados para la Licitacion o

Propuesta Publica y para la Privada”.
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Busqueday Seleccion de Proveedores.

Previo al analisis de este proceso, es menester considerar que el término
proveedor industrial se refiere a toda empresa que venda un producto/servicio a
otra empresa. Como contraparte el comprador o mandante industrial es toda

empresa que contrate un proveedor industrial™.

La etapas 4, 5y 6 de la matriz de compra estéan involucradas en la gestion de
proveedores como muestra la figura 4. Si bien estas etapas fueron definidas por
Robinson, quien identifico esta matriz con ocho etapas en el proceso de compra
y las llamo6 “arte de comprar” (Robinson, Faris, & Wind, 1967), no llegd a un
mayor detalle que lo hoy en dia se entiende por cada una de estas etapas,
debido a su evolucion y cada vez mas técnico proceso de compra. El simil en el
modelo planteado por Saavedra son las ultimas 5 etapas (Saveedra, 2014),
como muestra el anexo 8.

Figura 4. Etapas de matriz de compra involucradas en la gestién de proveedores.

4.-Busqueda 5.-Solicitud 6.-Seleccidn
de de de
Proveedores Propuestas Proveedores

Figura 4 atafie a la busqueda de proveedores, que corresponde a la exploracién de toda empresa que
podria realizar el servicio o trabajo segun la necesidad y/o problema que se busca satisfacer. La solicitud
de propuestas ocurre cuando el comprador invita a los proveedores cualificados a emitir una propuesta. Se
realiza una vez pasado el primer filtro al listado que entregd la busqueda de proveedores; respecto al
cumplimiento de los requisitos minimos que previamente ha de sefialar el departamento de compra en
base a lo solicitado por la parte usuaria. La seleccion de proveedores es el resultado de la evaluacion de
las diferentes solicitudes de informacion (RFI) y de presupuesto (RFQ), considerando la importancia
relativa de los diferentes atributos evaluados y el método de seleccién que se use.

15 Definicién propia de proveedor y comprador industrial.
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Busqueda de proveedores.

A continuacion se analizara la etapa de basqueda de proveedores que proviene
de la especificacion del problema hasta la solicitud de informacion al posible
proveedor.

Busqueda de proveedores: input de la especificacion del problema.
Una vez listas las especificaciones técnicas del producto/servicio o la necesidad

gue se debe suplir por parte del area usuaria, en general, comienza la
busqueda de proveedores. Se hace la distincion de las situaciones porque en la
primera la empresa tiene el conocimiento de que lo que necesita, pudiéndose
tratar en general de compras rutinarias 0 no estratégicas, y por tanto su
busqueda estad enfocada en ese producto y servicio; por otra parte, cuando la
empresa tiene un problema con su necesidad identificada pero desconoce la
solucion, la busqueda es mas amplia, pues ya no se trata solo de buscar
proveedores de un producto especifico, sino de diferentes tecnologias que
puedan solucionar el problema (Saveedra, 2014). Definir adecuadamente el
problema o el requerimiento es crucial para la busqueda de proveedores, el cual
debe ser definido desde la perspectiva de la problematica que se tiene y no de
la solucion (Johnson, Leenders, & Flynn, 2010). Un ejemplo simple y de la vida
cotidiana que permite entender la relevancia de la afirmacidén anterior es pedir
aspirina para el dolor de cabeza. En este caso, el problema que se quiere
solucionar es el dolor de cabeza, dolor (o problema) que puede ser remediado
de diferentes formas, es decir, no solamente con aspirina. Aplicar la misma

l6gica al mundo industrial, limitAndose a un proveedor especifico de una Unica
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solucion o tecnologia, trae como consecuencia que a veces no se solucione el
problema, o que de solucionarse, no sea a través de la alternativa Optima
(debido a la incorrecta declaracion de problema/necesidad), con las
consecuentes pérdidas econdémicas, pérdida de beneficios y lo mas importante,
en la logica de Peter Drucker, insatisfaccion del cliente (Saavedra C. A., El
Paradigma COP, 2014). Por tanto se deben considerar los criterios y categorias
de las necesidades en la propuesta del valor, donde la clasificacion jerarquica
de las necesidades de la organizacion en un lenguaje comercial permitira tanto
al cliente como a los proveedores entender qué necesitan, sin limitarse a lo que
el mercado puede suministrar, sino también qué tipo de descripcion podria ser
preferible de acuerdo con las circunstancias (Johnson, Leenders, & Flynn,
2010). Los criterios son agrupables en tres (3) conjuntos®®: 1) Estratégicos,
donde para algunos lo mas estratégico es concentrarse en el usuario y la etapa
de uso (Saavedra C. A., El Paradigma COP, 2014), y para otros corresponde a
aquellos aspectos que involucran un alto gasto, reducen riesgo, dan acceso a
nueva tecnologia o mercado, aseguran suministro, aumentan ingresos, dan
beneficio competitivo o los que mejoran la imagen corporativa en términos de
reputacion (Johnson, Leenders, & Flynn, 2010); 2) Tradicionales/Operacionales,
corresponden a calidad, cantidad, entrega, precio y servicio entre otros; y 3)
Otros criterios actuales, como financieros, de impacto ambiental, innovacion y

de transparencia por nombrar algunos. En cuanto a las categorias se describen

16 Ver anexo 9.
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7 tipos: a) Reventa; b) Materias primas y semi-procesadas; C) Partes y
componentes que usan los ensambladores para crear un producto terminado;
D) Mantenimiento, reparaciones y operaciones (MRO), que permiten mantener
la operacién continua y sin interrupciones; E) Capital, correspondiente a
inversion, tecnologias de la informacion (TI), bienes raices y construccion;
F) Servicios; y G) Otros que no hayan sido indicados anteriormente. Recién con
todo este input se puede empezar a buscar proveedores.

Busqueda de proveedores: inicio.
Esta etapa consiste en el desafio de buscar los proveedores apropiados para

satisfacer el problema (necesidad) identificado, debiendo ser capaces de
prestar un servicio o entregar un producto que cumpla con los requisitos y/o
bases técnicas estipuladas. Al hacer esta busqueda se debe tener en cuenta el
problema que la empresa busca solucionar versus lo que el mercado de
proveedores ofrece actualmente y de lo que es capaz de dar (Johnson,
Leenders, & Flynn, 2010).

La identificacion de fuentes potenciales de proveedores comienza por las bases
de datos propias de la empresa, por referencias y luego sigue con la basqueda
de directorios empresariales, contactos con otras empresas, anuncios, ferias
comerciales, internet, contactos profesionales y registros del departamentos de
compras (Kotler & Keller, 2006; Johnson, Leenders, & Flynn, 2010). En el caso
de las licitaciones de proyectos de gran envergadura las empresas proveedoras

asumen un rol mas activo de interés y participacion, donde se mantiene la
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busqueda del mandante por proveedores calificados y a su vez el proveedor
esta pendiente de estas ofertas u oportunidades desde el momento que se
anuncia un proyecto de inversion, para conocer de qué trata el proyecto, cuéles
son los requerimientos del mandante y de ser posible influir para que se
especifique a favor de su tecnologia o procedimientos (Saveedra, 2014).

Busqueda de proveedores: solicitud de informacion y propuestas
El mandante contacta a potenciales proveedores a través de una solicitud de

informacion'’ (RFI), para conocer mas sobre estas compafiias, donde lo
solicitado va desde datos técnicos, pasando por recomendacion de sus clientes
hasta interés en recibir una invitacion para presentar una oferta (Johnson,

Leenders, & Flynn, 2010), ver tabla 3.

Tabla 3. Aspectos que se desean conocer de los proveedores.

Antecedentes Antecedentes Antecedentes Antecedentes
de trabajos econémicos logisticos generales

Calidad de los . o Periodo de validez de la Datos de la
Precio unitario
productos oferta empresa
Cartas de : Causas de rescision del Principales
L Descuento comercial
recomendacion contrato contactos

Rappels (descuentos
por volumen de
compra)

Materiales utilizados

Caracteristicas
técnicas
Servicio postventa
Servicio de atencién

Forma de pago

Plazo de pago
Precios de envases y

al cliente embalajes
Evaluaciones de
. Pago del transporte
sus clientes

Pago del seguro
Recargos por

aplazamiento de pago

Circunstancias que
pueden dar lugar a
revisiones en los precios

Clientes de los
tltimos 5 afos.

Formacion de los
Plazo de entrega

usuarios
Embalajes especiales Certificaciones.
Devolucion de los :
Competidores.

excedentes

Cualquier otra informacion

Periodo de garantia
Accidentes con y sin
pérdida de tiempo.

Fuente: Adaptado de Busqueda y seleccion de proveedores, Mcgraw-hill en base a entrevista (anexo 17) y

manual de Guia de adquisicones BHP, 2006).

17 Ver Anexo 18, cual muestra un ejemplo veridico de RFI utilizada el 2012.
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Dentro de los antecedentes de trabajo se han destacado dos elementos para
esta investigacion: las cartas de recomendacion y evaluaciones de sus clientes.
Estas corresponden a referencias de los Ultimos trabajos realizados con datos
de contactos de quien estuvo a cargo, con la finalidad de verificar su trabajo y
desempeiio, entendidos como los esfuerzos realizados por el comprador ex
ante para verificar la habilidad del posible proveedor para llevar a cabo el
trabajo como se esperaba (Heide & John, 1990; Leenders & Blenkhorn, 1998).

Luego aquellas compaiiias que cuentan con las caracteristicas buscadas
(segun lo informado por la RFI) y muestran interés, son contactadas a través de
una solicitud de presupuesto (RFQ). Si estas compafias desean patrticipar (las
gue no puedan/quieran mandan una carta excusa), y a su vez el comprador
esta de acuerdo con las condiciones y/o capacidad técnica y comercial que ha
entregado el posible proveedor, se pide a los proveedores que manden su
oferta o que participen del proceso de licitacion (Virseda, Junio 2011). Ademas
si el articulo que se va a comprar es complejo o0 costoso, el comprador requerira
de cada proveedor una propuesta detallada por escrito. Tras evaluar las
propuestas, el comprador invitara a unos pocos proveedores, de ser necesario,
a hacer presentaciones formales (Kotler & Keller, 2006) o visitas en terreno a la

operacion del mandante hasta tomar la decision de seleccion.
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Seleccion de proveedores.

La seleccion de proveedores es el proceso por el cual mediante una evaluacion
y clasificacién de diferentes variables pertinentes al requerimiento del cliente, se
elige al proveedor mas apto segun los requerimientos técnicos de la propuesta
y cuya oferta mejor se ajuste al presupuesto del mandante. El objetivo principal
es identificar a los proveedores con el mayor potencial para satisfacer las
necesidades de una empresa a un costo aceptable (Kahraman, Cebeci, &
Ulukan, 2003), lo que conlleva reducir todos los costos asociados e incrementar
el valor total de la compra (Monczka, Trent, & Handfield, 1998), lo cual se logra
al ejecutar un proceso de evaluacion a posibles proveedores. Cuando se habla
de satisfacer las necesidades, se esta refiriendo a los tres (3) tipos de
necesidades sefaladas en apartados anteriores: las estratégicas, operacionales
y otras usadas actualmente (como medioambientales). En esa linea usaremos
los 3 niveles de (in)satisfaccion de las necesidades (Saavedra C. A,
Exploracién de mercados industriales, 2014) para graficar a lo qué debe apuntar

el proceso de evaluacion y seleccion, como se muestra en la figura 5.
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Figura 5. Tres niveles de “(in)satisfaccion” de cliente industrial.

Necesidades de desarrollo:
cliente necesita “ayuda”
para descubrirlas

J

Necesidades
operacionales: cliente las

. s declara
Piso Higiénico

Promesas incumplidas:
cliente reclama

Fuente: Exploracion de mercados industriales. Claudio A. Saavedra. 2014.

Figura 5. Representa la dualidad de satisfaccién-insatisfaccion del cliente industrial. Existe un piso
higiénico correspondiente a las promesas que los proveedores se comprometieron a cumplir. De no ser
cumplidas, el cliente reclamara. Las necesidades operacionales se dividen en dos grupos: 1) de
continuidad, ante la falta de suministros criticos se pone en riesgo la operacién y funcionamiento de la
empresa; y 2) de mejora: entregan beneficios (bajar costos, aumentar productividad y seguridad) no
necesariamente a suministros criticos. Las necesidades de desarrollo son estratégicas, representan un
quiebre en lo ofertado por proveedores con nuevos productos o servicios que influyen en la oferta del
mandante a su propio cliente a través de tecnologias que mejoran la funcionalidad o atributos del
producto, o tecnologias que disminuyen los costos del producto del cliente.

Siguiendo lo planteado en la figura 5, al momento de seleccionar proveedores,
ademas de las consideraciones mencionadas, se adiciona lo fundamental que
es estar alineado con las necesidades tanto estratégicas como operacionales
de la empresa, para lograr la satisfaccion del cliente (Saveedra, 2014; Johnson,

Leenders, & Flynn, 2010).

Seleccién de proveedores: Modelos usados.
En la instancia de elegir un proveedor, existen diversos modelos

independientemente del formato elegido para seleccionar proveedores (contrato

directo o licitacion). En general los modelos utilizados en la practica en Chile
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(segun el 100% de las entrevistas en profundidad de quienes contaban con un
proceso formal de seleccion) se basan en una escala de puntuacion a ciertas
variables predefinidas con ponderaciones relativas a la importancia de la
variable que, para el comprador, es mas relevante. En la literatura esto se
conoce como el “valor percibido” (del inglés desired value) (Flint, Woodruff, &
Gardial, Customers Desired Value Change, 2002) que significa juicio o
evaluacién que el comprador percibe que ha recibido de un vendedor en una
compra o situacion especifica (Walsh, 1995; Woodruff, 1997; Bagozzi, 1999;
Flint, Woodruff, & Gardial, Customers Desired Value Change, 2002) o lo que el
comprador desea que suceda cuando interactla y/o usa el producto/servicio del
proveedor (Flint, Woodruff, & Gardial, Customer Value Change, 1997). La ultima
definicion es afin a esta investigacion, que se complementa con la descripcion
de las tres etapas de una venta/transaccion industrial cualquiera, donde la
etapa de uso es la de mayor duracidbn y se asume la premisa dada por
Saavedra: producto comprado para ser usado (El Paradigma COP, 2014).

Hay que tener en cuenta que la puntuacion relativa y las variables a calificar
pueden variar dependiendo de la situacion de compra y momento o fase en que
se encuentre el proyecto/contrato, es decir si es al principio, durante el
desarrollo, al final o0 meses después de la compra y uso del producto/servicio
(Flint, Woodruff, & Gardial, Customers Desired Value Change, 2002). También
influye la evaluacién en funcién del producto (Kraljic, 1993), donde las etapas

de la sofisticacién de la compra dependen de la importancia y la complejidad de
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la compra'®, como se ha mencionado antes. Si bien cada empresa puede
utilizar el modelo de selecciéon de proveedores que mas le acomode segun su
estrategia ligada a la vision/mision de la empresa, poniendo énfasis en las
tareas que necesitan cumplir o en busca de la optimizacién de sus procesos, el
modelo mas usado en la practica es el Modelo de Puntuacién, debido a lo
sencilla que es su aplicacion (Ramanathan, 2007). Este modelo consiste en
elegir las variables por las cuales se evaluara al potencial proveedor, se le
asignara un peso relativo segun la experiencia y/o necesidad que se enfrenta
en el momento y finalmente se elegira al de mayor puntaje ponderado (Wind &
Robinson, 1968; Gregory, 1986), ver los ejemplos reales' en tabla 4 y 5.

Tabla 4. Ejemplo modelo puntuacién 1. 7

n° Criterio Evaluacion de Proveedores %

1 | Proveedor posee sistema de calidad (ISO 9000, ISO 14000, OSHAS, | 10
Conducta Responsable, otro).
2 | Proveedor Cumple con los requisitos negociados y descritos en la orden | 40
de compra o contrato de compra relativos a (1) Precio, (2) Cantidades,
(3) Documentacion, (4) Certificaciones de origen, Andlisis u otro, (5)

Condiciones de pago. (6) Cumplimiento fechas despacho de origen y/o
entregas en destino.

3 | Cumple especificaciones de calidad del producto relativas a: (1) Calidad | 30
Intrinseca, (2) Embalaje adecuado al producto y (3) Rotulacion
identificadora del producto, lotes, y fecha de vencimiento.

4 | Respuesta del proveedor frente a reclamos pendientes y/o realizados | 10
entre un periodo de evaluacion y otro.

5 | Servicio post-venta en términos de (1) Actualizacion y tendencias de | 10
precios y (2) Asistencia técnica.

Fuente: proporcionado por empresa entrevisitada que pidié6 mantener confidencialidad.

Tabla 4. Describe caso real de empresa chilena que usa cinco criterios de evaluaciéon al proveedor a
través del sistema de puntuacion con diferentes pesos relativos a los atributos o variables relevantes.

18 Ver anexo 4y 5.
19 Informacion obtenida en las entrevistas en profundidad.
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Tabla 5. Ejemplo modelo puntuacion 2.

Descripcion Notas
Calidad del Administrador de | Cumplimientos plazos de entrega,
servicio Contrato/ Servicio | avisa atrasos, tiempo de respuesta | Nota 1
ante los requerimientos,
comunicacion y precio/calidad.
Seguridad y Departamento de | Uso de elementos de seguridad de
Salud prevencion de sus trabajadores, higiene, | Nota 2
Ocupacional Riesgos. cumplimiento codigo de colores,
hoja de datos de seguridad,
prevencionista de riesgo, etc.
Cumplimientos | Departamento de | Cotizacion al dia, dotacién de
Contractuales servicios personal, entrega de | Nota 3
generales. documentacion, charlas, etc.
Nota Final= Nota 1 + Nota 2 + Nota 3

Fuente: proporcionado por empresa entrevisitada que pidié mantener confidencialidad.

Tabla 5. Describe caso real de empresa chilena que usa tres criterios de evaluacién al proveedor a través
del sistema de puntuacién con iguales pesos relativos a los atributos o variables relevantes. La nota 2 solo
es para contratistas, se excluye proveedores.

El mas simple de los modelos es el del Método Categorico, el cual clasifica
diferentes caracteristicas como: “Buena, Satisfactoria, Neutral e Insatisfactoria”
(Timmerman, 1986). Otros modelos dan informacion sobre el valor percibido,
explicando 8 formas o métodos de evaluar el valor del cliente basado en una
publicacién de Anderson, que va desde pruebas de laboratorios efectuadas por
ingenieros, pasando por andlisis conjunto, hasta clasificacion directa por
importancia (Anderson, Jain, & Chintagunta, 1999); y también existen modelos
gue en su estructura son mas sofisticados y complejos. Estos ultimos modelos
mas complejos van desde métodos de Analisis de Procesos Jerarquicos
(Narasimhan, 1983), en que las posiciones relativas de los proveedores con
respecto a un criterio dado se determinan por una comparacion de pares, hasta

modelos que introducen incertidumbre (Soukup, 1987).
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Los modelos con decisiones de varios criterios, mas investigados y citados en la
literatura, son®’: Proceso Analitico Jerarquico (AHP); Proceso Analitico de Red
(ANP); Analisis Envolvente de Datos (DEA); Programacion Lineal y No Lineal;
Técnica conjunto difuso; Proceso Multi-Objetivo; Costo total de la propiedad
(TCO); Técnicas para la Orden de Preferencia por Similitud con una Solucion
ideal (TOPSIS); Razonamiento Basado en Casos (CBR); y Programacién
Dindmica (Ho, Xu, & Dey, 2010; Ware, Singh, & Banwet, 2012; Virseda G.,
Junio 2011). Luego, algunos autores combinan modelos para obtener mejores
resultados como es el caso de Wu que mezcla los modelos Matriz Decisiones,
Arboles de Decisiones y Redes Neuronales (Supplier selection: A hybrid model
using DEA, decision tree and neural network, 2009). EI método mas popular o
mas citado en la literatura es el DEA (Ho, Xu, & Dey, 2010) el cual fue
propuesto por (Charnes, Cooper, & Rhodes, 1978) y se trata de un método de
optimizacion de programacion matematica, cuyo procedimiento no parameétrico
y deterministico, tiene por objetivo proporcionar una evaluacion de la eficiencia
relativa de un grupo de unidades de toma de decisiones (DMU) con varios
nameros de entradas y salidas (Quanling, 2001). “DEA es una técnica de
medicion de la eficiencia basada en la obtencion de una frontera de eficiencia a
partir del conjunto de observaciones que se considere sin la estimacion de
ninguna funcion de produccién, es decir, sin necesidad de conocer ninguna

forma de relacion funcional entre inputs y outputs” (Charnes, Cooper, & Rhodes,

20 Entre paréntesis sus siglas segun el nombre en inglés.
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1978). En consecuencia, una DMU es eficiente en los datos observados si la
DMU esta en la "frontera" del conjunto de posibilidades de produccién
(Quanling, 2001).

Seleccion de proveedores: Variables utilizadas.

Al momento de seleccionar proveedores se debe evaluar a éstos a través de
criterios o variables que son complejas de definir. Hay que tener en cuenta que
existen dos tipos de variables en su representacion: las cuantitativas y las
cualitativas. Las cuantitativas tienden a ser faciles de identificar y medir, por
ejemplo medir los dias transcurridos desde que se originéd la orden de compra
hasta que llegd el insumo a la fabrica o la mas comun de todas, el precio, el
cual es facil de registrar. En cambio las variables cualitativas poseen por
esencia dificultad para ser medidas (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999).
Medir la relacion con el proveedor o su profesionalismo, en principio, es una

tarea dificil y poco intuitiva.

En la literatura, como se vera a continuacion, se nombra y explica las variables
mas utilizadas que se encuentran al momento de la evaluacién, tales como:
“calidad”, “precio”, “costo”, “rendimiento de entrega” o “servicio” entre oftras.
También se han nombrado y estudiado segun el rol que cumplen en el
producto. Para los productos de procesamientos de pedido complejo los
atributos mas importantes son: Servicio técnico, la flexibilidad del proveedor y la
confiabilidad del producto. Por su parte para productos problematicos que

generan rivalidades dentro de la organizacion, los atributos mas importantes
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seran: Precio, reputacion del proveedor, confiabilidad del servicio y flexibilidad

del proveedor. (Lehmann & O’'Shaughnessy, 1974).

Respecto a las variables utilizadas es frecuente encontrar en la literatura
referencia al estudio en 1966 de Dickson, donde se postulan veintitrés (23)
criterios clasificados segln su importancia para esos afios?’. Las variables del
estudio eran: “Calidad; Entrega; Rendimiento; Garantia y politicas de demanda;
Capacidad de producciéon; Precio; Capacidad técnica; Posicion Financiera;
Cumplimiento de los procedimientos; Sistema de comunicacion; Reputacion y
posicion en la industria; Deseo de negocio; Administracion y organizacion;
Control de funcionamiento; Servicio de reparacion; Actitud; Impresion; Habilidad
de embalaje; Relaciones laborales; Localizacion geografica; Cantidad de
negocios anteriores; Formacion; y Acuerdos reciprocos” (An analysis of vendor

selection: systems and decisions, 1966).

Una revision acuciosa de variables o constructos utilizados para determinar
cuales son necesarias para la evaluacion de proveedores es la que realizo
Virseda en una tabla comparativa de las diferentes variables que son
importantes segun diversos autores que han escrito sobre la evaluacion de
proveedores®® (Review of existing methods, models and tools for supplier

evaluation, Junio 2011). Las variables citadas en orden decreciente de una

21 Ver anexo 10.
22 Ver anexo 11.
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muestra de 19 autores son?*: Calidad (19), Precio/Costo (17), Rendimiento de
entrega (15), Servicio (11), Solidez financiera (9), Tiempo de espera (8),
Habilidad técnica (8), Flexibilidad (6), Capacidad de produccion (6), Desarrollo
(5), Relaciones (4), Fill rate** (2) y Ubicacién geogréfica (2).

Tabla 6. NUmero de veces citadas las variables seglin estudio de Virseda.

Variable N° citas Variable .No
citas

Calidad 19 Flexibilidad 6

Precio/Costo 17 Capacidad de produccion 6

Rendimiento de entrega 15 Desarrollo 5

Servicio 11 Relaciones 4

Solidez Financiera 9 Fill Rate 2

Tiempo de espera 8 Ubicacion Geogréfica 2
Habilidad Técnica 8

Fuente: Adaptacion al estudio de Virseda, Review of existing methods, models and tools for supplier
evaluation, Junio 2011.

Ware, Singh y Banwet en su revision de las variables que inciden en la
evaluacion y seleccion de proveedores indican que hay “diversos criterios y sub-
criterios que influyen directa o indirectamente en el problema de seleccion de
proveedores”. Su estudio continua citando lo siguiente: “Chan (2007) se centro
en el costo, la calidad, el servicio, los factores de riesgo como criterios
importantes. Swift (1995) discutid los otros criterios, como los productos,
disponibilidad, fiabilidad, experiencia y precio. Hamphyeys (2003) se concentro
principalmente en las cuestiones ambientales en la seleccion de proveedores y
dieron criterios medioambientales cuantitativos y cualitativos. Handfeild (2002)

dio criterios tales como los atributos del producto, sistema de gestion de

23 Entre paréntesis se indica la cantidad de autores que consideran estos criterios como relevantes.
24 Ratio de la demanda que se logra satisfacer. FR=demanda satisfecha/demanda total.
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residuos, etiquetado/certificacidon, envasado logistica/retroceso, el cumplimiento
de las regulaciones gubernamentales" (Supplier selection problem: A state-of-

the-art review, 2012).

Seleccion de proveedores: Explicacién de variables.
De las variables presentadas por medio de las investigaciones de los autores

seflalados y de los estudios que ellos han citado se desprenden las
explicaciones de lo que hoy se entiende como las principales variables o las
mas utilizadas a la hora de seleccionar o evaluar proveedores. Cabe resaltar
gue se trata de explicaciones y no definiciones, debido a que algunos criterios
de evaluacion por si solos podrian ser considerados un constructo o un tema de
investigacion (e.g. calidad) como se consigna en los siguientes estudios que
ayudan a determinar las dimensiones de calidad consideradas relevantes por
clientes industriales: “Calidad y satisfaccion en mercados industriales. Influencia
de las relaciones entre proveedor y comprador” (lglesias, Vazquez, Diaz, & del
Rio, 2002) o en “A Review of Quality Criteria Supporting Supplier Selection”
(Abdolshah, 2013). Por otra parte para las empresas estas variables pueden
tener diferentes implicancias, sobre todo en aquellas variables consideradas

cualitativas.

Variables
Calidad es definida por la RAE a través de su significado en calidad del

producto como: “(1) conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor” ¢ “(2) Condicién o requisito que se pone en un contrato” (RAE).

56



La American Market Association tiene entre sus acepciones: “(2)...En los
productos manufacturados, la evaluacion de la calidad se realiza con mayor
frecuencia en la calidad de las caracteristicas fisicas del producto... los juicios
se hacen por los administradores que utilizan estandares propietarios” (AMA).
También autores sefialan que hay una asociacion directa entre calidad y costo:
a mayor calidad, mayor costo, y viceversa. Igualmente se relaciona con
conformidad en las especificaciones, plazo de ejecucién, capacidad en el
proceso entre otras (Ware, Singh, & Banwet, 2012). Asi mismo se afirma que “la
calidad es una herramienta competitiva de alta contribucion para la
organizacion” (Leenders & Fearon, 1997) o una de las principales
responsabilidades de gestion de desempeiio del departamento de compras
(Dobler & Burt, 1996). Para Weele es preferible definirlo como lo hace IBM: "La
calidad es el grado en que se cumplen los requisitos de los clientes. Hablamos
de un producto de calidad o servicio de calidad cuando el proveedor y el cliente
estan de acuerdo sobre los requisitos y se cumplen estos requisitos” (Weele,
2010). Similar perspectiva es expuesta por Johnson, Leenders, & Flynn al
definir calidad: “en su sentido méas simple, calidad se refiere a la capacidad del
proveedor para proporcionar bienes y servicios conformes a las
especificaciones (Purchasing and Supply Management, 2010). La calidad
también se puede referir al hecho de que un articulo se desempefie en su uso
real de acuerdo con las expectativas de la persona que originalmente hizo la

requisicion, al margen de la conformidad con las especificaciones”.
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“La calidad es un término complejo y, de acuerdo con el profesor David Garvin
de Harvard Business School, tiene al menos ocho dimensiones:

1. Desempefio: Funcion primordial del producto o servicio.

2. Caracteristicas: Funciones adicionales.

3. Confiabilidad: Probabilidad de fallas dentro de cierto periodo.

4. Durabilidad: Expectativa de vida.

5. Conformidad: Cumplimiento de las especificaciones.

6. Facilidad de servicio: Fluidez en mantenimiento y de reparaciones.

7. Estética: Apariencia, olor, tacto y sonido.

8. La calidad percibida: Imagen ante los ojos del cliente.
Desde el punto de vista de su alcance, la novena dimension deberia ser la
“procurabilidad”, es decir, su disponibilidad a corto y largo plazo en el mercado,
a precios razonables y sujeta a mejora continua” (Johnson, Leenders, & Flynn,
2010).
Una revision de los métodos propuestos en la literatura entre 1991-2012 para
evaluar calidad en la seleccion de proveedores, sefiala que los cuatro métodos
mas usados son: indice de capacidad de procesos, programa de mejoras

continuas, certificaciones y funcién de pérdida (Abdolshah, 2013).

Precio es definido por la Real Academia Espafiola como “(1) Valor pecuniario
en que se estima algo” (RAE). La Asociaciéon Americana de Mercadotécnica la

define del siguiente modo “El ratio formal que indica la cantidad de bienes o
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servicios necesarios de dinero para adquirir una determinada cantidad de

bienes o servicios” (AMA).

Muy relacionado al precio es el Costo que ha sido definido como “Cantidad
gue se da o se paga por algo” (RAE), 6 “El dinero gastado para producir y
comercializar un producto o servicio” (AMA); o en su definicion de costo de
compra la American Market Association lo especifica como: “Los costos en que
incurren los compradores, por adquisicion y uso de los productos y/o servicios.
Estos costos incluyen el precio del articulo que se adquirio, el costo de la
busqueda de informacion, gastos de envio, costos de transporte, costos de
instalacion, y posterior a la compra, costos que pueden afectar a la percepcion
de valor del articulo que los compradores estan adquiriendo” (AMA; Shin-Chan,

2008).

Rendimiento de entrega se refiere a la tasa de eficiencia de las operaciones
comerciales en la preparacion y presentacion de una orden a un cliente (Hedin,
Jonsson, & Ljunggren, 2006). Incluye siete elementos: 1) Plazo de entrega: El
tiempo transcurrido desde la orden inicial a la entrega; 2) Fiabilidad de entrega:
La fiabilidad del tiempo de entrega; 3) Certeza de entrega: El producto
adecuado con la calidad adecuada entregado en la cantidad adecuada; 4)
Informacién: Intercambio de informacién entre el comprador y el vendedor; 5)
Adaptacion al cliente: La capacidad de adaptacion a las demandas de los

clientes; 6) Flexibilidad: La capacidad de adaptacion a los cambios de
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condicién; y 7) Nivel de servicio: La probabilidad de que el producto demandado
esté en los estantes” (Johansson & Stensson, 2007). Bayazits propone una
escala para medir el rendimiento de la entrega que consta de 4 niveles basados
en el cumplimiento en las fechas acordadas (Bayazit, 2006). Ligado a lo anterior
es que algunos autores consideran aparte a la variable disponibilidad, la cual
esta relacionada con “amplitud de linea de productos, la proximidad geografica,
la habilidad humana, el sistema de gestion de residuos, descuento, politicas de
similitud y reembolso; son los sub-criterios, que actian como servicios de valor

agregado dado por el proveedor particular” (Ware, Singh, & Banwet, 2012).

Servicio es concebido como “verificar la capacidad del proveedor para
satisfacer y dar respuesta a los clientes para resolver sus problemas de manera
eficiente y dentro de un tiempo. El criterio de servicio abarca la fiabilidad de
entrega, el intercambio de informacion, la flexibilidad y capacidad de respuesta”
(Ware, Singh, & Banwet, 2012). Se desglosa la definicion de calidad de

servicio como “...la entrega de un servicio que cumpla o supere las
expectativas de los clientes” (AMA). Generalmente la evaluacion del
desemperio del servicio del proveedor se realiza por juicios subjetivos (Virseda
G., Junio 2011) con calificaciones simples como aceptable, pendiente o pobre
(Leenders & Fearon, 1997). Se recomienda evaluar al proveedor en tres

momentos diferentes: pre-transaccion, transaccion y post-transaccion

(Cristopher, 2005).
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Experiencia es un criterio importante por la relevancia de los antecedentes del
proveedor, por este motivo el rendimiento y la historia pasada ayudan a elegir
un proveedor. Los clientes documentan el desempefio pasado con informacion
gue incluye nombre, lista de materiales disponibles, registros de calidad,
conveniencia y gestion para luego decidir en base a antecedentes financieros,

reputacion, normas éticas entre otros (Ware, Singh, & Banwet, 2012).

Solidez financiera se encuentra estrechamente asociada al riesgo que corre
una compaifia al realizar negocios, en este caso por la compra, con alguna
empresa. En relacion con este criterio, se aspira a que la compafia pueda
mantenerse funcionando normalmente, de manera que nunca deje de cumplir
sus compromisos. Si, por ejemplo, la empresa entrara en un estado de
insolvencia, dejaria de funcionar normalmente y no podria cumplir con sus
obligaciones comerciales, laborales, previsionales y/o financieros (Direccion del
Trabajo. Gobierno de Chile). Es decir, la empresa debe evitar verse involucrada
en problemas financieros complejos que afecten el normal funcionamiento de
sus operaciones. Esto es importante para los mandantes incluso si estan
resguardados por contratos legales con clausulas ante el incumplimiento,
debido a que la incapacidad para cumplir con sus propias obligaciones, aun
cuando se deba a fallas del proveedor, puede afectar e incluso dafar su
reputacion ante sus propios clientes. Por este motivo, es visto como un buen
indicador de la estabilidad de relaciones de largo plazo (Kahraman, Cebeci, &

Ulukan, 2003). Es importante considerar que la solidez financiera puede ser
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medida por indicadores, como el indicador de solvencia, que es la razén de la
sumatoria de todos los activos ponderados por su nivel de liquidez, versus sus
activos totales; o el indicador de solidez que representa el ratio de la sumatoria
del patrimonio ponderado por sus activos tangibles, versus activos totales.
También puede medirse por el indicador de sostenibilidad, que es la capacidad
de permanecer en un negocio (Ross, Westerfield, & Jaffe, 2009); o puede
ademas calificarse a través de los 40 Indicadores de Solidez Financiera (ISF)
gue propone el Fondo Monetario Internacional (FMI), divididos inicialmente en
dos (2) grupos, doce (12) indicadores obligatorios o requeridos, y veintiocho
(28) indicadores sugeridos (International Monetary Fund, 2004), aunque su
enfoque es la generacion de informacidn confiable sobre la liquidez y
rentabilidad de las instituciones financieras entre otros (Secretaria de Hacienda
y Crédito Publico. Gobierno de México). En general la solidez financiera esta
relacionada con la capacidad financiera, el volumen de negocios y utilidades
durante un ejercicio (Najafi & Setak, 2010) o situacién financiera, rentabilidad y

compra a crédito (Dobler & Burt, 1996).

Profesionalismo entendido como el conocimiento, exactitud, actitud y
confiabilidad del proveedor (Kahraman, Cebeci, & Ulukan, 2003). En la
definicion del diccionario encontramos que es la “Caracteristica de la persona
gue desempefia un trabajo con pericia, aplicacion, seriedad, honradez y

eficacia, o del trabajo asi desempefiado” (Diccionario Oxford).
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Normas y leyes asociadas a la oferta de los proveedores.

Un fendmeno de alta frecuencia en la compra industrial es solicitar a los
proveedores que se basen en especificaciones técnicas que a su vez se rigen
en normas técnicas como: Sociedad Americana para Pruebas y Materiales
(ASTM) en Estados Unidos, Instituto Aleman de Normalizacion (DIN) en
Alemania, Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO) a nivel
internacional, con sede en Ginebra, Suiza, y a nivel local el Instituto Nacional de
Normalizacion (INN) quien aprueba las Normas Chilenas (Nch), entre otras.

En cuanto a las leyes, existe la ley N° 20.123, la cual regula el trabajo en
régimen de subcontratacion, el funcionamiento de las empresas de servicios
transitorios, y el contrato de trabajo de servicios transitorios (Direccion del
Trabajo. Gobierno de Chile, 2006). Para las compras publicas existe la ley
19.886 que es la ley de bases sobre contratos administrativos de suministro y
prestacion de contratos (Ministerio de Hacienda. Gobierno de Chile, 2003).

Referencia Local: Breve descripcion de la economia en Chile.

La economia chilena es pequefia y abierta, y el ciclo economico esta
estrechamente ligado al contexto internacional. Prueba de esto es que el afio
2009 el PIB experimenté una caida del 1,0% debido a la crisis internacional
conocida como crisis Subprime. También, desde el afio 2013, se aprecia lo
anterior en un entorno gradual de baja del precio del cobre y de los commodities
en general, resultando en crecimiento real del 4,1% para ese afio, y de un 2,5%

esperada para el 2014 (Banco Internacional del Desarrollo. BID, 2014).
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Chile representa un mercado muy menor en cuanto a volumen de compra se
refiere, importando al tercer trimestre del 2014 US$ 18.024 millones (el total en
el 2013 fueron US$ 79.178 millones), y exportando US$19.037 millones (el total

en el 2013 fueron US$ 76.684 millones) (Banco Central de Chile, 2014).

Chile alcanz6 un ingreso por habitante de US$ 15.800 (Banco Internacional del
Desarrollo. BID, 2014), no obstante el proceso de convergencia hacia el nivel de
desarrollo de los paises avanzados se ha desacelerado en los ultimos quince
afos. Lo anterior se debe principalmente a la desaceleracion de la
productividad total de los factores (PTF) de la economia (Vergara & Rivero,
2006; Magendzo & Villena, 2012) y a las limitaciones de la oferta eléctrica, la
baja calidad de la educacién en todos sus niveles, ventajas competitivas
concentradas en sectores de baja intensidad tecnoldgica, la baja capacidad
para innovar, y el bajo nivel de inversion privada en investigacion y desarrollo

(GRC, 2014).

Sectores industriales segun actividad econdmica.

El PIB chileno segun la clase de actividad econémica se descompone en: i)
Sector Agropecuario-silvicola, que incluye a la Pesca; ii) Mineria que incluye la
Mineria del cobre y Otras actividades mineras; iii) Industria manufacturera,
compuesta por Alimentos, Bebidas y tabaco, Textil, prendas de vestir y cuero,
Madera y muebles, Celulosa, papel e imprentas, Refinacion de petroleo,
Quimica, caucho y plastico, Minerales no metalicos y metalica basica, y
Productos metalicos, maquinaria y equipos y otros; iv) Electricidad, gas y agua;
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v) Construccidn; vi) Comercio; vii) Restaurantes y hoteles; viii) Transporte; ix)
Comunicaciones; X) Servicios financieros; xi) Servicios empresariales; xii)
Servicios de vivienda; xiii) Servicios personales; y xiv) Administracion publica

(Banco_Central_de_Chile, 2014).

La industria mas pujante es la mineria con un 13,7% del PIB que se
descompone en mineria de cobre y subproductos y mineria no metélica. Luego,
sin orden de relevancia, estan la industria agricola, acuicola y pesquera,
forestal, construccion, logistica y transporte, industria quimica, industria del
plastico y metalurgia (Banco_Central_de_Chile, 2014; SOFOFA, 2012; Consejo
Nacional de la Cultura y las Artes. Gobierno de Chile, 2014).

Investigacion y Desarrollo de producto/servicio en Chile.
Es importante establecer en esta breve radiografia de las empresas en Chile,

gue por regla general no realizan desarrollo de producto o servicio industriales a
nivel local, entendiéndose el desarrollo como el disefio de productos/servicios, y
no como maquilar. Lo anterior, independiente que en el periodo 2009-2010 la
inversion dedicada a la investigacion y desarrollo® haya aumentado en un 25%,
cifra que asciende a $USD 938 millones en el 2010, y que se explica en su
mayoria por la estimulacién del Estado® y por el sector empresa (Divisién de

Innovacion, Ministerio de Economia. Gobierno de Chile., 2014).

25 Ver anexo 12.
26 http://www2.corfo.cl/innova/leyid/Paginas/Default.aspx
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Segun la “Encuesta Nacional sobre Gasto y Personal en Investigacién vy

Desarrollo (1+D)?"”

, en Chile se gasta el 0,35% del PIB en I+D, cifra realmente
baja comparada con lo que gastan en promedio los paises pertenecientes a la
OECD con un 2,4% del PIB. La Unién Europea por su parte destina un 1,97%
del PIB. El nivel de gasto en Chile es muy distante al de los paises que mas
gastan en este concepto, con tasas sobre el 3,5%, como Finlandia (3,6%),
Israel (4,2%) y Korea (4,3%) (Ministerio de Economia. Gobierno de Chile,
2014). Los datos anteriores demuestran que Chile sigue estando en un nivel
muy incipiente en desarrollo de productos, dejando esta variable como tema
del “primer mundo” o, en su defecto, es la empresa matriz la que realiza el
desarrollo y la empresa chilena como filial en la practica opera como un
distribuidor. Datos que complementan lo anterior se pueden encontrar en el

estudio de “Gasto en I+D por sector econémico 2011-2012 porcentajes®®.

27 Ver anexo 13.
28 Ver anexo 14
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IV. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Disefio de Investigacion

El estudio constara de dos etapas secuenciales, partiendo por un estudio de
caracter exploratorio cualitativo (apartado V) a través de entrevistas
presenciales en profundidad y semi-estructuradas a ejecutivos de empresas
industriales chilenas con oficinas en Santiago. Una vez finalizadas las
entrevistas, se realizara un andlisis de contenido el cual, en conjunto con la
revision del marco teorico, permitira establecer las hipotesis de esta
investigacion (apartado VI). Al plantearse las hipotesis se procedera a realizar la
segunda etapa del estudio, la cual comprende una investigacion descriptiva
concluyente (apartado VII) con disefio transversal simple por medio de un
analisis cuantitativo, utilizando como instrumento las encuestas estructuradas
no presenciales via internet con el programa Qualtrics®®® a las cuales se le
aplicara un analisis factorial exploratorio (AFE) y confirmatorio (AFC). Este
ultimo analisis tiene por objetivo corroborar o rechazar las hipotesis planteadas
(apartado VIII). Ver figura 6 para verificar los pasos que sigue esta

investigacion.

29 www.qualtrics.com
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Figura 6. Procedimiento de la investigacion.

Etapas

Problema

Descripcion del proceso

Imposibilidad de conocer desempeiio
historico objetivo de los proveedores
industriales

Objetivo

Metodologia de
Investigacion

Integrar el desempefio validado del proveedor como
una variable de decision al momento de la busqueda
y seleccion de proveedores, en un portal de
evaluaciones a través de los “Reviews Industriales”

V.-Anilisis Cualitativo

Investigacién en 2 etapas

1.- Investigacién
Exploratoria

Marcci teérico

|

Analisis de la
literatura.

Realizacién y

Analisis de datos
secundarios.

VI.-Planteamiento
Hipotesis

VIl.-Andlisis
Cuantitativo

VIII.-Andlisis de
resultados

IX-.Conclusiones

decodificacion
de entrevistas

en profundidad.

Planteamiento Hipodtesis

Descriptiva

2.- Investigacién

Encuestas a empresas industriales

Testeo preliminar de
hipétesis a través de
analisis factorial
exploratorio

Corroboracién o
rechazo de hipétesis a
través de analisis
factorial confirmatorio

Resultados

Investigacion futura

Figura 6. Esquema del disefio de investigacion. Cabe sefialar que ya se realizd el marco teérico y ahora se
procede a la Ultima actividad de la investigacion exploratoria: entrevistas en profundidad.
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V. INVESTIGACION EXPLORATORIA-CUALITATIVA

Ante el desconocimiento del proceso de evaluacion y seleccidon de proveedores,
del mercado chileno, en la practica; la falta de bibliografia nacional (estudios,
publicaciones, investigaciones, entre otros) sobre el proceso de compra
industrial, y en especifico sobre la relevancia e incidencia del desempefio
histérico del proveedor en relacién a la busqueda y seleccion de proveedores; y
con la finalidad de complementar el marco tedrico expuesto a traves del analisis
de literatura y/o datos secundarios [contemplando las desventajas de eéstos
donde la informacion recolectada tiene fines distintos que los de esta
investigacion, limitando su pertinencia y exactitud (Malhotra, 2008)], se realiza
una investigacion exploratoria con enfoque directo [se informa a los individuos
acerca de lo que se quiere investigar (Malhotra, 2008)] para estudiar el proceso
de busqueda, seleccion y evaluacion de proveedores en Chile. Con la obtencion
de datos primarios se espera recabar la mayor informacién posible, para
dilucidar presunciones del proceso en el mercado local y, mediante una
evaluacion objetiva y métrica, determinar la importancia del desempefio
histérico del proveedor, el cual el autor supone es relevante®. Se sustenta el
enfoque de investigar el trabajo junto al desempefio de los proveedores a través
del tiempo, para clarificar si pueden ser considerados como variables que
robustecen el proceso de busqueda y seleccion de proveedores, y por tanto

tiene sentido el objetivo de esta investigacion, que es integrar el desempefio del

30 No existe evidencia local que sustente el enfoque en el desempefio/trabajo histérico, por este motivo se investigara.
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proveedor validado como variable para la eleccién de éste. Ademéas concuerda
con lo expuesto por diferentes autores en el marco teorico, donde el
desempeiio del proveedor se ve reflejado en variables como: “rendimiento”,
‘entrega y/o rendimiento de entrega”, “capacidad de embalaje”, “calidad”,
‘capacidad técnica”, entre otras, las cuales se encuentran asentadas por el
estudio de Dickson (An analysis of vendor selection: systems and decisions,
1966) y el aval que dan otros autores a aquellas variables del estudio, como
base de lo que usan hoy las empresas (Aissaoui, Haouari, & Hassini, 2007).
Una segunda arista de esta investigacion, una vez verificada la importancia del
desempeiio, es encontrar cuales son las variables que permiten medir el
desempenio/trabajo histérico del proveedor segun las empresas industriales de

Chile.

El estudio comenzd con entrevistas a 16 gerentes generales, comerciales, de
marketing, operaciones y/o ligado a adquisiciones de empresas industriales,
con la finalidad que ellos, en base a su experiencia y realidad, expongan y
expliguen cémo funcionan: sus procesos de busqueda y seleccion de
proveedores; si realizan licitaciones o contratacion directa y en qué se funda
esa eleccion, la importancia de poder conocer ex-ante de la seleccion el
desempernio histérico del proveedor, junto a su opinidn respecto a la utilidad que
tendria para ellos la existencia de un portal en internet que tuviera toda esta
informacion. Si dicha opinion es favorable, al momento de la entrevista, se

indagara respecto a las variables e informacién que permiten llevar a cabo una
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evaluacion objetiva, entre otras preguntas que fueron previamente enviadas a

los entrevistados®’.

Entrevista en profundidad: Gerentes de empresas industriales.

A continuacion se explica el disefio de las entrevistas en profundidad y su

posterior andlisis.

Disefio de la investigacion

Muestra

La muestra estudiada corresponde a dieciséis (16) gerentes de empresas

industriales® que tienen como requisito excluyente ejercer un cargo relacionado

a la seleccion de proveedores y/o conocer de este proceso en la empresa.

Tabla 7. Elementos de la muestra.

Elemento Descripcion

Universo

Gerentes generales y/o de las areas de: marketing,
comercial u operaciones, o0 ejecutivos relacionados
con el proceso de seleccién y/o evaluacion de
proveedores.

Tipo de Muestra

Muestreo no probabilistico por conveniencia
(accesible) y juicios: 1) Empresas industriales y 2)
Conocimiento vasto del proceso de seleccion y
evaluacion de proveedores.

Numero de
Entrevistas

Total del6 entrevistas con una duracion de al menos
una hora cada una.

Tipo empresas
entrevistadas
segun actividad

Industrial Extractiva (1), Industrial Manufactureras (9),
Comercializadoras (4) y Servicios (a la mineria) (2).

Tipo Empresas
por rubro®

Construccién (4), Metal-Mecanica (2), Mineria (5) y
Quimica (5).

Periodo de
medicién

Enero 2013 — Octubre 2013.

31 Ver anexos 15 y 16.
32 Ver anexo 15.

33 Para aquellas presentes en mas de un rubro se decidio elegir aquél donde ellos dicen realizar mas negocios.
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Muestreo
El muestreo utilizado corresponde a No Probabilistico por conveniencia y juicio,

ya que se utiliza una muestra accesible a ser entrevistada, pero que cumpla con
las condiciones excluyentes de tratarse de empresas industriales y que el

entrevistado presente un adecuado conocimiento del proceso de compra.

Instrumento
Se decidio realizar una investigacion primaria cualitativa de caracter exploratoria

a través de entrevistas en profundidad semi-estructuradas®*, con una duracién
no menor a una (1) hora, con técnica de escalonamiento (de lo general a lo
particular). Se opt6 por encuestas en profundidad debido a que esta modalidad
permite descubrir y obtener datos particulares, con un intercambio libre de
informacion, a diferencia de los grupos focales (Malhotra, 2008), y por ser la
recomendada para la investigacion de mercados industriales (Saavedra C. A,
2014; Malhotra, 2008), donde es poco factible 0 muy costoso reunir a varios
directivos. La pauta de la entrevista fue confeccionada en base al objetivo de
esta investigacion con inputs del marco tedrico, y revision de experto®. Ademas

se realizé una entrevista de prueba®, con la cual se perfecciono el cuestionario.

Objetivo
Comprender como es realizada la busqueda y seleccidon de proveedores

industriales en la practica, investigando la existencia de evaluaciones formales.

Ademas se pretende ahondar en los beneficios de conocer, previamente a la

34 Ver anexo 16.

35 Correspondiente al profesor guia de tesis, Claudio Saavedra.
36 Ver anexo 17.
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seleccion de proveedores, su desempefio y/o trabajo histérico. Luego
establecer las variables de evaluacion a proveedores que son usadas por las
empresas en Chile y/o cudles proponen que se deberian usar, tomando como

referencia aquellas expuestas en el marco teorico.

Alcance
Esta parte de la investigacién tiene un alcance exploratorio debido a que las

empresas entrevistadas no son representativas de las compafiias chilenas, al
no abarcar todas las industrias ni contar con un numero suficiente de empresas
entrevistadas para poder realizar inferencias estadisticas. Acentua lo anterior el
hecho de haber elegido a las empresas por criterios de pertenencia a: 1)
empresas industriales, 2) altos mandos ligados al proceso de compra y 3)
conveniencia (quiénes accedian a participar de la entrevista).

Andlisis de contenido a las entrevistas.
A continuacion se analizan los principales hallazgos que respaldan las

inferencias de las entrevistas en profundidad realizadas y los respectivos
didlogos (los cuales representan un extracto de la entrevista con alguna
empresa que sera identificada a través de una letra y el rubro o tipo de actividad
econdmica que atafie, debido a que los entrevistados han accedido a ser
entrevistados con la condicion de mantener cierta confidencialidad de la
informacion). Se entrevisté a empresas de diferentes rubros (mineria, quimica,
metalmecéanica y construccion), y de diferentes tipos de actividad econémica

(extractivas, manufactureras y comercializadoras), encontrando que la mayoria
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de la informacion converge en una linea comun, la cual es presentada a

continuacion.

¢ Licitacion o contratos directos?
Las respuestas varian dependiendo de la industria a la que pertenecen, la

posicién que ocupan en la cadena industrial, la fuerza o poder de negociacion
gue tienen respecto de otro proveedor o cliente dependiendo del caso,
criticidad del suministro o servicio, y por sobre todo del monto implicado en la
transaccion. Por estos hechos es que no se puede ser taxativo en si es
licitacibn o contrato directo, porque las dos modalidades son validas
dependiendo del escenario, segun lo antes descrito, exceptuando (al menos
para esta muestra) a las comercializadoras, las cuales el 100% no licitan como

se ejemplifica con el dialogo 1.

e Dialogo 1. Empresa X: “Nosotros como empresa comercializadora no
realizamos licitaciones, sino contratos de abastecimiento y al ser Chile un
mercado tan pequefio, tenemos nulo poder de negociacion al estar

enfocado el proveedor en volumenes”.

Para el resto de las empresas industriales extractivas y manufactureras, y de
servicios depende de la situacién, como se ha descrito. A modo de ejemplo ver
didlogo 2.

e Dialogo 2. Empresa Y del rubro quimico: “licitamos de manera obligada

por montos superiores a los US $15 MM y bajo ese monto se analiza

cada caso, pudiendo realizarse contratos directos”.
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También se advierte que para servicios logisticos como bodega, transporte y
mantencion entre otros la tendencia es a realizarlos a través de licitacion, ver

dialogo 3.

e Dialogo 3. Empresa Z del rubro construccion: “...en los servicios

(bodega, transporte) hay muchos oferentes y segun lo estratégico que
sea para nosotros realizamos un proceso de licitacion y si no una compra

directa”.

En cuanto a la mineria se sefala que la licitacion es la forma mas utilizada,

licitdndose mas para servicios que suministros como ejemplifica el dialogo 4.

e Dialogo 4. Empresa W, industrial extractiva: “...en los servicios el 80%
se licita y el 20% es por compra directa; para los suministros es 60%

licitacion y 40% compra directa”.

Evaluacién de proveedores: ¢ existe evaluacion formal?
En la investigacion las respuestas fueron contundentes. La mayoria de las

empresas, correspondiente al 81% o trece (13) empresas del total de la
muestra, realizan una evaluacion formal (56%) o algun tipo de evaluacion,
aunque ésta no se encuentre “protocolarizada” en la empresa, pero la
reconocen como un proceso (25%); sélo un 19% no cuenta con proceso alguno
de evaluacion formal de proveedores y pertenecen a tres (3) rubros industriales
diferentes (metal-mecanica, mineria y construccion), siendo dos de éstas
industriales manufactureras y una comercializadora. De las trece (13) que
cuentan en algun grado con una evaluacion formal de proveedores, seis (6)

mencionan tenerlo al estar certificadas por normas ISO 9001. Lo anterior es
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relevante porque algunas de ellas (que cuentan con evaluacion formal segun la
acreditacion), no consideran tener un proceso de evaluacion desarrollado
funcional para la organizacion, alineado con la estrategia de la compaiiia, es
decir, se encuentran acreditadas para dar una sefial al mercado (sus clientes lo
exigen), mas que por una razén que beneficie su toma de decisiones, ver

dialogo 5.

e Dialogo 5. Empresa A, industrial manufacturera: “...nosotros poseemos
acreditacion ISO 9001, que exige tener un sistema de evaluacion de
proveedores y por eso lo tenemos, pero eso no implica que sea utilizado

en la practica o sea util para nuestros procesos”.

También una empresa asegur0 tener el proceso formal de evaluacion de
proveedores debido a que la casa matriz tiene institucionalizado el proceso y
obliga a ésta (filial) a regirse por los mismos estandares, como es ejemplificado

en el Dialogo 6.

e Dialogo 6. Empresa B, comercializadora: “...al ser una filial nosotros

estamos supeditados a las decisiones que toma la casa matriz, y para
este caso en especifico, ellos poseen evaluacion formal estructurada que

nosotros también debemos cumplir”.

Validacion de la experiencia y desempefio.
Se pregunto por la validacion real de la experiencia y desempefio, en cuanto a

la importancia como al mecanismo utilizado. Algunas empresas compradoras

de materias primas o mercancias (del inglés commaodities), la realizan a través
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de muestras de calidad (que varian segun la industria) que implican compras,

porgue ellos mismos necesitan validar las materias primas (ver didlogos 7 y 8).

e Diélogo 7. Empresa C, comercializadora: “para probar el desempefio de
un nuevo proveedor, hacemos pedidos del 10% de lo que necesitamos
por tres (3) veces y soOlo si las tres (3) veces (la experiencia) fue
satisfactoria, pasa a ser un proveedor, pero si falla tanto en la calidad o
en la entrega queda fuera”.

e Dialogo 8. Empresa D del rubro quimico: “existen para nosotros una
infinidad de proveedores, tenemos una base de quinientos (500) y la
mayoria son negociados a través de un “trader/broker”. Nosotros
evaluamos la calidad intrinseca que se encuentra normada. La
evaluacion del desempefio que realizamos al proveedor se encuentra

muy ligada al trabajo realizado por el trader/broker”.

Cuando el producto no corresponde a una mercancia y las empresas se
encuentran en la fase de evaluacion a los proveedores, es decir, no estan
todavia en una licitacion o compra directa donde existe un contrato con
obligaciones, tareas definidas y/o compromisos con sus respectivas multas
establecidas ante el no cumplimiento, las empresas piden cartas de
recomendacion y antecedentes de trabajo efectuado anteriormente. En general
en las industrias es relativamente facil comprobar que el proveedor haya
trabajado con otra empresa (salvo aquéllas en que existen cientos de
proveedores donde ademas de complicarse la verificacion, es necesario dedicar
una enorme cantidad de tiempo). En cuanto al desempefio se corrobor6 que se

acredita de manera informal, al no existir una manera establecida en base a
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criterios relevantes o que hayan sido investigados para ese propdésito, ni

tampoco estan definidas las variables que se deben medir, existiendo el riesgo

de evaluaciones sesgadas a la ultima impresion, o hechos que no representen

adecuadamente lo sucedido. Muestra de lo anterior son los dialogos 9y 10.

Dialogo 9. Empresa Z del rubro de la construccién: “nosotros
comprobamos el trabajo (de los posibles proveedores) llamando a la
referencia que pusieron, es relativamente sencillo. Ahora en cuanto al
desempeiio se nos hace mas complejo y corresponde soOlo a un proceso
informal”.

o Ante la contra pregunta de por qué se hace mas complejo, la
respuesta fue precisa: “no tenemos un modelo ni nada
estructurado para poder preguntarlo y/o averiguarlo. No sabriamos
como hacerlo”.

Didlogo 10. Empresa W del rubro de la mineria: “para los suministros no
es relevante la experiencia previa, para nosotros es interesante saber
sus plazos de entrega, capacidad financiera, deudas, calidad, servicio de
postventa. En cambio para servicios es importante el curriculo, referido a
la experiencia previa o donde ha trabajado antes, es muy importante al
igual que capacidad instalada, certificaciones y tasa de accidentes. La
informacion no es oculta en la industria minera, se llama y se consiguen
los datos, pero no hay una validacion real ya que no contamos con

ningun sistema ni nada estructurado para poder hacerlo”.

Respuestas como las de los dialogos 9 y 10 muestran un escenario en el cual

existe conciencia de que la medicién estructurada del desempefio del proveedor

no esta siendo efectuada ni se sabe cémo hacerla para situaciones donde el

proveedor no ha trabajado con el mandante.
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Reviews industriales a través de un portal: ¢, Serian atiles?
Al preguntar a los entrevistados sobre la utilidad para su empresa de conocer el

desempeio de los proveedores antes de empezar un proceso de compra a
través de un portal en internet, doce (12) de las empresas sefialaron que lo
considerarian util; una (1) lo consideré util sélo si fuese a nivel internacional, y
Unicamente tres (3) empresas no consideraban como un aporte a sus negocios
conocer el desempefio previo de los proveedores. El 100% de los entrevistados
gue consideraron inuatil conocer el desempefio, corresponde a empresas
comercializadoras o representantes, las cuales declaran que el conocimiento de
sus proveedores es un factor estratégico y resguardar esa informacion es clave,
lo cual es explicitado en el dialogo 11.

e Dialogo 11. Empresa C, comercializadora: “...contamos con cuatro (4)

proveedores y la informacion de proveedores es clave, se la doy
solamente a gente muy conocida (de confianza). Son tan pocos los

proveedores, que conocemos muy bien de ellos”.

Para quienes el portal si seria util, se profundizé sobre por qué lo seria. A modo
general, las respuestas que mas se repitieron se encuentran relacionadas con:
1) Conocer a otros proveedores; 2) Reduccién del tiempo de busqueda y el
proceso de compra en general; 3) Mas y mejor informacion objetiva para tomar
decisiones correctas; 4) Mejora continua; y 5) Acceso a informacion técnica del

proveedor.

Al presenciar respuestas afirmativas en cuanto a la utilidad de conocer el

desempefio, se ahond6 en una manera especifica de presentar esta
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informacion: los Reviews Industriales, que corresponden a calificaciones
centradas en las variables que las empresas consideren relevantes, junto a
informacion que los clientes requieren bajo la tutela de un portal en internet que
muestre y valide estos andlisis. Por este motivo, las entrevistas siguen con
preguntas enfocadas en las variables y la informacion que ellos consideran
relevantes para poder medir el desempefio. Después se pregunta por las
condiciones que debe tener el portal y las evaluaciones para que la informacion
sea considerada como objetiva, transparente y facilitadora del proceso de

busqueda y seleccion de empresas.

¢, Qué variables e informacién miden el desempefo del proveedor?
Ahondando en el mayoritario interés y expectativa de beneficio de conocer el

desemperio del proveedor en el formato de “reviews industriales”, se consulté a
los entrevistados acerca de las variables que debiesen medir desempefio, de
acuerdo a las variables que sus empresas utilizan actualmente, y las que
debiesen ser usadas (si es que existia alguna que ellos no usaran) en base a su
criterio y experiencia. Las variables e informacion descritas por las empresas

son.

v' Empresa A: Tiempo de respuesta, tiempo que demora la entrega, calidad
referida en cumplimiento de lo acordado en la compra, existencia de
exclusividad de ventas y documentacion.

v Empresa B: Precio, plazo de entrega, calidad del producto, condicion
comercial de pago, certificaciones, experiencia, accidentes, auditorias,

cumplimientos medioambientales, giro ante el Sll, accidentes,
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antecedentes laborales, especificacion de trabajo como especialistas,
politicas de seguridad, recomendaciones y reclamos que han tenido.
Empresa C: No viendo utilidad para su empresa manifiesta que
capacidad de respuesta (cobmo), monto y plazo de crédito son relevantes.
Empresa D: Calidad técnica, servicio referido a la logistica y
documentacion, postventa, relacion  comercial, proactividad,
certificaciones y cumplimiento del proveedor en lo que se comprometio.
Empresa E: Garantias, rendimientos, velocidad de respuesta, servicio
técnico, capacidad de respuesta ante emergencias, calidad, oportunidad
de servicio ligada al tiempo acordado, atencion postventa, capacitacion,
implementacion y representante (trader) nacional.

Empresa G: Relacion del trader (trato, acompafamiento), como ha
respondido, comportamiento del trader, resolucion de conflictos
anteriores, calidad in situ (no certificaciones locales), resolucion
conflictos anteriores y representacion local.

Empresa H: Disponibilidad del producto, competitividad (precio acorde),
preocupacion y cumplimiento de la normativa de proteccion al
medioambiente, acompafiamiento real, investigaciones realizadas y
nuevas tecnologias utilizadas, como resuelven problemas, y la psiquis de
guien esta a cargo de la empresa, es decir cuales son la mision y vision
del negocio real (no de folleto o pagina web).

Empresa |: Precio, calidad, entrega, garantias, responsabilidad y
capacidad de respuesta.

Empresa J: Capacidad de respuesta (codmo responden, solucion de
problemas, soluciones dadas), tiempo de respuesta, calidad del
producto, servicio, cumplimiento de la ley de subcontratacién y
normativas de la inspeccion del trabajo, y contratos laborales

regularizados.
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Empresa K: Precio, cercania (ubicacion geografica), plazo de entrega,
calidad (certificaciones y normas), quién es el responsable ante
eventualidades, entrega a tiempo, administracién de stock, tiempo de
respuesta, solucion de problemas, servicio y disposicién del personal.
Empresa L: cumplimiento de orden de compra, plazo entrega, fiabilidad
servicio postventa, asesoria técnica, crédito y lugares que abastecen o
mercados que abarcan.

Empresa M: Capacidad productiva, tecnologia utilizada, mercados que
abarcan, disposicion a periodos de prueba, condiciones comerciales,
politica de financiamiento, disponibilidad y stock, certificaciones (ISO,
OSHAS, medio ambientales), ubicacion del centro logistico y calidad
(normas, muestras, protocolos, conocimiento).

Empresa W: Plazos de entrega (creibles), capacidad financiera, deudas
con terceros, certificaciones, calidad, servicio postventa y actitud de la
persona, Curriculum (experiencia, trabajos anteriores), cantidad de
equipos o activos, certificaciones, numero de accidentes, cumplimiento
en los plazos, organizacion de la empresa (capacitacion, plan de
desarrollo), flexibilidad de personal, capacidad de respuesta, e
innovacion de la empresa.

Empresa X: Condicion de pago, disponibilidad del producto, competitivo
en cuanto a precio, capacidad de respuesta ante reclamos, asistencia
técnica, cumplimiento de la entrega, llegada a tiempo de documentacion,
solidez financiera, confianza y prestigio.

Empresa Y: Seguridad, cumplimiento de las normativas
medioambientales, sistema de gestion de calidad, plan de capacitacién,
certificaciones, normativa de calidad aplicada, precio competitivo,
innovaciones, flexibilidad ante requerimientos y numero de no

conformidades ligado a si responde a los compromisos que asume.
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v' Empresa Z: Capacidad de cumplimento, es decir, cumple lo que ofrece
en el tiempo y calidad acordados, capacidad de respuesta, seguridad,
precios, plazos, calidad, problemas causados a usuario final, asesoria
técnica, servicio postventa y condiciones financieras que validen

situacion comercial y respaldo financiero.

Depuracion de variables e informacion.
Las variables e informacién puntualizadas por las empresas fueron depuradas a

través de un proceso de validacion por el marco tedrico expuesto (validez de
contenido) y segun el criterio de experto correspondiente al Sr. Claudio
Saavedra®’, profesor guia de tesis quien es consultor senior y profesor

universitario experto en mercadotecnia y estrategia industrial.

Resultado de la depuracién en las variables
Terminado el proceso de depuracion de las variables, el cual consistio en

articular las variables en un vocabulario comun y aceptado, eéstas quedaron
expresadas de la siguiente forma: 1) Disponibilidad de stock; 2) Puntualidad de
entrega; 3) Integridad Fisica del Producto; 4) Precio; 5) Plazo del Crédito; 6)
Monto del Crédito, 7) Desempefio/Rendimiento que promete; 8) Experiencia; 9)
Certificaciones; 10) Capacidad de Respuesta ante inconvenientes; 11) Asesoria
Técnica; 12) Servicio Postventa; y 13) Profesionalismo.

En este proceso se aprecia la existencia de constructos definidos ligados a la
logistica, solidez financiera y trabajo del proveedor como se representa en la

tabla 8.

37 Ver anexo 21.
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Tabla 8. Posibles Constructos.

Logistica. Disponibilidad de stock, Puntualidad de entrega e
Integridad fisica del producto
Financiera. Precio, Plazo del crédito y Monto del crédito.
Producto y/o Desempefio/Rendimiento que promete, Experiencia y
Servicio. Certificaciones.
Dedicacion del Capacidad de respuesta ante inconvenientes, Asesoria
proveedor. técnica, Servicio postventa y Profesionalismo.

El constructo “Logistica” mide todo lo relacionado a la entrega y disponibilidad
del producto en condiciones adecuadas; el aspecto “Financiero”, mide el precio
competitivo, los plazos que cobra y/o pide junto al crédito que pide o da (que a
su vez son un indicador de su solvencia y respaldo financiero); “Producto y/o
Servicio”, mide las caracteristicas intrinsecas de lo que se ha prometido como
indicador de calidad, junto a la experiencia en el negocio y curriculo, sumado a
certificaciones; y “Dedicacién del proveedor’, mide al personal en
caracteristicas técnicas y profesionales en el momento mas importante del
negocio, y el motivo por el cual se ha comprado el producto y/o servicio: el uso.

Criterios medioambientales, en oposicion a lo que plantea Hamphyeys (Ware,
Singh, & Banwet, 2012) como variables de evaluacion de proveedores, no han
sido parte de las variables ya que no fueron mencionados en las entrevistas en
profundidad; puede deberse a que proveedores de un pais no desarrollado,
como Chile, no han internacionalizado tendencias que abarcan una conciencia
mayor que la propia del negocio. Tampoco se aprecia implicitamente la calidad
como variable latente, como es aconsejado por diversos autores (Ware, Singh,

& Banwet, 2012; Leenders & Fearon, 1997; Weele, 2010; Johnson, Leenders, &
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Flynn, 2010), debido a que los componentes que conforman la “calidad”
abarcan otros constructos siendo redundante su medicion, por ejemplo,
“Facilidad de servicio”, que mide fluidez en mantenimiento y reparaciones
[correspondiente a uno de los ocho elementos que componen calidad segun
David Garvin (Johnson, Leenders, & Flynn, 2010)], también se mide en el
constructo “Dedicacion del proveedor”. Por esta razéon en la presente
investigacion se propuso medir la calidad a través del constructo “producto y/o
servicio”, el cual incluye la variable “desempeno/rendimiento que promete”,
ajustandose a la descripcion que dan Johnson, Leenders & Flynn de calidad:
‘desempefio en su uso real, al margen de la conformidad con las
especificaciones” (Purchasing and Supply Management, 2010), a la definicion
dada por Weele: “Hablamos de un producto o servicio de calidad cuando el
proveedor y el cliente estan de acuerdo sobre los requisitos y se cumplen estos
requisitos” (Purchasing and supply chain management: analysis, strategy,
planning and practice., 2010), lo cual, para el autor, se encuentra representado
con la variable propuesta, y a lo sefialado por Saavedra acerca de la
funcionalidad de los productos o servicios: “es el resultado de lo que hace un
producto durante su uso, y es la razon fundamental del por qué el cliente lo
compra” (Saveedra, 2014). Ademas el constructo se compone de las variables
“experiencia”’ y “certificaciones” dando un mayor alcance a nivel industrial, de lo

gue es calidad.
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Resultado de la depuracion en la informacion requerida.
Una vez finalizado el proceso de depuracion, se establecié que la informacién

gue debe ser proporcionada por el proveedor al portal, y que no requiere ser
evaluada por los clientes, pero que de todas formas debe estar acreditada o
validada por el portal, es la siguiente: 1) Innovacion que realiza; 2) Tasa de
accidentes con y sin pérdida de tiempo; 3) Rotacion de personal; 4)
Capacitacion de trabajadores; 5) Capacidad instalada; 6) Giro ante Sll; 7)
Antecedentes laborales; 8) Auditorias de normas técnicas; 9) Auditorias
financieras; 10) Integridad de contrato de trabajo; 11) Cotizacion laboral al dia;
12) Dotacion de personal; 13) Cumplimiento de normas y politicas

medioambientales y 14) Politicas de prevencion de riesgo.

Credibilidad de las evaluaciones.
Se consulté a los entrevistados sobre las caracteristicas necesarias para que

las evaluaciones o reviews industriales sean considerados como creibles,
objetivos y de utilidad para sus procesos de busqueda y/o seleccion de
proveedores, ademas de considerar las variables e informacién idoéneas que
estos reviews industriales utilizan para evaluar el desempefio. En las
respuestas se nombran diferentes puntos que pasaremos a revisar a

continuacion:

1.Seriedad y compromiso del evaluador, es decir que quién evalle sea un jefe
y/o supervisor directo del proceso, y que al momento de hacerlo, cuente con

un mecanismo de registro que permita identificarlo mediante el ingreso de su
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nombre, apellido, cargo y todos los datos necesarios para contactarlo. De la
misma forma se solicita que el portal valide la informacion, lo cual abre una
incognita a la reputacién o “marca” que dé confianza a los review industriales.
Ver didlogos 12 y 13.

e Dialogo 12. Empresa Z, rubro de la construccién: “evaluaciones con
nombre y apellido que permitan re-direccionar al evaluador. El portal o
guien esté a cargo debe verificar la informacion”.

e Dialogo 13. Empresa J, rubro de la construccion: “para mi es relevante
saber quién hizo la evaluacion, si fue el jefe de compra o el jefe de obra

por ejemplo”.

2.Evaluaciones que no impliquen solamente un nimero o una nota, sino que
haya comentarios que justifiquen esta nota, con derecho a réplica del
proveedor. Pese a que no es compartido esto ultimo por la totalidad de las
empresas, mas del 80% si lo cree necesario, pero admiten que debe estar
muy estudiada la metodologia de hacer comentarios y respuestas, para evitar
discusiones sin fin o descalificaciones personales por temas entre personas
mas que por relacién entre empresas. En la misma linea, se solicita que el
portal pueda diferenciar la evaluaciéon y comentarios dependiendo de la
industria, rubro y evaluador (cargo o area que representa a la empresa), para
facilitar la busqueda y permitir filtrar las evaluaciones, segun diferentes
criterios. También hay empresas que piensan que la evaluacién debe primero
pasar por el proveedor (ser informada y/o conversada) y luego ser publicada
en el portal. Otros comentarios referidos a la evaluacion expresaron que ésta
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debe ser de facil acceso y entendimiento, no engorrosa. Ejemplo de lo anterior
son los didlogos 14, 15, 16 y 17.

e Diadlogo 14. Empresa H, industrial manufacturera: “...en cada
evaluacién deben haber comentarios y bemoles, no sélo la nota”

e Dialogo 15. Empresa W, rubro mineria: “...diferenciar por algo las
evaluaciones: industria, facturacion, niveles de exportacion e
importacion y otros”.

11}

e Dialogo 16. Empresa |, servicios a la mineria: “... si, seria de mas

confianza que la evaluacion fuera primero al proveedor”.
e Dialogo 17. Empresa G, rubro metal-mecanica: “recomendaciones tipo

hotel o portales Trip Advisor o Booking.”

3.El tema del tiempo es tocado a través de dos aristas, por una parte: que no
pondera de igual forma una evaluacidn realizada por una transaccion o seis
(6) meses de contrato versus otra evaluacion que mide mas de 3, 5 o 10
transacciones 0 1, 3 0 5 afios de tiempo ligado a la empresa. Entonces es un
punto a estudiar por las industrias el tiempo o nivel de transacciones que se
necesita junto a los momentos de evaluacién. Por otra parte las evaluaciones
deben ser realizadas varias veces y en diferentes momentos de la relacion
proveedor-cliente. Representan |lo anterior los didlogos 18 y 19.

e Dialogo 18. Empresa Y, industrial manufacturera: “nosotros conocemos
bien a un proveedor, después de 2 o 3 afios”.
e Dialogo 19. Empresa E, rubro quimico: “debe ser dinamico, 2 o 3 veces

al ano la evaluacion”
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4.Numero de evaluaciones aumenta la credibilidad y utilidad, muy pocas

pueden corresponder a casos aislados o que no representen la realidad
como es, existe un tema de representatividad. Ver Dialogo 20.

e Dialogo 20. Empresa Z, rubro construccion: “es creible a medida que

harta gente voto (evalud)’.

Condiciones para participar.
Se pregunt6 por algun tipo de restriccion y/o condicién para la participacion de

las empresas evaluando a su proveedor, asi como que éstas sean evaluadas si

correspondiese el caso, encontrandose las siguientes demandas:

1.Existe reticencia a evaluar a proveedores estratégicos en mercados donde
existen pocos, o0 si es el Unico oferente no conviene evaluarlo, pues si el
proveedor decide no venderles mas entran en grandes problemas (por ley si
un proveedor tiene stock debe vender, pero esto se refiere a que el proveedor
decida no considerarlos dentro de su funcién de produccion). Resulta
entendible el temor considerando evaluaciones publicas, sobre todo en el
contexto de Chile, pais con un mercado pequefio en cuanto a volumen, como
se sefalo en el marco teorico.

e Dialogo 21. Empresa Z, rubro construccién: “a proveedores estratégicos

yo no los evaluaré, no me conviene”.

2.Ademas hubo dos condiciones minimamente solicitadas, donde la ultima es
incompatible con algo que se pidié expresamente para la credibilidad, saber

guién esté evaluando.
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a. Respecto a la participacion de la competencia, que fue pedida en sus
dos aristas, tanto una (1) empresa pidid que no estuviera presente como
una (1) pidié que estuviera presente. Otras cinco manifestaron que no hay
problema de evaluar al proveedor. Las demds entrevistas no encausaron en
esa direccion.

b. La mayoria de las empresas quiere que las evaluaciones sean realizadas
con nombre y apellido, es decir que exista un registro de quién la hizo. Sélo
dos empresas no estuvieron de acuerdo. Una empresa considerd que el
anonimato era condicién necesaria para participar, y la otra dijo que le daba
lo mismo si era anénimo.

Consulta a abogado.
Durante las entrevistas, surgio la inquietud de si existe algun impedimento para

hacer evaluaciones a los proveedores por servicios realizados a los clientes.
Por este motivo se hizo una consulta a Daniel Alvarez®®, abogado de la
Universidad de Chile y Profesor de esa casa de estudios. En la consulta el

sefior Alvarez sefial6 que: no existe impedimento alguno para hacer
evaluaciones a las empresas por trabajos efectivos realizados a otras
empresas, es tolerable usar su hombre sin inconvenientes, independientemente
gue el proveedor quisiera alegar (ante malas calificaciones u otros) perjuicio
economico derivado de los reviews industriales. Si los hechos son veridicos, por

mas que sean opiniones, que siempre son subjetivas, las empresas se

encuentran en su derecho”.

38 Abogado, asesor legislativo y profesor universitario. Especialista en materias de privacidad, derechos de autor,
tecnologia y cultura. Actualmente se encuentra realizando una investigacion sobre privacidad e inviolabilidad de las
comunicaciones  electronicas en la jurisprudencia  constitucional  chilena. Mas informacién  en:
cl.linkedin.com/in/danielalvarezvalenzuela
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Hallazgos del anélisis de contenido de la investigacion exploratoria.
Después de haber analizado las entrevistas se concluye a modo general que:

v’ Se realizan licitaciones y contratos directos, salvo en empresas

comercializadoras (realizan contratos de abastecimiento/representacion),
dependiendo en gran parte de los montos involucrados y de la
consideracioén de estratégico y/o criticidad del proveedor.

Existen evaluaciones de proveedores, que no son del todo funcionales o no
estan realmente integradas a la vision del negocio. El formato usado para
medir estas evaluaciones es un promedio simple respecto a variables que la
empresa ha definido con anterioridad. No hay presencia de modelos
sofisticados (como los presentados en el marco tedrico).

Conocer el desemperio del proveedor es importante para mas del 80% de
las empresas entrevistadas (el 100% de quienes no lo consideran necesario
corresponde a empresas comercializadoras).

Al 100% de los interesados en conocer el desempefio les seria de utilidad
hacerlo a través de los “Reviews Industriales” evaluacion métrica del
desempefio segun pardmetros y caracteristicas conocidas, a través de
variables e informaciéon que la investigacion y la industria consideran
pertinente.

El desempefio del proveedor puede ser cuantificado en trece (13) variables
a través de 4 dimensiones que son: Logistica, Financiera; Producto y/o

Servicio; y Dedicacion del proveedor. Ademas para los clientes existen
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catorce (14) tipos de informacién que de ser dada por el proveedor,
enriqueceria la toma de decision y disminuiria tiempos de busqueda.

v Para dar credibilidad a las evaluaciones se indican cuatro aspectos: 1)
Seriedad y compromiso del evaluador junto a confianza a la empresa o
institucién que publica la evaluacion en el portal. 2) Evaluaciones que no se
limiten a un numero, sino que cuenten con explicacion de la nota. 3)
Considerar el factor tiempo en cuanto a periodo que lleva el proveedor con
la empresa y a la cantidad de evaluaciones que se deben hacer durante un
periodo definido; y 4) Numero de evaluaciones que dé representatividad a
la evaluacion.

v' En general no existen condiciones para participar, salvo dos (2) empresas
(12,5%) que solo lo harian si la competencia no participa, o si las

evaluaciones son anénimas.
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VI. PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

Luego de haber efectuado un andlisis exhaustivo de la literatura, que ha sido
complementado con el analisis de contenido a las entrevistas en profundidad,
se han obtenido conclusiones del proceso de busqueda y evaluacion de las
empresas chilenas en relacién al desempefio del proveedor. Con el objetivo
general de introducir el desempefio validado a la busqueda y seleccién de
proveedores, y con los objetivos especificos que hacen alusion a los factores o
dimensiones en el ambito de la seleccion de proveedores que podrian afectar al
desempeiio a través de los cuatro (4) constructos propuestos: 1) Logistica; 2)
Financiero; 3) Productos y/o Servicios; y 4) Dedicacion del proveedor, se

formulan las siguientes hipotesis:

1. Constructo “Logistica”. que mide la entrega en cuanto a plazos y
disponibilidad del producto en condiciones adecuadas.
Hla: Las variables “Disponibilidad de stock”, “Puntualidad Entrega” e
“Integridad Fisica del Producto” componen e influyen significativamente en la
medicion del constructo “Logistica”.
Hlb: Las variables “Disponibilidad de stock”, “Puntualidad Entrega” e
“Integridad Fisica del Producto” no componen ni influyen significativamente en

la medicion del constructo “Logistica’.
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2. Constructo “Financiero” que mide precios competitivos junto a la
sustentabilidad financiera.
H2a: Las variables “Precio”, “Plazo del Crédito” y “Monto del Crédito” componen
e influyen significativamente en la medicion del constructo “Financiero”.
H2b: Las variables “Precio”, “Plazo del Crédito” y “Monto del Crédito” no
componen ni influyen significativamente en la mediciébn del constructo

“Financiero”.

3. Constructo “Producto y/o Servicio”. que mide las caracteristicas
intrinsecas de lo que se ha prometido como indicador de calidad, junto a
la experiencia en el negocio, curriculum y certificaciones.

H3a: Las variables “Desempefio/Rendimiento que promete”, “Experiencia” y
“Certificaciones” componen e influyen significativamente en la medicion del
constructo “Producto y/o Servicio”

H3b: Las variables “Desempefio/Rendimiento que promete”, “Experiencia” y
“Certificaciones” no componen ni influyen significativamente en la medicion del

constructo “Producto y/o Servicio’.
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4. Constructo “Dedicacion del proveedor”: que mide al personal en
caracteristicas técnicas y profesionales en el momento mas importante
del negocio, el cual representa el motivo porque se ha comprado el
producto y/o servicio: el uso.

H4a: Las variables “Capacidad de Respuesta ante inconvenientes”, “Asesoria
Técnica”, “Servicio Postventa” y “Profesionalismo” componen e influyen
significativamente en la medicion del constructo “Dedicacion del Proveedor”

H4b: Las variables “Capacidad de Respuesta ante inconvenientes”, “Asesoria
Técnica”, “Servicio Postventa” y “Profesionalismo” no componen ni influyen

significativamente en la medicion del constructo “Dedicacion del Proveedor”.

Con las hipotesis planteadas se construye la encuesta, herramienta
seleccionada para testear las hipotesis y poder hacer inferencias, dando inicio a

la etapa de investigacion descriptiva.
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VIl.  INVESTIGACION DESCRIPTIVA-CUANTITATIVA.

Con la finalidad de testear y corroborar o rechazar las hipotesis planteadas, se
da inicio a la investigacién descriptiva con andlisis cuantitativo. Este tipo de
investigacion tiene como principal objetivo la descripcion de elementos o
fendmenos (por lo regular caracteristicas o funciones del mercado), determinar
el grado en que las variables de marketing estan asociadas y hacer
predicciones especificas, entre otras (Malhotra, 2008). En esta investigacion
para el testeo de hipdtesis (que provienen de la investigacion exploratoria-
cualitativa) se utiliza el analisis factorial exploratorio (AFE) y confirmatorio (AFC)
por medio del instrumento de encuestas, el cual permite analizar si las variables
son confiables y vélidas para la medicién de los constructos®, y se sustenta en
la investigacion exploratoria con el analisis de literatura (marco teodrico) y las
entrevistas en profundidad. Las encuestas se realizan a ejecutivos de empresas
industriales relacionados con el proceso de compra, luego se tabulan y

decodifican para ser analizadas.

La investigacion descriptiva es concluyente respecto a la poblacion con la
condicion de haber sido realizados los andlisis con muestras probabilisticas
(Malhotra, 2008; Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999). En este caso, la
muestra es no probabilistica debido al escenario en que se encuentra, el del

mercado industrial de empresa a empresa (B2B) en donde los costos y

39 Se referird a dimensiones durante el andlisis factorial exploratorio, y a constructos durante el analisis factorial
confirmatorio. Ambas son sinénimos de variable latente.
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complejidad de acceder a una muestra representativa de la poblacion son altos
y complejos, por lo cual algunos autores ante estas dificultades proponen
métodos de investigacion centrados en la observacion, entrevistas o grupos
focales (Saveedra, 2014; Malhotra, 2008; Mainar Causape & Grill6 Méndez,
2006; Webster Jr., 1991). Por otra parte los problemas de muestras no
probabilisticas pueden no ser graves si se cuenta con un buen criterio y
capacidad de representacion de la realidad segun la siguiente afirmacion: “...el
hecho de que las muestras no sean probabilisticas, tampoco afectaria tanto la
validez externa de las investigaciones anteriormente mencionadas; y que de
hecho tendrian mas validez externa que un experimento, gracias a la buena
validez ecoldgica que tienen.” (Arigabay, 2009). Considerando lo anterior y
respetando la condicidon de que se necesitan al menos diez (10) (minimo cinco
con finalidad exploratoria) respuestas por item para corroborar si se encuentra
bien hecho el instrumento (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999), este
estudio se considera concluyente respecto a los elementos de la muestra pero

no representativo de la poblacion.

Disefio de Investigacion descriptiva.

Diseiio.
El disefio utilizado corresponde a uno descriptivo transversal simple, también

conocido como disefio de la investigacion de encuesta por muestreo, en el cual

se obtiene la informacién de una muestra dada de la poblaciéon solo una vez (al
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contrario del longitudinal que son varias veces en diferentes momentos)
(Malhotra, 2008).

Método de recolecciéon de datos.
A través de encuestas estructuradas® se realiza la recoleccion de datos, como

aconseja Malhotra (Investigaciéon de Mercados, 2008) para la investigacion
descriptiva (también se sugiere usar la observacién), con el objetivo de testear
las hip6tesis y obtener informacién especifica acorde a los reviews industriales.
El cuestionario fue administrado de forma no presencial a través de encuestas
por internet por medio de la plataforma web Qualtrics, la cual realiza la
recopilacion de respuestas de forma automatica a medida que el encuestado
responde.

Muestra
La muestra seleccionada para la investigacion es no probabilistica por criterios

y conveniencia: 1) Pertenecer a empresas industriales; 2) Ligado al proceso de
compra; y 3) Quienes acceden a responder. Pertenecer a empresas industriales
guiere decir que son empresas cuyo cliente directo es otra empresa (B2B) y no
pertenecen al consumo masivo. Estar ligado al proceso de compra es la
condicion minima que debe poseer quien responda la encuesta, ya que se esta
enfocado en testear las hipdtesis en aspectos concernientes al proceso de
compra, y en especifico a la busqueda y seleccion de proveedores. La
conveniencia se refiere a quienes accedian a responder la encuesta luego del

envio de correos electronicos con el link de la encuesta exclusivamente a

40 Ver Anexo 20.
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empresas industriales. Ademas la encuesta posee una pregunta sobre la
existencia de algun tipo de relacién con el proceso de compra*. Se realizé

seguimiento para aumentar la tasa de respuesta.

Trabajo de campo.

Construccion de Constructos e items
Como fue visto en la etapa de entrevistas en profundidad, se proponen cuatro

constructos, cada una de ellos justificados a través del analisis del marco
tedrico (validez de contenido) y del juicio de experto. Ver tabla 9 con los

constructos propuestos.

Tabla 9. Dimensiones propuestas.

L Constructos Variables

Logistica Disponibilidad de stock, Puntualidad Entrega e
Integridad Fisica del Producto.
2 Financiero Precio, Plazo del Crédito y Monto del Crédito.
3 Producto y/o Desempefio/Rendimiento que promete, Experiencia y
Servicio Certificaciones.
4 | Dedicacion del | Capacidad de respuesta ante inconvenientes, Asesoria
proveedor técnica, Servicio postventa y Profesionalismo.

Tabla 9. Constructo “Logistica”: mide la entrega en cuanto a plazos y disponibilidad del producto en
condiciones adecuadas. Constructo “Financiero”. mide precios competitivos junto a la sustentabilidad
financiero. Constructo “Producto y/o Servicio”: mide las caracteristicas intrinsecas de lo que se ha
prometido como indicador de calidad, junto a la experiencia en el negocio, curriculo y certificaciones.
Constructo “Dedicacion del proveedor”: mide al personal en caracteristicas técnicas y profesionales en el
momento mas importante del negocio, el cual representa el motivo porque se ha comprado el producto y/o
servicio: el uso.

41 Anexo. 20 Cuestionario, pregunta 5.
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Construccion de la Escala de Medida
La escala de medida corresponde a una escala Likert de nueve puntos (9) no

comparativa, balanceada y con punto medio correspondiente a una categoria
non par, ajustandose a la condicion de 7 + 2 (Cox, 1980; Hair, Anderson,
Tatham, & Black, 1999). Se justificé el uso de 9 puntos con criterio de un
experto, el Sr. Enrique Manzur*’. Los encuestados indican su grado de
importancia a través de una medicion forzada (se obliga a responder en cada
pregunta) con los puntos que van desde el uno (1) nada importante en lo
absoluto hasta el nueve (9) extremadamente importante (Wade, 2006;

Constructing Rating Scales for Self-Rating and Observer Rating). Ver tabla 10.

Tabla 10. Escala de medida: Likert de 9 puntos.

Nada importante en lo absoluto Extremadamente importante
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Validez

Validez es el grado en que un cuestionario mide lo que pretende medir o sirve
para el propoésito por el que ha sido construido (Hair, Anderson, Tatham, &
Black, 1999). En esta investigacion la validez se funda en la revision de la
literatura, e investigacion exploratoria a través de entrevistas en profundidad,
cuyas respuestas fueron codificadas con apoyo de un experto, Profesor Claudio

Saavedra.

42 Profesor Asistente del Departamento de Administraciéon y ex Vicedecano de la Facultad de Economia y Negocios,
Universidad de Chile.
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Descripcion del Trabajo de Campo

Se procedié con el trabajo de campo estableciendo los items y la escala a
aplicar en el cuestionario con el fin de testear las hipotesis planteadas a partir
de la investigacion exploratoria. Esto se realizd con encuestas no presenciales
a través de internet.

Encuestas via Internet
Se utilizé la plataforma web Qualtrics que permite enviar el cuestionario por

correo electronico y recopilar las respuestas de los encuestados de forma
automatica. Junto al email enviado solicitando la participacion en esta
investigacion, se inform6 a los potenciales encuestados que los datos
recopilados serian utilizados con fines académicos, asegurando su resguardo y
confidencialidad de los datos. La utilizacion de este canal se debe a su alcance
y aplicacion que permite a los encuestados responder en forma interactiva, y a
los investigadores guardar el registro de respuestas facilitando la codificacion,

tabulacion y depuracion de los datos obtenidos.

El trabajo de campo se realizd entre los meses de diciembre del 2013 y abril del
2014. Se enviaron mas de 4700 invitaciones a participar y se recibieron 371
encuestas respondidas®. Para esta tesis se consideraron 154 encuestas que

fueron completadas correctamente.

43 Més de la mitad de las encuestas recibidas estaban parcialmente respondidas.

101



Ficha Metodoldgica

La Tabla 11 muestra la ficha técnica elaborada para los métodos de recoleccién

de datos del estudio.

Tabla 11.Ficha técnica estadistica de la investigacion.

DE

Universo

Descripcion
Personas que trabajen en empresas industriales (B2B)

ligadas al proceso de seleccion y evaluacion de proveedor
en algun grado, aunque no fuese directo.

Ambito geografico

Chile

Disefio de
investigacion

Investigacion cuantitativa. Disefio transversal, simple.

Disefio muestral

Encuestas cuantitativas, auto-administradas.

Tipo de muestra

Muestreo no probabilistico por conveniencia.

Validez de Basado en escalas a partir de la revision de la literatura y
contenido de la entrevistas en profundidad, y uso del juicio de expertos
escala para evaluar la validez de los items de la escala.
NUmero de . .
154 encuestas validas de 371 recibidas.
encuestas

Fecha de medicién

Diciembre del 2013- Abril del 2014
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VIIl.  ANALISIS DE RESULTADOS

Se analizé la muestra de manera descriptiva conforme a lo expresado en las
encuestas. Ademdas se realizan los analisis explicativos: i) Analisis Factorial
Exploratorio (AFE), para comprobar la fiabilidad de la escala propuesta, y
determinar la relacion preliminar existente entre las variables; ii) Analisis
Factorial Confirmatorio (AFC), para confirmar la relacién existente entre las
variables, y posteriormente sacar conclusiones relacionadas al objetivo del

estudio.

Analisis descriptivo de la muestra.

Se describen los resultados de la muestra en cuanto a la clasificacion de las
empresas participantes y a las respuestas relacionadas a la utlidad y

condiciones que debe presentar el portal de evaluaciones.

Clasificacion de la muestra.
El total de los encuestados, como se sefiala en la ficha metodoldgica,

corresponde a 154 personas. Los encuestados pertenecen, segun clasificacion
de las empresas de acuerdo a la actividad que desarrollan, en un 55% a
empresas industriales (manufactureras como extractivas), 24% a empresas de
servicios (ingenieria, transporte, servicios publicos, entre otros) y en un 21% a
empresas comerciales (representantes, mayoristas y minoristas)**. En cuanto al
rubro de las empresas participantes, éstas se encuentran mayoritariamente en

la mineria (33%), construccion (23,6%), metal-mecéanica (13,8%), servicios

44 Para revisar en detalle ver anexos 23.1y 23.2.
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(13,8%), energia (13%), quimica (10,6%), industrial (10,6%), ingenieria (8,1%),
tecnologia de informacion (5,7%), plasticos (4,9%), packaging (4,9%), forestal
(4,1%), entre otras®, demostrando una gran variabilidad de sectores
representados. Se destaca que el 69% tiene relacidn directa con el proceso de
evaluacién y seleccién de proveedores, versus un 31% que tiene una relacién
indirecta, cumpliendo con el criterio de tener algun tipo de relacion. El 72% de la
muestra corresponde, segun la clasificacion de la CORFO, a empresas
Grandes (mas de 100.000 UF); 20% a empresas Medianas (entre 25.001-
100.000 UF) y el 8% a empresas Pequefas (2.4001-25.000 UF). La
caracteristica de ser empresa mediana-grande fue buscada intencionalmente, y
se justifica en que estas empresas se encuentran interesadas en objetivos de
largo plazo, lo que las hace adecuadas a investigaciones como la presente. En
cuanto al numero de trabajadores que tiene la empresa, el 57,7% de la muestra
corresponde, segun la definicion de la CORFO, a Grande (mas de 100); el
21,1% a Mediana (50-99 trabajadores) y el 21,1% a Pequefia (10-49
trabajadores). En cuanto al cargo que desempefia el entrevistado, el 46,8%
corresponde a Jefe, 24,2% a Gerentes, 11,3% Otros; 8,1% Administrativos;
4,8% Sub-Gerentes; y el 4,8% Asesores, alcanzando una buena proporcion de
mandos medios- altos y altos quienes estan ligados a la toma de decisiones.
Respecto al area de la empresa el 32,2% pertenece a Marketing; 22% ventas;

16,9% Adquisiciones y contratos; 13,6% Gerencia General; 6,8% Comercial;

45 Ver anexo 24

104



5,1% Produccién y Logistica; y el 3,4% a Otros, lo cual respalda que los
encuestados estén ligados al proceso de compra. A modo de resumen ver tabla

12.

Tabla 12.Descripcion de la muestra.

\ Dato empresa | Descripcion
Muestra 154 respuestas validas.
Actividad : - .
IV,I . Industriales 55%, Servicios 24% y Comerciales 21%
econdémica
Mineria (33%), Construccion (23,6%), Metal-mecéanica
(13,8%), Servicios (13,8%), Energia (13%), Quimica (10,6%),
Rubros : "y .
abarcados Industrial (10,6%), Ingenieria (8,1%), Tecnologia de
informacion (5,7%), Plasticos (4,9%), Packaging (4,9%),
Forestal (4,1%), entre otras.
P d L , ,
roceso de Relacion Directa 69% y Relacion Indirecta 31%.
compra
Tamano en 72% Grandes (mas de 100.000 UF), 20% Medianas (entre
Ventas 25.001-100.000 UF) y 8% Pequefas (2.4001-25.000 UF).
Tamano en 57,7% Grande (mas de 100); el 21,1% Mediana (50-99
trabajadores trabajadores) y el 21,1% Pequefia (10-49 trabajadores)
Jefe (46,8%), Gerentes (24,2%), Otros (11,3%),
Cargo que . .
~ Administrativos (8,1%), Sub-Gerentes (4,8%), y Asesores
desempeia
(4,8%).
Area que Marketing (32,2%), Ventas (22%), Adquisiciones y contratos
ertenqece (16,9%), Gerencia General (13,6%), Comercial (6,8%),
P Produccion y Logistica (5,1%), y Otros (3,4%).

Portal de evaluaciones.

Utilidad
Ante la pregunta: “¢A usted o su empresa, le ayudaria a tomar mejores

decisiones y/o un ahorro en costo la existencia de un portal de proveedores?”,

el 79,87% de la muestra respondié6 de manera afirmativa y solo el 20,13%
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disinti6. Realizando un analisis de contenido a las respuestas otorgadas (ver
anexo 25.1 y 25.2) a la pregunta “4 Por qué su respuesta anterior?”, se encontrg
lo siguiente: La principal razén para no encontrar util el portal radica en que los
encuestados dicen ya tener su propio sistema de evaluacion de proveedores a
nivel de la empresa, inclusive algunos con un sistema de evaluacion de la casa
matriz. También, en menor medida, por ser distribuidores, por tener un nimero
acotado de proveedores o por la especificad de sus productos y/o servicios. En
cuanto a las principales razones para considerarlo Util se consigna: i) Aumenta
el conocimiento de las empresas, lo cual da mas opciones, experiencias previas
y funciona como filtro de eleccion; ii) Tomar mejores decisiones, al contar con
mayor informacion y criterios unificados; iii) Comparacion de los proveedores, al
ser evaluados por criterios iguales permite generar un ranking; iv) Minimiza el
riesgo de elegir mal a un proveedor; y v)Ahorro en el tiempo y costo utilizado
para la seleccion de proveedores. Todo esto conlleva a una mejor gestion de

proveedores.

Condiciones y caracteristicas
Las numerosas condiciones Yy caracteristicas que han nombrado los

encuestados, se pueden resumir en las siguientes: i) Datos expuestos en el
portal deben estar comprobados, que sean fidedignos. Con el nombre y apellido
del evaluador, empresa y cargo para dar seriedad y compromiso (evitando el
desprestigio sin razén y los “palos blancos”); ii) Informacién validada y

comparable, lo cual requiere que las variables de evaluacion se encuentren
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consensuadas a nivel de industria; iii) Informacién que permita clasificar y/o
filtrar por rubro, volumen de venta, ubicacién geografica, historia, productos
propios, entre otros: iv) Actualizacion constante de los datos junto a
evaluaciones periddicas; v) Muestra suficientemente grande que permita
considerar las evaluaciones como representativas del mercado; vi) Respaldo

de una institucién hacia el portal, que dé confianza y credibilidad.

Variables observables y de control.

¢Anadir variables?
A los encuestados, luego de haber evaluados los constructos y variables de

control, se les pregunto si consideraban (en base a su experiencia) que faltan
variables a evaluar. El 72,73% de la muestra considerd que no se necesitaban
agregar nuevas variables. Respecto al 27,27% que si creen que faltan,
sefalaron que es necesario afadir: i) tiempo de despacho; ii) Balance y estados
de resultados; iii) planes de inversion, iv) sucursales en terreno; v) aporte de
“valor” del proveedor al cliente; vi) garantias y seguros; vii) protocolos; y viii)

tiempo de respuesta a cotizaciones o preguntas. Ver anexo 25.4.

Suministros vs Servicios
Distinguiendo las respuestas de los encuestados segun las evaluaciones de

suministros o servicios (de la importancia de las variables observables), se
realizd una comparacion de promedios de las respuestas. Para los suministros
las tres variables, en promedio, mayores corresponden a: 1) Puntualidad

Entrega (8,41); 2) Integridad Fisica del Producto (8,3); y 3) Capacidad de
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Respuesta ante inconvenientes (7,91). En cuanto a los servicios, las tres

puntuaciones mas altas corresponden a: 1) Capacidad de Respuesta ante

inconvenientes (8, 53); 2) Profesionalismos (8,39); y 3) Puntualidad Entrega

(8,31). Por otra parte, la mayor diferencia de medias entre servicios y

suministros se efectud en: 1) Disponibilidad de Stock; 2) Monto del crédito; y 3)

Plazo del crédito. Donde las tres variables son mas importantes para los

suministros, como se muestra en la tabla 13%.

Tabla 13. Comparacion de medias entre Suministros y Servicios.

Dimensiones o o Diferencia
predefinidas SIS SERED de medias
__ Disponibilidad de stock 788 | 636 | 153
Logistica | Puntualidad Entrega | 841 | i 831 | | 011
Integridad Fisica del Producto 8,30 7,39 0,91
________________ Preco | 736 | 734 | 002
Financiera | | Plazo del Crédito | | 633 | 531 | 102
Monto del Crédito 6,37 5,19 1,19
Desempefio/Rendimiento que 7.79 7.3 0.14
Productoylo | | promete | - T T
Servicio Experiencia 7,17 7,86 0,69
Certificaciones 7,53 7,42 0,11
Capacn_jad de respuesta ante 796 853 0.57
dicacion del |- nCcOMVEMENes |
Deproveedor _________ A_s_e__s_c:)_r latecnica | 7,05 | 753 | 047
____Servicio postventa | 721 | 761 | 040
Profesionalismo 7,89 8,39 0,50

Se manifiesta que las dimensiones “Logistica” y “Dedicacién del proveedor” son

las mas importantes, en promedio, para la muestra.

46 Ademas ver anexo 26, como informacién complementaria.
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Analisis explicativo.

A continuacion se muestran los resultados del Andlisis Factorial Exploratorio
(AFE) y del Analisis Factorial Confirmatorio (AFC). Con el primero se analiz6 la
fiabilidad de la escala y se tested las hipétesis de manera exploratoria, y con el
segundo se realizé un testeo de hipotesis para rechazar o no la hipétesis nula y
confirmar si las variables propuestas componen cada uno de los constructos
propuestos.

Andlisis Factorial Exploratorio (AFE)

Fiabilidad de la escala.
Se procede a estudiar la fiabilidad o grado de consistencia que posee el

instrumento de medicion de la escala a través del célculo del Alfa de
Cronbanch, el cual mide la consistencia interna determinando el grado de
interrelacion que existe entre los elementos del instrumento indagando sobre la
homogeneidad de las respuestas (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999), para
cada dimensioén: Logistica, Financiera, Producto y/o Servicio, y Dedicacion del
proveedor. Para todas las dimensiones analizadas se obtiene como resultado
un Alfa de Cronbach mayor a 0,75, lo cual es considerado una confiabilidad
fuerte (0,76 a 0,89) o buena (>0,7) (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999).
Ademas no aumenta su confiabilidad quitando o eliminando items, a excepcién
de la dimensién financiera con la variable precio. En cuanto a la correlacion
entre items por dimensién son todas mayores a 0,5 a excepcion de la variable

Precio (0,42), pero todas cumplen con ser mayor a 0,3 como criterio inter-items
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(Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999)*". Los resultados se pueden apreciar

en la tabla 14.

Tabla 14. Consistencia interna de la escala con a Cronbach.

n°| Dimension Correlacion | eliminando
L N Disponibilidad de stock 0612 | 0733
Logistica |0,78| Puntualidad Entrega | 0598 | 074
Integridad Fisica del Producto 0,689 0,607
Precio 0,419 0,966
2 | Financiera |0,82|  Plazodel Crédito | | 0854 | 054
Monto del Crédito 0,849 0,561
Desempefio/Rendimiento que 0,526 0,751
g | Productoy |l promete L
Servicio |~'7|  Experiencia | | 0619 | 065
Certificaciones 0,641 0,624
Capacidad de respuesta ante 0,73 0,789
Dedicacién | = l---c---oo--- !r_‘_QQ_r]\_/_E:'U_'_eﬂt_e§ ________________________________________________
4 del 085 . Asesoriatécnica | 073 | 0794
proveedor | | Servicio postventa | 0717 | 0796
Profesionalismo 0,624 0,836

También se realizo el andlisis para la totalidad de la escala dando un Alfa de
Cronbach de 0,874, lo cual es considerado bueno (>0,7) (Hair, Anderson,
Tatham, & Black, 1999), ademas no aumenta su confiabilidad eliminando items,
y la correlacién de items con la escala es mayor a 0,5 a excepcion de las
variables Disponibilidad de stock (0,484) y Experiencia (0,469) pero ambas

muy cerca de 0,5 que es el criterio recomendado para total-items (Hair,

47 Ver anexo 27 con el detalle de cada andlisis.
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Anderson, Tatham, & Black, 1999), por lo cual no se justifica la eliminacién de

alguna de estas variables®.

Analisis Factorial Exploratorio de los Constructos.
Utilizando un andlisis factorial exploratorio con método de extraccion de

componentes principales (que considera la varianza total) y con método de
rotacion ortogonal VARIMAX que facilita la comprension a través de la
correlacion de cargas altas, es decir cercanas a 1 en modulo, se valorara la
naturaleza de las dimensiones propuestas, es decir las variables que componen
eéstas (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999). Se lleva a cabo mediante el
analisis de los resultados obtenidos en el trabajo de campo de la presente

investigacion a través del programa computacional SPSS.

Principales estadisticos.
A partir de los datos obtenidos en la investigacion cuantitativa se realizaron los

analisis estadisticos considerando la media, desviacion estandar, correlaciones,
fiabilidad y validez de las dimensiones, entre otros*. Se revisan los principales
estadisticos, verificando que el andlisis factorial sea factible de usar. Esto
implica que se debe cumplir que tanto el ene (n) muestral como el nivel de
significancia sean los adecuados segun el estadistico de Kaiser-Meyer-Olkin

(KMO) vy la prueba de esfericidad de Bartlett.

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
El estadistico KMO, que es la medida de adecuacion de la muestra y determina

si el nimero de respuestas (n) es el adecuado para hacer un analisis factorial,

48 Ver anexo 28 con el detalle de los analisis.
49 Ver Anexo 28 con el detalle de cada uno de los diferentes analisis que sostienen los datos mostrados.
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exige un valor superior o igual a 0,5 o en algunos casos mas estrictos a 0,6
para la adecuada realizacion del andlisis (Malhotra, 2008; Hair, Anderson,
Tatham, & Black, 1999). Se observa que todas las dimensiones cumplen con
esta condicién (Logistica 0,69; Financiera 0,584; Producto y/o Servicio 0,678; y

Dedicacién del proveedor 0,791)%.

Prueba de esfericidad de Bartlett
La prueba de esfericidad de Bartlett es usada para medir la significancia del

analisis factorial y se establece que mientras mas cercano a cero sea la prueba,
mas significativo es el andlisis (Barlett, 1937). Los estadisticos muestran que
todas las dimensiones tienen valores altos de Chi-Cuadrado (y2) y con nivel de
significancia perfecta e igual a cero (p = 0)>*, lo cual permite rechazar la

hipétesis de la matriz identidad al ser (p < 0,05).

Determinado lo anterior, se concluye que es apropiado el uso del analisis
factorial para la interpretacion de los resultados. A continuacién prosigue la

revision de estadisticos generados por la realizacion del AFE.

Media
Se observa que la media de las variables es positiva con un promedio de 7,4.

Esto indica que existe un grado de acuerdo de parte de los encuestados con las

afirmaciones planteadas.

50 Mas informacion ver anexo 29.
51 Anexo 28.
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Desviacion Estandar
En la desviacion estandar de la muestra se observa que fluctia entre 1,38y 2,3.

Se interpreta que existe una baja dispersion de los datos, de acuerdo a una

escala de medida Likert de 9 puntos.

Correlaciones
Las correlaciones de los factores son superiores a 0,3 a nivel de dimension.

Esto indica que cada uno de estos items tiene internamente un grado de

asociacion lineal positivo.

Numero de Factores
El ndmero de factores a ser extraido se evalla a través del criterio a priori por

validez de contenido (dado por la investigacion exploratoria). Se propone que el
namero de factores es de cuatro (4). El criterio de la varianza total explicada
confirma este numero de factores; en este caso se observa una varianza de
73,93%, cumpliendo con ser mayor al 60% para investigaciones en ciencias

sociales (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999).

items que componen los factores
Habiendo concluido que el nimero de factores Optimos es cuatro, debemos

preguntarnos si los items que forman esos factores son los adecuados segun lo
propuesto desde la investigacion exploratoria. Existen dos maneras: 1) Aplicar
AFE a la totalidad de los items; y 2) Aplicar AFE a los items que conforman las
dimensiones preestablecidas. El primer método es usado, en general, cuando
hay desconocimiento de la composicion de los factores (Hair, Anderson,

Tatham, & Black, 1999). También se debe considerar que las cargas factoriales

52 Anexo 28

113



pueden no “cargar’™

en las dimensiones preestablecidas, porque el tamafio de
la muestra no es lo suficientemente grande o la muestra no es representativa de

la poblacion. Se analizan ambas situaciones.

Analisis Factorial Exploratorio a la totalidad de los items.
Analizando la matriz de componentes rotados, se espera encontrar que los

items carguen en los factores de forma que se cumpla lo planteado en las
hip6tesis. Se debe cumplir que las cargas de los items que componen cada
factor sean mayores o igual a 0,3 [+0,3 nivel minimo, £0,4 considerado mas
importante y £0,5 o mayor se considera practicamente significativo (Hair,
Anderson, Tatham, & Black, 1999)] y en términos estrictos a 0,45,

Tabla 15. Matriz de componentes rotados en base a la totalidad de escala.

Dimensiones . Componentes

predefinidas Items 1 2 3 4
________________ Disponibilidad de stock |,142/,322] ,74 |-070
Logisca | PuntualidadEntrega  |,231],094] ,76 | 341
Integridad Fisica del Producto ,141{,251| ,83 |,060

Precio ,44310,47 | ,189 | ,092
Financiera | PlazodelCrédio  |,061/092],237 | 110
Monto del Crédito ,04210,93| ,226 | ,086

Desempefio/Rendimiento que promete ,635/,190| ,155 | 31
Producto yio |- Experiencia |,358|,086] 072 | 84
ervicio Certificaciones 232,244,211 | 77
Capacidad de respuesta ante inconvenientes | ,75 |,075| ,258 | ,304
Dedicacion | . Asesoria técnica | 88 |,137|-,056| ,197 |
del proveedor | Servicio postventa | 8 |,103| ,248 | ,126 |
- Profesionalismo | 55 |,088| ,288 | 515 |

Tabla 15. Muestra como en general todos los items cargan segun lo establecido a excepcién de
“desempefio/rendimiento que promete”, que carga mas en el factor 1.

53 Término utilizado en la practica al realizar un andlisis factorial, el cual indica que la variable observada pertenece a
un factor (dimensién).

54 “Significativo para un nivel de significancia de 0,05 (a), a un nivel de potencia del 80 por ciento con los errores
estandar supuestamente dos veces mayores que los coeficientes convencionales de correlacién con un tamafio
muestral de 150” (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999).
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Se aprecia en la tabla 15 que los factores dos (2) y tres (3) concuerdan con las
dimensiones  denominadas  “Financiera” 'y  “Logisticas”,  cargando
adecuadamente. En cambio para el factor uno (1), correspondiente a la
dimension “Dedicacién del proveedor”, cargan sus cuatro (4) variables
predichas (Capacidad de respuesta ante inconvenientes, Asesoria técnica,
Servicio postventa y Profesionalismo) y ademas carga la variable
“‘Desempefio/Rendimiento que promete”, dejando al factor cuatro (4), con dos
variables: Experiencia y Certificaciones. Con este primer método se aprecia la
posibilidad de que una variable no se agrupe al criterio a priori de las cuatro (4)
dimensiones propuestas, segun la validez de contenido. Pero recordando que
esto puede ocurrir por deficiencias de la muestra, se procede a la aplicacion del

segundo método: Andlisis Factorial Exploratorio por dimensiones.

Andlisis Factorial Exploratorio por dimensiones.
En esta técnica se debe observar el output de matriz componente y matriz de

componentes rotados. Si los factores cargan mas que 0,5 y en un solo factor
(es decir no existe matriz de componente rotada), se valida la construccion
establecida para cada una de las cuatro (4) dimensiones con sus respectivas
variables. En el anexo 28 se observa que el analisis factorial por dimensiones
no ha originado matrices de componentes rotadas y ademas es posible verificar
gue todas las cargas en la matriz de componentes, son superiores a 0,5. Ver

tabla 16.
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Tabla 16. Matriz de componentes segun dimensiones propuestas.

Dimensiones predefinidas items 1
_______________ Disponivilidad de stock | 822
Logistica | Puntualidad Entrega  |,822
Integridad Fisica del Producto 878
Precio ,644
Fnancera | PlasodelCriédio | 980
Monto del Crédito 947
_____ Desempefio/Rendimiento que promete _ |,772
Producto y/o Servicio | ~ Experiencia  |,840
Certificaciones ,855
'Capacidad de respuesta ante inconvenientes | 861
o Asesoria técnica ,852
Dedicacion del proveedor |- oo OIS SRR EELE L RPN
__________________ Servicio postventa |84l
Profesionalismo ,788

Tabla 16. Muestra como todos los items cargan segun lo establecido.

Conclusion Andlisis Factorial Exploratorio (AFE).
En consecuencia a los andlisis presentados, exploratoriamente no se rechazan

las hipotesis planteadas en esta investigacion y se procede a validar la
composicion de cada una de las cuatro dimensiones propuestas: Logistica;
Financiera; Producto y/o Servicio; y Dedicacién del proveedor. Para ratificar
estas conclusiones a nivel confirmatorio se realiza un analisis con ecuaciones
estructurales (SEM).

Andlisis Factorial Confirmatorio (AFC) de los Constructos.
El objetivo de esta etapa es confirmar los resultados obtenidos mediante el

analisis factorial exploratorio (AFE), con el fin de confirmar o rechazar las
hipétesis planteadas en esta investigacion. Para la corroboracion de hipotesis
se procede a realizar un analisis factorial confirmatorio (AFC) de primer orden,
el cual es un caso especifico de modelo de ecuaciones estructurales (Hair,

Anderson, Tatham, & Black, 1999). EI AFC permite determinar la fiabilidad y
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validez de los items (variable observada) que componen un constructo (variable
latente) determinado. A continuacion se revisan los principales estadisticos por

constructos.

Constructo Logistica
Se observa que todas las correlaciones entre las variables observadas son

mayores a 0,45%, cumpliendo con el criterio y demostrando que existe
asociacion lineal entre éstas.

Tabla 17. Estadisticos para constructo Logistica

R

Variable Latente Variable observada R cuadrado

estandarizado

| Disponibilidad de stock 0.71 90t
Logistica PuntualldadEntregaO,Gl0,37 _________
Integridad Fisica del 0.77 0.69

Producto

Estimacién de la
bondad de ajuste

indices de Ajuste

NCP (objetivo

Absoluto | minimizar el valor) | T
RMSEA (grandes 0,05 a 0,08 0,445
muestras)
Indices de Ajuste de | PNFI (valores elevados Entre Oy 1 0,155

Parsimonia son mejores)

Segun lo expuesto en la tabla 17, la varianza explicada es adecuada dado que
el R estandarizado es superior a 0,6 en todas las variables observadas. Por otra
parte, el indice de ajuste absoluto se encuentra medianamente bien; y el ajuste
de parsimonia es bajo, indicando que debe integrarse una mayor cantidad de

items para explicar el constructo.

55 Anexo 29.
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Constructo Financiero
Las correlaciones entre los item son positivas y adecuadas (superiores a 0,4) *°,

por lo que existe una asociacion lineal entre éstos.

Tabla 18. Estadisticos para constructo Financiero

R

Variable Latente Variable observada estandarizado R cuadrado
Precio
Financiero Plazo del Crédito
Monto del Crédito
Estimacién de la : . o Resultados del
bondad de ajuste Medida de ajuste Criterios AEC
indices de Ajuste | | NCP (objetvo | . ... | . __
Absoluto  minimizar el valor) | NOMayumbral | 10292
RMSEA (grandes 0,052 0,08 0,473
muestras)
Indlc_es de_ Ajuste de PNFI (valore_s Entre 0y 1 0.694
Parsimonia elevados son mejores)
56 Anexo 29.
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Se distingue en la tabla 18, que la varianza explicada es adecuada dado que el
R estandarizado es superior a 0,6 en todas las variables observadas. En cuanto
al indice de ajuste absoluto se encuentran medianamente bien; y el ajuste de
parsimonia es medio-alto, indicando que existe una cantidad de items

aceptables.

Constructo Producto y/o Servicio
Las correlaciones entre los ftem son positivas y adecuadas (superiores a 0,4) *’,

por lo que existe una asociacion lineal entre éstos.

Tabla 19. Estadisticos para constructo Producto y/o Servicio.

R

Variable Latente Variable observada R cuadrado

estandarizado

Desempefio/Rendimiento

Productoy/lo | quepromete | " | T
Servicio Experiencia 0,61 0,37

Estimacion de la Resultados

bondad de ajuste del AFC

Indices de Ajuste | \ep (objetivo minimizar el | < .. | 202008
Absoluto valor) No hay umbral 10,783
RMSEA (grandes muestras) 0,05 a 0,08 0,153
p;j:g;en?odn?amuste de | PNFI (valcr)nrzjs(,) :eelzz\)/ados son Entre Oy 1 0.884

Segun lo expuesto en la tabla 19, la varianza explicada es adecuada dado que
el R estandarizado es superior a 0,5 en todas las variables observadas. Por otra

parte, los indices de ajuste absoluto y de parsimonia son adecuados, indicando

57 Anexo 29.
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qgue el ene (n) muestral fue suficiente y que los items propuestos permiten

explicar el constructo.

Constructo Dedicacion del proveedor.
Las correlaciones entre los item son positivas y adecuadas (superiores a

0,45)%, por lo que existe una asociacion lineal entre éstos.

Tabla 20. Estadisticos para constructo Dedicacion del proveedor.

R

Variable Latente

Variable observada

Dedicacion del
proveedor

Estimacion de la

bondad de ajuste

indices de Ajuste

Capacidad de respuesta
ante inconvenientes

NCP (objetivo minimizar

estandarizado | cuadrado
0,73 0,53

e | om
0,83 0.69

Resultados
del AFC

Absoluto | elvalo) | 7 T L T
RMSEA (grandes 0,05a 0,08 0,119
muestras)
Indices de Ajuste de PNFI (valores elevados Entre Oy 1 0,932

Parsimonia

son mejores)

Segun lo expuesto en la tabla 20, la varianza explicada es adecuada dado que

el R estandarizado es superior a 0,6 en todas las variables observadas. Por otra

parte, los indices de ajuste absoluto y de parsimonia son adecuados, indicando

gue el ene (n) muestral fue suficiente y que los items propuestos permiten

explicar el constructo.

58 Anexo 29.
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Con estos analisis se concluye que no se rechazan las hipotesis nulas
planteadas, y por tanto los items propuestos componen e influyen
significativamente en los cuatro (4) constructos propuestos, resultando

adecuados para el fin de esta investigacion.
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IX. CONCLUSIONES.

Se presentan siete conclusiones respecto a la presente investigacion:

1. La variable latente propuesta y comprobada: Logistica (Disponibilidad de
stock, Puntualidad de entrega e Integridad fisica del producto) presenta un
bajo ajuste de parsimonia, ante la propuesta inicial de ser medida con sélo tres
variables. Debe ser mejorada con la inclusién de nuevos items acorde a lo
planteado por Hedin, Jonsson, & Ljunggren, quienes proponen siete variables
para medir rendimiento, entrega [plazo de entrega, fiabilidad de entrega,
certeza de entrega, informacion, adaptacion cliente, flexibilidad y nivel de
servicio (Delivery Performance. How to define & measure delivery performance
in a triadic, 2006)], y lo propuesto por Ware, Singh, & Banwet, quienes
incluyen la proximidad geografica (Supplier selection problem: A state-of-the-
art review, 2012).

2. La variable latente propuesta y comprobada: Financiero (Precio, Plazo del
crédito y Monto del crédito) manifiesta ajuste absoluto adecuado, y de
parsimonia medio-alto pudiéndose complementar con el volumen de negocios
y utilidades como elementos que componen la solidez financiera (Najafi &
Setak, 2010), o alguno de los indices que propone el FMI para liquidez y
rentabilidad.

3. La variable latente propuesta y comprobada: Producto y/o Servicio

(Desempeiio/rendimiento que promete, Experiencia y Certificaciones) explica
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de buena forma lo evaluado al presentar, en general, ajuste absoluto y
parsimonioso adecuado. Hallazgo interesante, dado que este constructo es
una propuesta innovadora y no no ha sido utilizado anteriormente. Debe ser
testeado en nuevas investigaciones para corroborar su validez, en remplazo
de “calidad”, constructo propuesto extensamente en la literatura (Kahraman,
Cebeci, & Ulukan, 2003; Bayazit, 2006; Weele, 2010; Benyoucef, Ding, & Xie,
2003; Leenders & Fearon, 1997; Dickson, 1966; Ramanathan, 2007; Shin-
Chan, 2008); ademas de ser la variable mas utlizada en los modelos de
seleccion de proveedores (Ho, Xu, & Dey, 2010).

4. La variable latente propuesta y comprobada: Dedicacion del proveedor
(Capacidad de respuesta ante inconvenientes, Asesoria técnica, Servicio
postventa y Profesionalismo) presenta un ajuste absoluto y de parsimonia
adecuados, permitiendo explicar el constructo conforme a lo planteado por
Ware et al, en cuanto al servicio entendido como la satisfaccion de la
respuesta eficiente y en el tiempo adecuado, incluyendo la flexibilidad y
capacidad de respuesta (Supplier selection problem: A state-of-the-art review,
2012).

5. Los cuatro (4) constructos compuestos por trece (13) variables observables,
dan una primera aproximacion a una escala de medicion de desempefio del
proveedor industrial a nivel nacional. El autor es consciente que no son las
unicas, y se debe seguir investigando para robustecer la escala; no obstante lo

anterior, es un aporte al desarrollo de proveedores de clase mundial, basado
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en investigacion cientifica, que permite a los clientes industriales buscar y
seleccionar proveedores por criterios comprobados, mas precisos y solidos
gue el de la experiencia personal. Aln mas, son criterios que representan el
desempefio validado del proveedor en diferentes ambitos de la empresa,
donde el constructo “financiero” representa el desempefio a nivel contable y la
solidez financiera que permite considerar a una empresa como seria y proclive
a realizar negocios, dando seguridad; en cuanto a “logistica” mide el
desempeiio a nivel operacional, lo que es una representacion del nivel de
coordinacion y disefio organizacional que permite cumplir con los plazos en las
condiciones acordadas; finalmente los dos ultimos constructos miden lo
estratégico: el uso del producto/servicio para la solucion al problema (razén de
la compra), a través de un “producto y/o servicio” que evalua la respuesta y
cometido de lo que ha motivado la compra y/o seleccibn de proveedor
(solucionar el problema), y “dedicacion del proveedor’ que valora aquello que
permite al cliente un realizar trabajo satisfactorio constante, ajustado a los
vaivenes y dificultades del ejercicio.

6. Se aprecia un razonamiento preponderante en los constructos “Logistica” y
“‘Dedicacion del proveedor” en el proceso de seleccidon de proveedores
mediante el cual las empresas cliente consideran a sus productos/servicios
similares en cuanto a la solucion entregada, lo cual implica que los clientes
deciden seleccionar a los proveedores que presenten la logistica mas

desarrollada y aquéllos que dediguen preocupacion y solucién ante los

124



problemas del dia a dia. Lo anterior tiene tres corolarios: i) la consideracioén de
la oferta de los proveedores de manera similar, se explica porque el desarrollo
de los productos/servicios se ha dejado de lado, considerando (o asumiendo)
a este como un commodity (debe ser investigado), prefiriendo las empresas,
desarrollar servicios agregados que los “diferencien” de los competidores; otro
motivo puede ser que las empresas realicen 1+D adecuado, pero no estén
siendo capaz de comunicar el beneficio de sus productos/servicios, siendo
estos percibidos como commodity cuando no lo son; ii) que exista un
razonamiento preponderante en los constructos “Logistica” y “Dedicacion del
proveedor’” es mejor que solamente un razonamiento predominante en el
constructo “Financiero”, el cual implicaria un contexto donde todos los
proveedores son vistos como iguales (en cuanto a la totalidad de su oferta) y
se seleccionaria a éstos, la mayoria de las veces, por la variable precio como
anico criterio o el mas relevante; iii) este razonamiento operacional debiese
ser considerado como un minimo exigible, respecto a la promesa del
proveedor con el cliente (Saavedra C. A., El Paradigma COP, 2014); sin
embargo, se debe aspirar a un nivel superior, al razonamiento estratégico, que
debe estar ligado al desempefio del proveedor y sus productos/servicios, en la
solucion del problema. Pensar y seleccionar proveedores utilizando el
raciocinio estratégico, llevara al desarrollo sustentable y éxito de proveedores,
los cuales a su vez deberan investigar y desarrollar nuevas tecnologias

constantemente, para satisfacer al cliente y ser considerados como una opcion
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valida; todo esto derivara en fomentar la industrializacion y el desarrollo del
pais con miradas de largo plazo que impactaran en las empresas, clientes, y
clientes de los clientes, acorde a lo propuesto por Saavedra (Exploracion de
mercados industriales, 2014).

7. Habiéndose comprobado la utilidad que tiene el desempefio histérico del
proveedor validado al momento de la busqueda y seleccion de proveedores
para el 80% de la muestra (abarcando diversos rubros y actividades
economicas), sorprende la no existencia de oferta de este servicio en Chile. Si
bien existen empresas que trabajan en la gestion, abastecimiento y/o
calificacion de proveedores a nivel nacional, como Regic, SICEP, Ariba u
otras, en la mirada del autor, estas empresas, en general, se encuentran
enfocadas en facilitar la compra o el cierre de contratos con una vision
operacional o financiera de las evaluaciones de proveedores, que si bien son
necesarias, no estan abarcando ni se encuentran alineadas con las

declaraciones estratégicas de las compaiiias cliente.

Proyecciones

Se pretende la incorporacion del desempefio validado de los proveedores,
como input relevante (y no como el modelo de seleccién a priori) en el proceso
de seleccion de éstos, a través de los Reviews Industriales. La utilidad de estos,
al medir conceptos operacionales y sobre todo estratégicos, corresponde a un
desarrollo de proveedores, que mediante la investigacion y desarrollo

constante, ofrezcan productos y servicios mas aptos. También se espera que,
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una vez investigados y desarrollados todos los conceptos que conciernen a los
reviews industriales, éstos sean usados para competir contra el pensamiento
operacional y el factor precio al momento de la decisiébn de seleccion de
proveedores o la “comoditizacion” de la oferta del proveedor. Por Gltimo se
aspira a que empresas evaluadoras de proveedores, como Regic, SICEP, Ariba
u otras, puedan integrar las variables a la evaluacion de desempefio de sus

procesos de calificacion de proveedores.

Investigacion futura

Lo investigado, propuesto y concluido en esta investigacion corresponde so6lo a
una parte de lo que engloban los reviews industriales. Para que las
evaluaciones de desempefio sean aplicadas se requiere, al menos, de las

siguientes investigaciones:

1. Realizacion de este estudio con una muestra probabilistica y/o por industrias,
gue pueda corroborar o rechazar las conclusiones del presente estudio, 0
agregar otras nuevas. A su vez, se requiere la realizacion de un estudio
enfocado solo en proveedores industriales de servicios, y otro enfocado sélo
en proveedores de suministros.

2. La creacion de un modelo de puntuacion (indice) de evaluacion a los
proveedores industriales, respecto a los constructos y variables observables
obtenidos a partir de la presente investigacion, o de nueva evidencia aportada

por otros estudios. Para el caso, el autor propone un estudio que ocupe una

59 Cuando no existe distincion entre los productos/servicios ofrecidos por diferentes proveedores.
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escala de 0 a 100 segun el grado de importancia que tiene cada constructo en
relacion a los otros constructos, a las variables que lo componen, y al
desempeiio del proveedor. Se propone solicitar a cada encuestado, que
evalle en la escala de 0 a 100, un caso negativo y un caso positivo, de modo
gue las respuestas discriminadas permitan establecer un puntaje de corte. El
objetivo es ver como se puede aplicar esta informacion, en base a modelos
existentes como el Proceso Analitico Jerarquico (AHP) o el Andlisis
Envolvente de Datos (DEA).

3. Para lograr el indice, es necesario que se establezcan las escalas que se
usaran para la medicion de cada variable. Por ejemplo, para la variable
“Puntualidad de entrega”, ;cdmo se mediran los retrasos? ¢ Qué nota tendra el
retraso de un dia, o la demora de dos dias, etc.? Estos criterios pueden ser

diferentes dependiendo de la industria u otra caracteristica.

Limitaciones

Al ser un estudio innovador y no contar con el presupuesto para realizar un
muestreo probabilistico, se prefirid realizar una primera aproximacion a travées
de una muestra no probabilistica, la cual no permite realizar inferencia a nivel
poblacional, por tanto se deben considerar los resultados significativos a nivel
de la muestra. Sin embargo la riqueza de la informacién obtenida, establece un

piso sélido a futuras investigaciones.
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Anexo 1.1 Frecuencia de Papers publicados entre 1991-2011.
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Supplier Selection: A frequency distribution of Literature

Fuente: Supplier selection problem: A state-of-the-art review. Nilesh R. Warea, S. P. Singh and D. K.
Banwet.

Anexo 1. 2 Frecuencia de Papers publicados por journals entre 1991-2011.

Name of Journal References Frq
1 Applied Mathematical Modelhing ~ Abzinech: (2010), Gencer (2007), Kokangul (2009, Euo (20100 4
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3 En""“’“ o Liao (2007), Manoj (2004) 2
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research {(2007)
5 Dacision Support System Bay (1992) 1
] European Jowrnal of Markefing Naunde (1993) 1
: Behzadian (2010), Degrasve (2000), Desheng (2010), Handfield (2002), Malom (1997), Saen
7 Eorcpein Joumal of opersfional  (2007), Vaidkya (2006). Wagner (2007), Wang (2008), Weber (1995), Weber (1993). William 13
(2008), William (2010}
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] and Supply Manag " Boer (2001), Boer (1998), Keah (2001) 3
Aksoy (2011), Amin (2011), Boran (2009), Chamodrzkas (2010), Chang (2011), Choy (2002),
g Expert Systems with  Gueeri (2009} Hong (2005), Eelmems (2010}, Lee (2009}, lee (2009}, Lin (2009), Onut (2009}, 20
Applications Punniyamoorthy (2011}, Sanaye: (2010), Shou-Yan (2008), Vined (2011}, Wa (2009), Ya (2010},
Yeh (2011), Yucel (2011)
Global  Jowmal of Flexible
10 Systems Management Lummus (2003) 1
IEEE Transactions Meural .
11 Networks Golmohammadi (2009) 1
IEEE Transactions om
12 Enginsering Management Lea (2001), Thomas (2008) 2
Industrial Marketimg - .
13 Manzzement Bharatwaj (2004}, Da Silva {2002}, Patton (1996) 3
14 Information Sciences Ozgen (2008) 1
Integrated Manufaciunng .
15 Systems Motwam (1999) 1
International Journal of
16 Advanced Manufachming  Razou (2010) 1
Technology
International Jowmal of Appled
17 Mathematies and Computer Zarandi (2002) 1
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18 Computer Integrated  Ding (2005), Guneri (2009), Vencheh (2011) 3
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International  Joumal  of |,
19 . Verma (1998) 1
Manzzement Science
International Journal of
20 Operations and  Produchon Beamon (1999), Chakrborty (1996}, Masella (2000 3
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International Jowrnal of Physical
21  Distribution and  Logisties Ellram (1995), Ellram (1999), Hockey (1994), Lasch (2005) 4
Management
4 International Journal of Agrell (2004), Amid (2006), Awast1 (2009), Chen (2006), Chunguang (2010}, Famuyrwa (2008), 13
- Produchon Economies Ghodypour (2001), Ghodypour (1998}, Huang (2007), Liao (2007), Lin (2005}, Vanteddn (2011} B
International Joumnal Of . . ) . -
23 Production Res 0] Che (2010), Jain (2009), Lia (2003), Sevkh (2010), Wang (2009) 5
International Journal of
24 Purchasing and Matenals  Nydick (1992) 1
Maragement
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- Journal of Mamufactuning . -
26 Technology Management Yang (2006) L
27 I{‘;““’"l = Operations 1 ine (1993), Carr (1999), Kxause (1998) 3
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28 Omega Chan (2007), Demurtas (2008), Sawik (2010) 3
29 Production Planning and Control ~ Bayrak (2007) 1
30 Supply Cham Management Charles (1958) 1
Supply Cham M ent: . _
31 Iu“ifﬂ;'ﬁn nala";u ‘mgl BEERL ® Bhutta (2002), Eburrum (2003), Liu (2003), Remanathan (2007), Tracey (2001), Weber (2000) 6
13 E:ue Journal of Supply Chain Kannan (2002) 1
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Fuente: Supplier selection problem: A state-of-the-art review. Nilesh R. Warea, S. P. Singh and D. K. Banwet.
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Anexo 2. Etapas de un proyecto industrial.

Interesados Etapas Competencias

Fuente: La fuerza de ventas industrial. Claudio A. Saavedra. 2014%°

Anexo 2 describe las etapas de un tipico proyecto de infraestructura industrial (centro), junto con las
entidades interesadas en su participacion (izquierda) y las competencias esperadas por los proveedores
del proyecto (derecha).

Anexo 3. Oportunidad para afectar el valor

Alto

Oportunidad para
afectar el valor

w
&,
(]

1. Reconocimiento , oo incion 3. Proveedores 4 Selecciéon 5. Recepcion 6. Pago
de la necesidad. potenciales

Fuente: Purchasing and Supply Management. Johnson, Leenders, & Flynn, 2010

Anexo 3 indica que a mas temprano se entre en las etapas del proceso de compra, mas se puede afectar
el valor.

60 Adaptado de Project Marketing, Beyond Competitive Bidding. Bernard Cova, Pervez Ghauri y Robert Salle. John
Wiley & Sons Ltd. 2002.
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Anexo 4. Flujograma para compra estratégica o no estratégica.
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la adquisicion?
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el limite de una
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—
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\|/ e
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I Definicion del proyecto | b'J . tqt d . " ¢Se encuentra e
™ abier as‘,‘cqn ratos es’ls‘emas, proveedor en la
Recoleccién y andlisis de adf‘”'s'c'onei electrénicas, lista de
datos catalogos en linea, etcétera. proveedores
- aprobada?

| Seleccion del proveedor |

" M No
Preparacion de especificaciones/
SOW
v

e

| Implementacién |

Procesamiento de la orden
de compra.

Medicidn, supervision y

presentacién de reportes
N

Administracion de la
relaciones con el
proveedor
12
Mejores practicas de
capacitacion y
transferencia

l Emision de RFI (opcional) |
M

| Emision de RFQRFPORFB |
|

I Evaluacion de los oferentes |

!

| Seleccién del proveedor l
%
| Implementacién |

Medicion, supervision y
presentacion de reportes

Fuente: Purchasing and Supply Management. Johnson, Leenders, & Flynn, 2010

Anexo 5. Etapas de la Sofisticacion de Compra de Peter Krajlic.

High
Leverage Items Strategic Items
Standard commodities Ke;;{;b_mdlmtsfserriees.:
- goal is to ensure long
with abim'lila_x-:lt 50'.1_11133 = = ility and
of Supph'es- utilize global suppliers should
purchasing power be developed
Non-Critical Ttemms Bottleneck Items
Low wvalue items: Items with Iimited
purchasing process source of supplies:
should be maintain good relationship
decentralized with existing suppliers
and actively develop
new,/niche suppliers
L ow
=3 SupphrRisk =

L ow

High

Fuente: Adapatado de Purchasing Must Become Supply Management. Kraljic, 1993.

132



Region
Gobernance

State
regulation
agency

Local
Cormmunity
Assemih

Fuente: La fuerza de ventas industrial. Claudio A. Saavedra. 2014

Anexo 6.1 Mapa de actores (proyect player map) que influyen en la viabilidad, el desarrollo e
implementacion de un proyecto de infraestructura mayor. Esta cartografia incluye la frontera de los actores
a considerar en un trabajo de promocién por parte del potencial proveedor industrial (flecha inferior), asi
como a los actores institucionales (gobierno y agencias) y a los actores privados (ingenieria
especificadora, constructoras, contratistas y otras empresas). El gestor del proyecto se muestra en el
circulo negro, asi como sus propios clientes. En esta representacion no estan incluidos los competidores ni
los sustitutos.

Anexo 6.2 Ejemplo de mapa de actores.

s S %]
CEO waf |

Commercial v&

1/“ - $
Diwvision Manager \
= = L¥

‘\ —_— R&D Manager
- 2 * Engineering &
Construction

Manager
Chief Operations &
Officer /
Plant Manager ‘

You as a potential project
supplier

Fuente: La fuerza de ventas industrial. Claudio A. Saavedra. 2014

Anexo 6.2 ejemplo de un mapa de actores (customer player map) basico de una compaiiia cliente con un
proyecto en desarrollo. Varios actores (gerentes, managers, ejecutivos, operadores) tienen distintas
funciones de trabajo durante el desarrollo de un proyecto interno. Estos actores se coordinan entre si,
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asumen sus roles y algunos influyen sobre las decisiones de otros. También, pueden tener distinta
influencia sobre la eleccién de las potenciales tecnologias y proveedores. Los simbolos pueden ser
usados por un potencial proveedor para explicar el rol de cada actor, lo que a su vez indica el esfuerzo y

tipo de trabajo a efectuar con ellos.

Anexo 6.3 Simbologia del ejemplo de mapa de actores.

@ Usuario del producto/servicio

Antagonista del proveedor

Sponsor del proveedor

f‘\ Actor afectado por el problema que intenta solucionar el proyecto
,{\.._, Tomador de decision relevante
[ Actor con un grado de influencia sobre otro actor en la toma de decision o
percepcién sobre el proveedor
{} Especificador técnico
. . .
S, Actor con poder financiero sobre el proyecto
A > | Puente de iteracion inexistente pero necesario de construir

Fuente: La fuerza de ventas industrial. Claudio A. Saavedra. 2014
Anexo 6.3 corresponde a la simbologia del anexo 6.2.

Anexo 7. Influencia de actores

h
1 Muclear power

plant

Water treatment
plant

Manufacturing
plant

Influence of non-business actors

Office building

Government Market
driven Project opportunities driven

Fuente: Adaptado de Project Marketing, Beyond Competitive Bidding. Bernard Cova, Pervez Ghauri y

Robert Salle. John Wiley & Sons Ltd. 2002.
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Anexo 8. Etapas en el proceso de solucion a un problema del cliente empresa
involucradas en la gestién de proveedores.

Etapas de uln proyecto

Y Y
Alternativ
Examen d
de as de .
. solucion Eleccion Compra
solucion d d
es al evaluadas € e
roblem V' solucion solucion
P a comparad
as
g

Fuente: La fuerza de ventas industrial. Claudio A. Saavedra. 2014

Evaluacian
dela
solucion >
en el
tiemp

[

Anexo 9. La satisfaccion del cliente depende del desempefio del proveedor.

| Satisfaccion del cliente

Necesidades
estratégicas

AN

Necesidades
operacionales

necesidades

Otras

Proveedores

~

Fuente: Adaptado de Purchasing and Supply Management, Johnson, Leenders, & Flynn, 2010. Donde las necesidades
tradicioanles se asumen como necesidades operacionales segun definicion de los tres niveles de (in) satisfaccion del
cliente industrial de Saavedra, Claudio en Exploracion de mercados industriales.
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Anexo 10. 23 criterios de seleccién de Dickson.

(' Variables Ne Variables

1 Calidad 13 Administracion y organizacion

2 Entrega 14 Control de funcionamiento

3 Rendimiento 15 Servido de reparacion

4 Garantia y politicas de demanda | 16 Actitud

5 Capacidad de produccién 17 Impresion

6 Precio 18 Habilidad de embalaje

7 Capacidad técnica 19 Relaciones laborales

8 Posicion financiera 20 Localizacién geografica

9 Cumpli_mi_ento de los 21 Cantiplad de negocios
procedimientos anteriores

10 Sistema de comunicacion 22 Formacion

11 _Reputqcic’)n y posicion en la 23 Acuerdos reciprocos
industria

12 Deseo de negocio

Fuente: adaptado de An analysis of vendor selection: systems and decisions. Dickson, 1966.

Anexo 10. Listado de criterios de Dickson, ordenados segin importancia.

Anexo 11. Criterios que diferentes autores consideran importantes para la
evaluaciéon de proveedores.

Crite ria"‘r 1 2 3 a4 5 [ 7 B a 10 11 1z 13 14 15 16 17 1B 19 U=
Source al
quality b I I I I b K| X | X | X | XX XXX XXX X]|19
PricefCost X x| X X X KX | X | X | X | X | X |X]|X]|X]|X]| X 17
Performance X x| X X X K| X | X | X XX | X | X | X | X 15
Dealivery
service x x| X X X X | X x X X | X 11
Financial x| x x X X X | X X X 9
strength
Lead-time * * X ¥ ko X x » 8
Technical | X * X | X | X X X 8
ability
Flexibility x x X X X x [
production * ® * X X X 5]
Capacity
Development w ¥ W b4 * 5
Management o X x X 4
attitude
Fill rate » * 2
Geographic * x 2
location
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1.

2
3
4
S
B.
7
B
g

Muralidharan et al.

Barla

Jain et al.
Kahraman et al.
Lasch and Janker.

Christopher.

Folan and Browne.

Shin-Chan.
Weele.

10. Leenders and Fearon.

Fuente: Review of existing methods, models and tools for supplier evaluation. Virseda G., L. 2011.

11.
12.

13.
14.
15.
15.
17.
18.
18.

Ramanathan.

Bayazit.
Bragia and Petroni.

Forker and Mendez.

Gencer and Glrpinar.

Sarkis and Tarulli.
Choy and Lee.
Choy, Fan and Lo.
Chan

Anexo 12. Evolucién del Gasto 1+D gMiIIones c!je perzqsos, precios re:'alles 2012).
500,000
480,000
460,000
440,000
420,000
400,000
380,000
360,000
340,000
320,000
300,000

2007

2008

2009

2010

Fuente: lera, 2day 3ra Encuesta I+D. Se utilizo el deflactor del IPC

2011

2012

137



Anexo 13. Gasto en I+D (Como % del PIB en 2012, excepto cuando se indica).

Korea

lsrael

Finland

Sweden

lapan [2009)
Iceland [2009)
Denmark

Germany
Switzerland [2008)
Austria

Slovenia

USA

OECD

Framce

Belgium

Australia (2010)
Estonla

China

ELZE

Metherlands [2010)
Czech Republic
Canada

reland

United Kimgdom
Morway

Portugal
Luxembourg [2011)
Spain

Mew Iealand [2011)
Hungary

taly

Russian Federathon

197

South Africa (2009) — — —
Turkey (2011) S — ————
Shovak Republic — ——
Poland  e—
Greece (2007)  —
Mexico [2011)  —————
Chile  — .35

.00 0.50 1.00 1.50 2.00 150 3.00

Ministerio de Economia. Nota: se incluye datos observatorios para Chile.

4,00
Fuente: MST, OCDE, Enero 2014 y 3ra Encuesta Nacional sobre Gasto y Personal en I+D. Divisién de Innovacion,

Anexo 14. Gasto en |+D por sector econémico 2011-2012 porcentajes.
R RSy 18.4m

Manufactura

Act empresariales
Comercio
Agricultura
Financiero
Mineria

EGA

Construccion
Transporte

Pesca

Otras act
Servicios de Salud
Hoteles

Ensefianza

e ——————— 23.5%

P 10
— 5
— 1

— 2%

m—0.5%, o

— 5

-

3

=%,

Lo

0.01%

0% 5% 10% 15% 207%

- . Y

Fuente: 3ra Encuesta Nacional en I+D, Division de Innovacién Ministerio de Economia.

30%
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Anexo 15. Empresas y personas entrevistadas.

Empresa Entrevistado Cargo

Gerente de asuntos
regulatorios y corporativos.
2.-Dilox Gerardo Urrutia Gerente Comercial.
Encargada gestion contratista

1.-Laboratorio Pasteur Adrian Vega Fernandez

3.-Atlas Copco Gloria Ubaldo y Julio Arévalo y jefe de servicios generales.
4.-Cintac Pedro Pablo Olivera Gerente Comercial.
5.-Oxiquim 1 Karin Guzman y Jiabi Lin International Business.
6.-Oxiquim 2 Gonzalo Vildosola Marketing Manager.
7.-Copromet Marcela Bustamante Directora y Gerente General.
. . rdin mpr.
8.-BASF Daniel Espinola Coord agzg;co pras
9.-Comercial Difont. Fernando Farias Jefe de adquisiciones.
10.-Store Design Frederic Infanti Gerente General.
11.-Angloamerican Raul Mancilla Asesgsrt(rilaetggir;;r;stros
12.-Plasticos Hoffens llse Hoffens Gerente General.
13.-Pizarrefio Rodrigo Palacios y Cristébal. Gerente General.
14.-Bignotti Hermanos Claudio Bignotti Gerente General.
15.-Eico S.A. José Mena Baeza Gerente Desarrollo de
negocios.
16.-Asfal Alberto Diaz Subgerente Comercial.

Anexo 16. Pauta entrevistas en profundidad a empresas industriales.

e Presentacion e Introduccion.

o Contexto de la investigacion.

eLos contratos con los proveedores, ¢los hacen a través de licitacion o

compra directa?

o ¢Por qué sio por qué no?

¢ ;. Realizan evaluaciéon de proveedores?

o ¢Es un proceso formal o informal?

¢ ;. Qué variables evalla de un proveedor actualmente?

e ;Qué variables evaluaria de un proveedor, que no puede medir

actualmente?

¢ ; Validan la experiencia?
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o ¢La informaciéon que ha sido expuesta por el proveedor ha sido
rectificada?

e ; Validan el desempeiio del proveedor con los clientes?

o ¢De qué forma?

e ; Les seria util tener esta evaluacion en una métrica?

e ;Depende la evaluacion del tiempo que lleve en uso el producto o

servicio?

o De ser afirmativo, ¢ pondria un mayor peso a mas tiempo?

o ¢Propone algo con el tema del tiempo?

¢ ;. Que esperaria tener de esta evaluacion?

e ¢ Es factible realizar un review industrial a través de un portal puablico?

(publico: quien paga una membrecia, puede ver las evaluaciones).

o ¢porgue si 0 porque no?

e ¢ Usted participaria?

o ¢Qué condiciones pondria?

e Otros

e Informacion de la empresa.

Anexo 17.1 Proceso de compra en la practica: Ejemplo en mineria chilena.
En entrevista presencial no estructurada con Claudio Pizarro® durante el 2013

se le pregunt6 a nivel general por el proceso de licitacidn segun su experiencia
en la mineria y también qué variables, segun él, son las relevantes a la hora de
seleccionar un proveedor. Se ha elegido esta actividad economica al ser la mas
grande y desarrollada de Chile, representando el 13,7% del PIB

(Banco_Central_de_Chile, 2014). Lo primero que dejo en claro fue que son

61 Claudio al ser entrevistado era Sourcing Manager / Mining Supply Chain en Ariba. Actualmente es Asesor de

adquisiciones y contratos en Anglo American. cl.linkedin.com/pub/claudio-pizarro/20/70a/200
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llamados “proveedores” aquellos que suministran productos o materiales. A su
vez son llamados “contratistas” a quienes proporcionan servicios (de ingenieria,
servicios u otros) ligados a un contrato. Ademas profundizé en lo que mide una
RFI segun su experiencia: 1) Antecedentes generales compuestos por datos de
la empresa, contactos principales, cobertura comercial, antecedentes de
calidad, y competidores; 2)Antecedentes de servicios que corresponden a la
cobertura del servicio especializado; 3)Antecedentes comerciales y financieros,
principales clientes con su respectivo nombre de contrato, fecha de duracion,
facturacion, utilidad, endeudamiento y liquidez de la empresa; y 4)Antecedentes
de seguridad que atafie a la presencia de prevencionista, reglamentos de
seguridad y accidentes con/sin pérdida de tiempo®.

En el proceso de licitacion de proveedores existen 3 tipos de licitacion de
materiales: 1) Stock propio, 2) Consignacion (material en bodega de mandante
pero pertenece a proveedor), y 3) Stockless (bodega con administracion
propia)] esta a cargo del departamento de abastecimiento, el cual entra en
accion una vez detectado el problema. Se realiza un levantamiento de
informacion o estudio de mercado de quienes podrian ser los proveedores que
solucionen o satisfagan el problema, para pasar a precalificar proveedores a
través de una RFI segun variables especificadas, pero que al ser sobre un
suministro se enfocan generalmente en el riesgo de indole financiero (“tienen

espalda”). Luego se preparan las bases de licitacion, se invita a las empresas

62 Ver anexo 18
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gue pasaron la precalificacion a participar. De las que aceptan formar parte del
proceso, se inicia la primera etapa de las bases técnicas, las cuales deben ser
aprobadas por los diferentes departamentos que se encuentren relacionados
con el requerimiento. Entre medio vienen las consultas y respuestas sobre lo
gue plantean las bases. Luego sélo las empresas que se les aprueben las
bases técnicas seguiran adelante en el proceso, con la siguiente etapa de la
oferta econdmica asociada a la propuesta de las bases técnicas. Proveedor
manda su oferta, es evaluada, se negocian algunos detalles para luego ser
adjudicada a través de un contrato. Ver figura 1.

Figura 17.1. Proceso de licitacion de proveedores (materiales)

1.-Dado un
problema el Depto.
de abastecimiento

6.-Consultas y
respuestas

7.-Entrega de oferta

2.-Inicia un
levantamiento de
informacion

5.-Invitacion a

participar 8.-Evaluacion

3.-Precalificacion de
proveedores a través

4.-Preparan las b ek,

bases

Adjudicaciony
de RFI. Contrato

Fuente: En base a entrevista.

El proceso de licitacion de contratistas es diferente primero porque el problema
a solucionar es complejo. El area encargada de proyectos genera las bases
técnicas mas un formulario de cotizacion, luego viene una precalificacion de
proveedores por medio de la RFI en la cuales ademas de verificar una

estabilidad financiera, se pide antecedentes de experiencia anteriores
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(identificando el trabajo realizado y evaluaciones que haya hecho el cliente®) y
contindia con la invitacion a participar de las empresas que precalificaron. Sigue
la visita a terreno, donde se muestra cual es el problema que se tiene en la
practica. Después vienen las consultas y respuestas sobre las bases iniciales y
lo que se aprecié en terreno para finalizar con la entrega de la oferta,

evaluacién de ésta y posterior negociacion, adjudicacion y contrato.Ver figura 2.

Figura 17.2 Proceso de licitacion de servicios.

1.-Dado un
problema 6.-Consultas y 7.-Entrega de
complejo, area de respuestas oferta
proyecto

2.-Realiza bases
técnicas +
formulario de
cotizacion

5.-Visita a terreno 8.-Evaluacion

3.-Precalificacion
de proveedores a
través de RFI.

9.-Negociacién,
Adjudicacién y
Contrato

4 -Invitacion a

participar

Fuente: En base a entrevista.

KPI o indicadores como variables para seleccionar proveedores.

Independiente del tipo de licitacion (materiales o servicios) lo mas importante es
el plazo entendido como la entrega en el tiempo acordado y el precio. En
particular para licitaciones de productos deberian existir indicador de Backorder
o saldo negativo/pendiente no entregado y just-in-time o razén entre lo que se
recibi6 a tiempo durante el mes versus lo que recibo. Por su parte los

indicadores en licitacion de contratistas (servicios) deben ser KPI operacional

63 Ver anexo 19.1y 19.2
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(qué porcentaje del plan de trabajo cumple semanalmente), KPI de seguridad
(n° de incidentes y n° de accidentes), y KPI de contingencias (capacidad de
reaccion y disponibilidad). También se menciona la experiencia y las propuestas
técnicas como factores relevantes. Por dltimo se sefala que a la hora de
evaluar un proveedor se debe tener en el disefio, indicadores que premien o
castiguen el funcionamiento del proveedor/contratista y por otra parte
considerar la sensibilidad del negocio como lo seria la presencia de un

proveedor critico.
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Anexo 18.1 Ejemplo de RFI utilizada en 2012.

Para dar respuesta al requerimiento de informacion le solicitamos completar la siguiente encuesta, respetando el formato entregado.

Datos de |3 presa
Razon Social de la Empresa XXXXXX
Nombre Fantasia de la Empresa XXXXXX
RUT/N°ID de la Empresa XXXXXX |Constitucién Societaria | Sociedad Anénima Cerrada |
Afio Inicio Actividades (Casa Matriz) 1960 Afio Inicio Actividades en Chile (Si corresponde) 1996
Web site XXXXXX Correo Electronico XXX
Teléfono XXXXXX [Fax XXX
Direccion (legal) XXXXXX
Ciudad Santiago |Regi6n/Estado/Provincia Santiago
Pais Chile |Cod. Postal XXXXX
Representante Legal (Nombre Completo) XXXXXX Cargo |Gerente General
0 actos P pale
2.1 Contactos Principales Gerente General Gerente Comercial | Responsable RFI Contacto del Presente Proceso
Nombre XXXXX |XXXXXX XXXXX
Cargo Business Development Asociada
Teléfono: XXXXX XXXXXX XXXXX
E-Mail: XXXXX XXXXXX XXXXX
2.2 Empresa Relacionada
¢Tiene su empresa relacion de propiedad (o almenos uno de sus accionistas/duefios) con otra empresa proveedora de BHP Billiton?
Si corresponde, listar empresa(s) relacionada(s) que mantenga contratos de suministro o de servicios con BHP Billiton
Empresa relacionada Nombre de Contrato N° de Contrato Fecha Término Monto Anual (KUSDS$= CLS500)
2.3 Relacién Comerecial con BHP Billiton - Minera Escondida
éTiene su empresa algun contrato vigente con BHP Billiton?
Si corresponde, listar los contratos de suministro o de servicios con BHP Billiton. BUDGET
Nombre del Contrato N° de Contrato Fecha Inicio Fecha Término Monto Anual (KUSD$= CL$500)
[ BHP/Lixiviacion Secundaria 8600044609 28-03-2012 85
MEL/Act Modelo Goldsim 8600010194 19-12-2011 50
MEL/Hidrogeoquim Tranque 8600010194 20-06-2011 440
MEL/Modelacién Numerica 8600010194 04-05-2012 200
MEL/Modelo Hidrog. Vcl1 8600010194 18-06-2012 160
MEL/Pampa Escondida/Antof 8600010194 29-05-2012 95
MEL/Pampa Escondida/Antof 8600010194 23-01-2012 65
MEL/Pinta Verde/Antofagas 8600010194 02-04-2012 115
MEL/Plan Maesto De Agua 8600010194 07-10-2010 375
MEL/Recursos_Chimborazo 8600010194 12-12-2011 21
MEL/Tranque De Relaves 8600010194 08-06-2010 170
Minera Spenc/Prefactibilidad CS-722 18-07-2011 3.000
Spence/Auditoria L2 Rec&R 8600040950 03-11-2011 160
3. Cobertura Comercial
3.1 Seifiale la Ubicacion de sus Oficinas Comerciales, mas significativas para este proceso.
Direccion Ciudad/Pais Tipo Propiedad
XXXXX Santiago, Chile Oficina Comercial Arrendado
4. A ecede es de Calidad
4.1 ¢Su empresa posee alguna certificacion? Estado Certificacion Observaciones
Si 1SO 9001 Certificada Recertificada 2012
Si OHSAS 18001 Certificada Recertificada 2012
Si 1SO 14001 Certificada Certificada 2012
No Otras (indicar en observaciones cuales)
4.2 ¢Se encuentra en algun registro de proveedores? Observaciones
Si Regic - Achilles Si
Si Quadrem Si
Si Otras (indicar en observaciones cuales) REPRO, SICEP, Emptoris

5. Competidores

Listar sus principales competidores

Competidor Fortalezas sobre su empresa Debilidades respecto a su empresa
N/A N/A N/A
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7. Antecedentes Comerciales

ANTECEDENTES COMERCIALES Y FINANCIEROS

7.1 Principales Clientes Mineros y/o Industriales (Ingenierias de Proceso)

Listar sus principales clientes

Cliente Nombre Contrato (Servicio) Fecha Inicio / Fecha Facturacion (KUSD/proyecto) Volumenes (HH/proyecto)
Yanacocha Fluor Chile/Conga/Perd 06-05-2010 8.000 100.000
Teck MRCSA/Relincho Feasibility 11-10-2011 3.700 70.000
Teck CMQB/Tailings Feas/I Region 05-01-2011 3.670 32.000
Paguanta Paguanta/Bankable Feasibility 01-03-2011 2.650 31.000
Spence Minera Spence/Prefactibilidad 18-07-2011 2.500 12.500
Xstrata Xstrata/El Pachon/San Juan 01-04-2011 2.075 25.000
Teck CMQB/Tailings Detail QB 03-04-2012 1.870 55.000
Andina Minerals Kappes, C&A/Volcan Gold Project 28-04-2011 1.650 20.000
Minera MMX Minera MMX/Proyecto Recon 29-05-2011 1.050 11.000
Nota: Facturacién a la fecha.
Indicar contactos vigentes para solicitar referencias de sus productos
Cliente Nombre Contacto Cargo Teléfono Correo Electrénico

Teck Resources

Cia. Minera Paguanta

Cia. Minera Spence

Xstrata

Andina Minerals

Minera MMX

7.2 Ventas de Servicios (Volumen) 2009 2010 2011 2012 (Proyectado)
[Venta Total Anual (HH) 170.000 | 260.000 | 300.000 | 370.000 |
|Participacién de Mercado (%) | NA| NA| NA| NA|
8. Antecedentes Financieros

8.1 Indicadores 2009 2010 2011 2012 (Proyectado)

Facturacién Bruta $

8.116.116.165

13.106.831.785

16.527.406.139

20.840.669.825

Utilidad Bruta

3.653.693.900

5.327.020.069

7.521.561.378

10.459.243.000

ANTECEDENTES DE SEGURID.

Antecedentes de Seguridad

Razén de Endeudamiento 0,43 0,58 0,61 0,65
Relacién Utilidad y Activo Total 1,03 0,92 0,95 0,96
Liquidez Corriente 2,19 62 1,33 1,18

| |éSu empresa posee Prevencionista de Riesgo?

Datos Prevencionista de Riesgo

Nombre:
Titulo Profesional:|Ingeniero en Prevencién de Riesgos (SNS / SERNAGEOMIN)
Teléfono:| XXXXXX
Celular:|XXXXXX
Fax:|XXXXXX
E-Mail:| XXXXXX
[ [Esta asoci I a algin ismo de [ Datos |
Nombre Organismo Certificador:l ACHS |

9.1 Otros Antecedentes de Seguridad

Observaciones

Si |Posee Reglamento de Orden, Higiene y Seguridad

Actualizado en Abril del 2012

Si  |Programa de Prevencion de Riesgos

Si_ |Programa de Capacitacion y Entrenamiento

Si |Otras (indicar en observaciones cuales)

Certificacion OHSAS 18.001:2007 / 1SO 14.001:2004 / 1SO 9.001:2008

|Indique la siguiente informacion para el periodo Jul 2010 - Jun 2012 Datos
Jul'10 - Jun'1l Jul'11 - Jun'12
Horas Hombre Trabajadas 450.000 550.000
Numero de Trabajadores 250 280
Indicar nimero de dias perdidos por accidentes 6 3
indice de Frecuencia 44 18
indice de Gravedad 13,3 5,45
NC de Accidentes Fatales 0 0
Si__|¢Ha tenido tiempos perdidos por accidentes entre Julio 2010 y Junio 2012?
Indique los accidentes CON tiempo perdido ocurridos entre Junio 2010 y Julio 2012
Descripcion del evento Fecha
Durante curso préctico de cabalgadura, Gedlogo sufre caida desde caballo, lo que |e provoca contusiones menores (5 dias perdidos). 03.02.2011
Colaborador de xxxx al momento de salir de |a cafeteria del edificio San Ramén, choca contra la puerta de la cafeteria, o que le provoca una
contusidn en la nariz (1 dia perdido). 16.02.2011
Colaborador de xxxx aprisiona su pierna entre el caballo y ladera del cerro, lo que le provoca pequefio corte que en el momento es sub-
valorado por el profesional. Al llegar a Santiago asiste a |la ACHS para realizar curaciony le dan 3 dias perdidos. 31.01.2012
Indique los accidentes SIN tiempo perdido ocurridos entre Junio 2010 y Julio 2012
Descripcién del evento Fecha
Al abrir una botella para muestra de agua que contenia acido nitrico (preservante utilizado en estas tareas), pequefias gotas del liquido
salpican alcanzando el cuerpo de |a persona; por precaucidn se toma |la decisién de asistir a la ACHS, siendo dada de alta inmediatamente. 07.03.2012

Fuente: RFI utilizada en el 2012, se reserva derecho de empresas comprometidas.
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Anexo 19.1 Ejemplo real experiencia del proveedor.

AES GENER

Ingenieria de Detalles Instalacion de fransformador y Alimentacion 4,16 kV a unidad N° 3 de Ceniral de
(Generacion en Ventanas.

Ingenieria Basica Multdisciplinana Cambio S/E Enlace Ventanas a 3/E GIS 110 kV y Conexicn S/E GIS
220 kV a Linea de Transmision Ventana-Nogales.

Confeccion de Plano Unilineal Alta y Media Tension de Central Ventanas

Estudios para Mejora de Confiabilidad en Sistema 4,16 KV

Analisis de Falla dia 9 de Abrl de 2011; Apertura Intempestiva de la Linea Chacaya - El Cobre 1, en el
Extremo Chacaya

Programa de actividades y presupucsio estimativo para montaje v puesta en servicio del transformador
Bueliar de Unidad 1

Ingenieria Basica Avanzada Almentacion Nuevo Transformador T

Ingenieria Basica Avanzada Implementacion Celdas Alimeniadores para Transformador de Partida U 4

SIEMENS

Ingenieria de Detalles Multidiscplinaria Proyecto Subestacidn Mauco 110 KV, B0 MVA. ENAP.
Servicios de Ingenieria - Proyecto UP Grade S/E San Francizco

Servicics de Ingenieria para Momalizacion S/E CHENA 220 KV

Ingenieria de Ctferta Linea Transmizion S/E Cardones-CER

COBRA

Estudio de Fluje de potencia Incorporando transformador Desfasador en SIE Cerro Mavia 200 kY.
Estudio de Tension de Recuperacion Transitoria 500 kW S/E Alto Jahuel.
Ingenieria de Detalles Proyecto Amphiacion de Subestacion Chacaya 110 kY, propiedad de EDELMOR.
Ingenieria de Detalles Proyecto Linea Maitencille - Cardones 1 x 220 kV: Barra de Transferencia en SIE
Cardones 220 kV.
Incomporacion de equipos de maniobras para Reactores de 500 KV en SIE Polpaico.
Incomporacion de equipos de maniobras para Reactores de 500 KV en SIE Alto Jahue!.

= |ncomporacion de Barra de Transferencia en 220 KV en la SIE Loz Viles.

®  |ncomporacion de Barra de Transferencia en 220 KV en la S/E Carrera Pinto.

TRANSELEC

Verficacion Pilotes en Estructuras Linea Hualpén Bocamina 154 k.
Servicics de Mecanica de Suelos Linea Charrlia — Lagunillas 2 x 220 kV, Octava Region.

= [Determinacion de la soportabilidad de laz estructuras de torres de AT, v sus respectivas fundaciones para
instalacicnes de J00 kY.
Adaptacion Fundacion y Muros Separadores del Banco de Autotranzformadores Jeumant - S/E Cerro
Mawia 220 kV.

Fuente: Informacién pedida en RFI utilizada en el 2012, se reserva derecho de empresas comprometidas.
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Anexo 19.2 Ejemplo real encuesta de satisfaccion del cliente.

Encuesta Satisfaccion del Ris-CA-Z0
Cliente REV. 03
Proyecto 11287 Cliente
Como calificania ud. a Prongess con respecio i
A Cotizacid
BALNY MALD MALO ACEFTABLE BUENOC LN BUENO
memm durante cotizacidn D D D D U
ZSH\"W cotizados comespondsn a lo requenids D D D D U
75 Jrreso L] LI ] L] L1
BLEj s5en chel P
MUY MALD MALS ACEFTABLE| PBUEND RO BUEND
B [Calidad de presentacion del Proyecto 1 [1 1 | 1
[ ran e resossn 2 cambos o ] 1 ] O 1
LC.-Servicio Post-Venta
MUY MALD MALOD ACEFTABLE| BUEND MUY BUEMNO
3 Apoyo ¥ aclaracionss durante construccion dal I:l I:[ I:l I:l I:[
4 [Agilidad en respuestas a comentarios del Proyecte{ || 1 ] ] 1
D.-Posicion frente a los Servicios
NG Sl
15 |:Volveria a contratar nuestros Servicios? I:l I:[
I[gr?:(czsn;zgdaria los Senvicios recbidos a otras l:l I:[

Recomendaciones y/o sugerencias:

Muy conforme con 2l senvicio para ésie proyecto.

Fuente: Informacién pedida en RFI utilizada en el 2012, se reserva derecho de empresas comprometidas.
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Anexo 20. Cuestionario para empresas industriales.

TF & & W L T A B

Ya ECONOMIAY
HSNEGOCIOS

UNIVERSIDAD DE CHILE

Ewvaluacidon a Proveedores Industriales

Estimado (a): A continuacion s= le pide responder la siguiente encuesta, la cual tiene comeo fin wvalidar, cuantificar
w ponderar las variables e informacion que debiese tener un portal que evalla a los Proveedores Industriales, el
cual ayudara a tomar mejores decisiones, informadas y reales. Esto porgue seran los clientes quisnes evallen
seqgun la experiencia gue tengan con el proveedor.

Esta investigacion representa mi tesis de Magister en Marketing de la Universidad de Chile, por lo tanto se
asegura la confidencialidad y buen uso de los datos obtenidos.

Se agradece su disposicion y respuesta.

Tiempo estimado de duracion de encuesta 15-20 minutos.

Saluda atentaments a usted,

Daniel Santibariez Boric, candidato al Magister en Marksting.
Seccion A
1.- ; Cual es el nombre de su empresa?

2.-; En gue industria esta inserta su empresa’

Saccion B
3.~ Los proveedores industriales que su empresa contrata o le compra, son proveedores de:

H No

4 - ; En su empresa existe una evaluacion formal de provesedores?
5l Mo 5040 Informal Wo g8

&~ ;Usted tiene participacion en la evaluacion yo seleccion de proveedores Industriales en algin grado aunque
no sea directo?

3 Ho

i Sabe de alguien en su empresa u otra (que este en &l rubro industrial} que este relacionado con la selecdon o
evaluacion de provesdores industriales?

149



i Mos daria los datos de contacto de esta persona a continuacion (nombre, email, telefono contacto v cargo)?. Si
no &5 posible, deje en blanco y avance para continuar con la encuesta.

Seccion C
fi.- ;A usted o su empresa, le ayudaria a tomar mejores decisiones y/o un ahorro en costo la esstencia de un
portal de evaluacion a los provesdoras?

H Ho

] O

7.- ;i Por qué su respussta?. g En la seleccion de provesdores.

8.- ; Que caracteristicas y condiciones debiese tener este portal, para gue usted o su empresa consideren que la
informacion expuesta es valida y Util?

Seccion D

9.- A continuacion necesitamos su evaluacion de la importancia que tienen las siguientes variables para su
emprasa a la hora de elegir un provesdor de: (escoja si evaluar a uno de Suministros o de Servicios, segln ko
gue este mas relacionado al negocio de su empresa o al de su trabajo)

Suministros {materiales o materias primas) Sendclos

L L

Seccion D
10.- Ahora que evaluarad un Suministro, escoja y escriba un ejermplo de suministro que s=ra la base para la
siguiente evaluacion:

Seccion D
10.- Ahora que evaluara un Servicio, escoja ¥ escriba un ejermple de suministro que sera la base para la siguients

ansaliiaranm-
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Seccion D

11.- Qe grado de importancia tiene para su empresa/negocio la evaluacion sobre las siguientes varables?
Donde se representa las variables a través de una sensibilidad en la escala de importancia gue va desde:
1.-Mada Importante en lo abscluto, creciendo en importancia hasta llegar a 9.-Extremadamente Importante.

Mada importanie en o absoluto

1 2 2
Dispaniclidad de Stock
Puntualldad Entrega
Integridad Fislca del Producis
Precio
Plaz ded Crédhio

Monto del Credin

Desempefiofaendimienis gua
promete

Expeniendia
Certficaciones

Capacidad de Respussia ante
Inzonvenientes

Asesaria Tecnlca
Sendcio Postventa

Profeslonallsma

Seccion D

Exiram adamente Imponanis

7 -] a
T -] a
T =] a

12.- Usted tiene 100 punios en total para repartir en las siguientes variables. Asigne los puntajes segun la cuanti:

de importancia gue representan para su negocio estas variables.

Recusrde, la sumatoria de los puntos asignados a la totalidad de variables debe ser 100.

Disponibllidad de Siock
Puntuaiidad en la Enfrega
Integridad Fisica del Producio
Precio

Plaz del Credito

Konto del Cradio

Dves em pafiamendim ienia prom etido
Esxperiencla

Certificaciones
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Seccion D
13.-Segin su experiencia, para que esta seleccion de proveedores fuese correcta, ;falaria(n) algunais) ofrais)
variables que medir? Si fuese asi faver de comentario,

Seccion E
14.- Asigne el porcentaje de importancia que tiemen las siguientes dirmensiones en general para su negocio ,
donde el total debe ser 100%.

Logistica: Relacionado a stock, franspors yplazms.

0
Financiers: Precio, cradlin yomma da pago. 0
Froducio yo Sendclo: Relacionado al Desempefio, experiencla ycalidad. 0
Dadicadian dal Proveedor: E5 13 soluckin y capacldad de raspuesta ante proolemas, ase5001a Banica y poshenta. 1
Total 3
Seccion F
15.- ;Cuales de los siguientes datos le gustaria poder obtener como informacion del provesdor?:

sl Ao

Innowaclon que reallz

Tasa de Actidenies con ysin
Perdida de Tiempo

Rotaclon del Personal
Capacitacian a Trabajadores
Capacidad Instalada

Giro ante =1

Anecedentes Laborales

Aldiorias de Nomas
Tecnicas

Audioras Financleras

Integridad de coniratn de
franajo

Cotlzacien Laboral al dia
Dotaclon de Personal
Cumplimiento normas y
poilicas media amblentales

Polifica de prevenclin de
resgao
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18.-; Que ofra informacion le gustaria tener?

Seccion G
17.-Segin las siguientes definiciones de tipo de empresas,

1.-Industriales. La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccion de bienes mediante la
transformacion de la materia o exdraccion de materias primas. Las industrias, a su vez, se dasifican en:
1.1-Extractivas. Cuando se dedican a la explotacion de recursos naturales, ya sea renovables o no renovables,
Ejlemplos de este fipo de empresas son las pesqueras, maderaras, mineras, petroleras, to.
1. 2-Manufacturaras: Son empresas que transforman la materia prima en preductos terminados, y pueden ser
1.2.1-De consuma final. Producen bienes que satisfacen de manera directa las necesidades dal consumidor.
Paor ejemple: prendas de vestir, muebles, slimentos, aparatos electricos, etc.
1.2.2-De produccion. Estas satisfacen a las personas de uso de consume final. Ejemplo: maquinaria ligera,
productos quimicos, etc.

2.-Comerciales. Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcion primordial es la comprafventa de
productas terminados. Pueden clasificarse en:

2. 1-Mayoriztas: Venden a gran escala o a3 grandes rasgos.

2. 2-Minoristas (defalizfaz): Venden al por menor.

2.3-Comisionizfaz o representantes: Venden de lo gue no &5 suyo, dan a consignacion. Son representantes de
MAarcas.

J.-Servicio. Son aquellas que brindan servicio a la comunidad que a su vez se clasifican en:
3. 1-Tranzports
3. 2-Turizma
3. 3-Inddifuciones financieras
3.4-Servcios publicos
3.4.1- Energia
3.4.2-Agua
3.4 3-Comunicaciones
3.5-Sandcios privados
3.5.1-Azesoria
3.5.2-\Ventas
3.5.3 -Publicidad
3.5 4-Contable
3.5 5-Administrativo
3.6-Educacicn
3. 7-Finanzas
3.8-Salud

Sy empresa se podria definir como:
Tipo d2 empresa Seqin la clasMcacidn antes desorlta

¥
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Seccion G
18.- Segun la clasificacion de la CORFO, usted a que tipo de empresa clasifica:

Pagquefia Empresa
Micro Empresa hasta  (enfre 2.401-25.000 Madiana {enire Grande [mas de
2.400 UF) UF} 25.001-100.000 UF} 100.000 UF}
VENias Anuales o ) [ o

18.- ; A que monto asciende la facturacion de sw empresa en el afio 20127 Si no puede dar esta informacion, siga
adelante.

20.- Segin la clasificacion de la CORFO, usted a que tipo de empresa clasifica debido al numero de trabajadores
gue hay en su empresac

Micro Empresa (9 Pequefia Empresa Mediana (enfre 50-199
frabajadores ) {10-49) tranajadores ) Grande {mas de 100}
Numearo de rabajadionas o [ i L

21.- Su cargo, en cual de las siguientes alkemativas, mejor s& representa:

) Adminis rativo [ ) Ases0r
() Gerenda o Subgerencia () Cper@no
) Jefe ) O

22 - Su cargo, en cual de las siguientes alkemativas, mejor se representa:

() Adquislcionas y Conirains () Marketing [ ventas
() Finanzas () Producelan y Logistca () Ctra
() General () Recursas Humanos

Seccion H

23.- Datos de contacto: Si desea deje su nombre, mail y teléfono, para contactarse con usted por cualquisr
eventualidad.

Gracias por su cooperacion y disponibilidad al responder esta encwesta. Su aporie ha sido de mucha utilidad
para la realizacion de mi tesis de magister. Para finalizar esta encuesta haga click y en la pantalla saldra, que la
encuesia ha sido enviada, con lo que finaliza el proceso.
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Anexo 21. Curriculum Vitae Claudio Saavedra.

Claudio A. Saavedra G., Ph.D. (Dartmouth College, USA)

El Dr. Claudio Saavedra es un experto de nivel internacional en Marketing y Ventas
Industriales (Business-to-Business). Ha sido autor de varios articulos en la materia,
incluyendo el primer libro sobre marketing industrial a nivel Iberoamericano (lanzado
en Octubre de 2014). Ha apoyado las estrategias comerciales de empresas como
BASF, Nexans, MIRS S.A. (Mining Robotics), Chilcorrofin, Oxiquim, Meltec, SIMMA,
Sisdef, ATCOM, Canal de Panama y numerosas mas.

Asi mismo, ha sido orador invitado en seminarios internacionales en Marketing B2B,
y actualmente es profesor invitado para dictar el curso Advanced Industrial
Marketing en el programa de MBA de NordAkademie de Hamburgo, Alemania.

El Dr. Saavedra ha creado una red de colaboracion para el desarrollo del Marketing
B2B a nivel global, y ha generado conceptos Unicos y vanguardistas en el campo:

Estrategia del End-User en la cadena industrial.

Las 9 Leyes de la marca industrial (Industrial Branding).

Segmentacion de mercados industriales en base a aplicaciones del producto.
Estructura organizacional de areas comerciales industriales.

Indicador IRS (publicado en Harvard Business Review, 2011): métrica para
medir fuerza de enlace entre proveedor y cliente empresa.

Indicador BSI: métrica para evaluar la calidad de la fuerza de ventas industrial.
7. Lanueva orientacion al producto: el producto positioner y el producto solver.

8. El paradigma COP: The Customer Orientation Through the Product

ok wpPE

o

Claudio Saavedra imparte, ademas, clases de marketing industrial en post-grados
de la de la Universidad de Chile y en el MBA de la Pontificia Universidad Catdlica.

El Dr. Saavedra es miembro del American Marketing Association (USA), y del IMP
(Industrial Marketing and Purchasing Group), United Kindom.
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Anexo 22. Email de colaboracién a participar de encuesta.

Estimado (a):

Escribe Daniel Santibafiez Boric candidato al Magister en Marketing de la Universidad de Chile.
Desde el afio 2013 me encuentro realizando wuna investigacion en el campo
del marketing industrial en base a la evaluacion y seleccion de proveedores junto al Profesor
Claudio Saavedra. Luego de la revision de literatura correspondiente y de 17 entrevistas en
profundidad con diversas empresas industriales, me encuentro en la fase final de mi
investigacion. La cual consiste en poder verificar y cuantificar lo investigado anteriormente. Es
por este motivo que me contacto con usted, para pedir su colaboracion pudiendo contestar la
siguiente encuesta:

http://fenuchile.qualtrics.com/SE/?Q_SS=5bfdY4yXdA4BpPv_elEFJ7HtVUGW2GN& =1

Si usted no desea recibir mas email sobre esta encuesta, favor responder a_y

en el asunto escribir: "NO enviar +". De antemano disculpe por las molestias.

Se asegura confidencialidad de los datos y buen uso de la informacion entregada, ya que por
ser mi tesis de magister, posee fines académicos.

De antemano gracias por su disposicion y colaboracion. También se agradece que reenviara
este email (link de la encuesta) a otras personas de su empresa o de otra empresa industrial y
gue si ha contestado la encuesta y la decide hacer an6nimamente, avisar por este medio que
ha sido contestada, para no volver a enviarsela.

Por cualquier duda me puede contactar 2 | EEEEENEESENE - I
También ol [

Saluda atentamente a usted,
Daniel Ignacio Santibafiez Boric

Ingeniero Comercial, Universidad de Chile
Candidato al Magister en Marketing, Universidad de Chile
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Anexo 23.1 clasificacion de empresas segun actividad.
Clasificacion de empresas

Anexo 23.2 Detalle de clasificacion empresas segun actividad que desarrollan.

Clasificacion empresas detalle

37,5%

157



Anexo 24. Empresas que participaron e industria que pertenece.
[N°]  NombreEmpresa | Industriaquepertenece |

1 ABB Industrial / Servicios Industriales

2 Mineria & Servicios Ltda. Industrial Minera

3 Anonimato Servicios, Ingenieria y Construccion

4 CAM Chile SA servicios para utilities

5 Plasticos Hoffens S.A. Industria del plastico

6 Anonimato Mineria

7 Asfaltos Chilenos S.A. Pavimentacion y construccion

8 Anonimato Quimica

9 BASF Casi todas

10 DiloxS.A. Industria Quimica

11  Anonimato Envases y Embalajes

12  Atlas Copco Chilena S.AC En la Venta y Arriendo de Maquinaria para la Mineria y Construccion
13  Anglo American Chile Mineria

14  PSC Ingenierfa S.A. Ingenieria

15  IMA Automatizacion Ltda. Sistemas de Control e Instrumentacion para Mineria, Eléctricas y Celulosas
16  Anonimato QUIMICO

17  Nexans Chile fabricacién y comercializacién de cables eléctricos
18 Codelco Mineria

19 Atlas Copco Mineria

20  Anonimato Industrial

21  Nexans Cables

22  Aerocardal Limitada En transporte aéreo

23 Cofadi Rental S.A Manufactura

24 SSAB Siderurgica - Metalmecanica

25 infraplastsa tratamiento de aguas

26  Schaffner S.A Metalmecéanica

27 FREYSSINET TIERRA ARMADA CHILE S.A. INGENIERIA CIVIL

28 IMICAR S,A Fabrica de envases de Cartén Corrugado
29 Usimeca Chile Ltda Comercializadora de Equipos y Maquinaria
30 EMPRESAINTERNACIONAL DE COMERCIALIZACION S.A. COMERCIALIZACION

31 OXIQUIM S.A. QUIMICA

32  Prinal SA Ingredientes para Alimentos

33 Socovesa SA desarrollo inmobiliario y construccién

34  Elektra Generacion SA Generacién de Energia Eléctrica

35 INDURASA Gases, Soldaduras y Seguridad Industrial
36 PolytexS.A. Mineria, Industrial, Infraestructura

37 sidepla.s.a plasticos

38 Pizarrefio Materiales de Construccién

39 ANCOR TECMIN S.A. Equipos para Mineria

40 Sotraser S.A Servicios

41  AMECO Mineria

42 Anonimato Anonimato

43  Plasticos Hoffens S.A. Plasticos

44  PESAMATIC S.A Medicién y Control de procesos productivos
45  WorleyParsons SA Ingenieria de Proyectos, EPCM

46 SERMMIN S.A. METALMECANICO

47  Synapsis IT

48 Acma metalmecanica

49  Atlas Copco Chilena Mineria y Construccién

50 Masisa Tableros de madera

51 Nextel Telecomunicaciones

52  AEL Mining Services (Chile) Limitada Explosivos Industriales para la mineria
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m Nombre Empresa Industria que pertenece

54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
7
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103

Vidrios Lirquén
Nexans

Grupo Editorial Editec
Reifox

ECOPOWER SA
Comercial Airex LTDA
GEOVIA

Metrain S.A
OXIQUIMS. A

HITEK - HUELQUEN S.A
Trenzaduria Fraile
Ventas Técnicas Ltda.
Avnet

Equitec Ltda.

Freeport Mc Mo Ran
Henkel

Telectronic S.A
Tecmaplastico
Johnson & Johnson
Schneider Electric
Atlas Copco Chilena SAC
dercomaq

Bignotti Hermanos S.A
RFAINGENIEROS
SERPLAS S.A

Enaex Senvicios S.A.
Garmendia Macus S.A.
Xtreme Mining Ltda.
Mineria & Servicios
SHIMIN Ingenieria
Gerdau

Anonimato

Anonimato

Gerdau

REXAM

IMA

Anonimato

MI Robotic Solutions S.A. (MIRS)

UPCSA
ABB S.A
Covisa
Fosfoquim

Veyance Technologies Chile Ltda.
Dow AgroSciences Chile SA

Prodalam S.A
komatsu cummins ltda
Inchalam S.A.
AGROAMANCAY S.A
Harsco Infraestructura
Iron Mountain

Comercial Tecnipak Ltda.

manufactura (construccion)

cables eléctricos

editorial

manufactura (clientes mineros, acuicolas, construccion)
generacion de enrgia ernc

automotriz

software

industria metalmecanica

fabricacion, distribucion ylogistica de productos
construccion

ferreteria.industrial

mineria e industria

distribucion mayorista de it

servicios a la acuicultura

gran mineria

adhesivos

telecomunicaciones

industria manufacturera

salud

fabricacion y suministro de equipamiento eléctrico
industria en general, construccion y mineria
magquinaria

metalmecénica

servicios de ingenieria e inspeccion de obras
envases flexibles

proveedor a la mineria.

seguridad industrial

contratistas para mineria, construccion y elaboracion de
servicios varios en la mineria

servicios de ingenieria para la mineria
produccion de acero

productos para construccion

construccion residencial e industrial

siderurgia

manufactura, envases de aluminio (latas) para bebidas
mineria energia industria

materiales de construccion

mineria

plasticos

mineria, cemento, electrico, pulpa, etc.
industrial conductores electricos

quimica

mineria

agricola

Senicio

magquinaria y servicios a mineria, construccion y forestal
metal mecanica

mineria

senicios-construccion

Servicios

proveedores a la mineria
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IN° [Nombre Empresa Industria que pertenece

104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154

CMPC - Forsac S.A
SGS Chile

Entel

Ultramar Agencia
REVESOL S.A
Sandvik Mining

concesionaria embalse convento viejo s .a.

Autoridad del Canal de Panama
Copromet S.A.

CODELPA CHILE SA
Invensys Chile

Kupfer hnos

BBosch

Pilotes Terratest S.A.
ENAEX

B Bosch SA

indumotora

Aceros Chile S.A

SGS

Cintac

Anonimato

Anonimato

3MChile

B.Bosch S.A.

Atlas Copco Chilena
Talleres Lucas Ltda

Atla Copco

Electronica del Pacifico S.A.
Copromet

Copromet S.A
Cementation Sudamerica S.A.
Merck S.A.

PHC

Covepa Ltda

Oxiquim SA

BASF Chile S.A
INDURAS.A

SAMSON CONTROLS S.A
pactorscan ltda
Paramount Gruas SA
Ducasse Comercial LTDA
stm

Anonimato

Endress + Hauser Chile.
GHD SA

Silentium

Anonimato

Innoprint

Atlas Copco Chilena S.A.C.
Consorcio EI-OSSAS.A.
SQM

forestal

senvicios a la mineria e industria productiva
telecomunicaciones

naviera

mineria principalmente ademas de forestal, cementeras,
soluciones para la mineria y construccion
concesiones/construccion

negocio maritimo

acero

fabricacion de pinturas,revestimientos o productos quimicos
energia, celulosa & papel, mineria

industrial

sector metalurgico

ingenieria y construccion, especificamente en el rubro de
mineria

construccion y servicios metallrgicos para la infraestructura
automotriz

metalmecanica

metalurgia

materiales de construccion

software

materiales de construccion

multiples

construccion - metalmecanica

venta de equipos y senvicios par mineria y construccion
proveedores de mineria e industria en gral.

minerfa y construccion

tecnologia de informacion

aceros

metalmecanica

mineria

quimica

minera, industrial, papelera, portuaria, etc

agricola ganadera

distribucion de productos quimicos

industria quimica

soldaduras ygases industriales

proveedor valvulas de control y servicios en la industria en
pesquera salmonera

distribucion de maquinaria de construccion.
comercializacion de partes y piezas para toda la industria
bulk material handling

senvicios de informacion comerciakl

entodos los rubros industriales principalmente en mineria,
ingenieria

ingenieria, fabricacion y montaje de elementos de control de
industrial

etiquetas autoadhesivas.packaging

proveedores de industria, mineria y construccion
construccion

mineria
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Anexo 25.1 Empresas que no consideran util el portal, fundamentando respuesta.

N° | Respuesta

1 | No hay muchos proveedores en mi industria y tienen una relacién méas personal

2 | Hay que ser cuidadosos en este tipo de cosas, ya que es dificil que las empresas
entreguen informacion objetiva acerca de sus proveedores. Solo lo consideraria en caso
de proveedores pequefios.

3 | El proceso y criterio estan definidos internacionalmente

4 | Como proveedores de bienes y servicios para la mineria, nuestra experiencia con portales
de compra, no ha sido buena. Se pierde la relacion con el cliente y finalmente la
transaccion gira Unica y exclusivamente en torno al precio y no a los atributos.

5 | Tenemos nuestra propia evaluacién de proveedores

6 | Nuestro nivel de compras a proveedores locales no son de montos significativos, mas bien
nuestro volumen se encuentra en proveedores de los cuales somos distribuidores.

7 | Porque la empresa ha desarrollado su propia BD de evaluacion. Esto al ser certificado 1ISO
9001

8 | la verdad nuestros proveedores son marcas que representamos para la industria, por lo
gque no hacemos cambios ya que llevamos afios con los acuerdos y tenemos la
exclusividad en chile

9 | Porque tenemos un s6lo proveedor de Aceros y eventualmente Servicios.

10 | Porque no existen muchos proveedores para los servicios que requerimos y las
evaluaciones se toman mas en la experiencia que tenemos de ellos. Es parte de nuestro
know how.

11 | El procedimiento que contamos cumple las expectativas.

12 | Debido a que son muy especificos los servicios.- Lo mimo con los productos

13 | Demasiado técnica, seria poco practico o muy caro , no tendrian el conocimiento, salvo
para aspectos econémicos , tiempo respuesta , cumplimiento,

14 | La evaluaciones de proveedores, se genera a través del tiempo y dependiendo de sus
acciones en distintas areas que trabajan con la empresa. / Un portal, generaria un
desgaste innecesario, en relacién a los beneficios que podria generar a la empresa en
comparacién a lo que ya se esta haciendo.

15 | No licitamos las copras, los proveedores son estables en el tiempo y el negocio de
distribucién de productos quimicos se basa en la existencia de alianzas con productores
(proveedores) competitivos

16 | Porque ya tenemos un portal de evaluacion de proveedores

17 | Considerando los productos que compramos localmente no hay muchos proveedores para
cada uno, por lo tanto, no tiene un alto costo hacer nuestra propia evaluacion.

18 | Son materiales especificos y preclasificados por experiencia.

19 | Porque yo selecciono mis representados

20 | Como distribuidor exclusivo, mis proveedores son excluyentes y exclusivos. Por contrato,
no puedo tener otros.

21 | Depende la estrategia de cada linea de producto para buscar e integrar nuevos
proveedores

22 | Tiempos de licitacién cortos. Proceso muy rapido. 1 semana promedio.

23 | No sé si como ahorro de costo, pero si como una opinién externa a contraponer con la del
equipo de evaluacion interna

24 | Tenemos estandares dispuestos por nuestra fabrica para estas evaluaciones.

25 | Empresa internacional tiene su propio sistema de evaluacion que aplica a todas sus
oficinas

26 | En general he visto algunos de portales que evalian mi compafia como proveedora, y son
muy generales

27 | SIR
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28

Porque buscamos compafias que nos aporten valor por la via de mostrarnos caminos
nuevos. / No nos interesa tener proveedores porque lo que ellos hacen es entregarnos lo
gue les solicitamos y eso no tiene valor méas que el precio.

29

Deben definir claramente si el portal sera para evaluacién de proveedores o seleccién de
proveedores. En el caso de evaluacion nuestra empresa tiene un procedimiento propio con
estandares y niveles de calificacion de los proveedores que esta inserto dentro de la norma
ISO y del cual depende que el proveedor pueda seguir prestando servicios.

30

Porque basicamente se prestara para "inflar" a algunos y "desprestigiar" a otros, pudiendo
0 no ser validos dichos comentarios. Similar situacion que sucede con los portales de
hoteles (que sirven principalmente para bookear) donde las evaluaciones sirven solamente
en los extremos. En el caso del rubro Construccion ya existen portales de este tipo.

31

ya tenemos un sistema de evaluacion de proveedores

Anexo 25.2 Empresas que si consideran util el portal, fundamentando respuesta.

N° | Respuesta

1 Tener la disponibilidad de conocer adecuadamente a nuestros partner en caso de futuros
negocios.

2 Clarifica, orienta y ayuda en la toma de decisiones

3 En la calidad y certificaciéon de los proveedores

4 Depende. Si la informacion es reservada y permite pedir que evallen un proveedor
internacional

5 Conocer evaluaciones, costos en linea y tomar la mejor alternativa

6 Para comparacién de competencias.

7 Porque se puede tener la informacién de manera centralizada y més rapida

8 Para tener un monitoreo respecto del proveedor respecto de sus otros clientes

9 No entiendo la pregunta.

10 | Es de dificil evaluacion..... pongo si como postura abierta para analizar propuestas

11 | Permitiria seleccionar proveedores bien evaluados en una muestra mas amplia de
usuarios

12 | Las evaluaciones deben ser internos en nuestro sistema informatico, el tener un portal o
web de evaluacién permitiria un mayor alcance a todos los involucrados en la evaluacion.
Asi mismo saber que piensan los proveedores de nosotros...

13 | Porque minimiza el error en invitar a procesos de licitacion a proveedores que no califican
0 gue su core business no es lo que estamos buscando.

14 | Una buena clasificacion de proveedores siempre resulta de utilidad.

15 | Seleccién de proveedores y monitorear la percepcion actualizada de su calidad por otros
clientes

16 | Ranking de proveedores

17 | Mejorar gestion, ahorrar costos, anticipar situaciones.

18 | Seleccion de proveedores

19 | Por ahorro, calidad y menor plazo de entrega de la compra.

20 | Mejorar tecnologias

21 | Toda informacion ayuda

22 | Porque para evaluar a los proveedores necesito buscar antecedentes que muchas veces
son dificiles de conseguir.

23 | Nos permitiria saber quién es el importador principal de lo que adquirimos

24 | Existiria mas informacion comparable

25 | Busqueda de servicios especificos

26 | Mejor calidad de informacién mejora la toma de decision
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27 | Saber con datos objetivos el cumplimiento con calidad y plazo es factible si las empresas
contribuyen datos al sistema.

28 | Dada la agrupacion de proveedores permitira hacer una comparacion mas rapida y en
cantidades y calidades comparables

29 | ayudaria en la seleccidn de ellos

30 | Es critico conocer variables como tiempo de respuesta y disponibilidad de cada
proveedor.

31 | Centralizar un proceso de evaluacién que nos ayudara a generar mejoras, disminuir
costos de no calidad y seleccionar proveedores en base a datos visibles y objetivos.

32 | Nosotros evaluamos a los proveedores de ingredientes por nuestro sistema de
aseguramiento de calidad que considera las normas haccp pero también evaluamos
informacion financiera por analisis de continuidad operativa y respaldo del proveedor.

33 | informacién bien armada, estadisticamente relevante serviria para ver qué opina el
mercado de tal o cual proveedor

34 | Laverdad es que la respuesta es depende. Si el uso del portal tiene costo, va a depender
del costo del servicio. Serviria de todos modos tener el feedback de un determinado
proveedor de otras empresas, aungue sea una evaluacién promedio.

35 | mejorar costos y conocer nuevas alternativas pre-evaluadas

36 | porque los sistemas actuales de aseguradoras de riesgo tardan en promedio 7 dias
habiles y eso puede costar la pérdida de un negocio

37 | buscar los mejores proveedores

38 | no conocemos a todos, ho comparamos lo suficiente, o no sabemos los productos
alternativos

39 | Laverdadera respuesta es "tal vez", pero solo hay opcién si o no. Si el portal fuera
confiable y tuviera informacion objetiva sobre cumplimientos de calidad y tiempo, asi
como reclamos de clientes anteriores, creo que seria de bastante utilidad.

40 | mayor disponibilidad de informacién, proveedores evaluados y por tanto, reduccién de
costos internos dado ese trabajo hecho por un externo

41 | permite tener visibilidad de las opciones de proveedores

42 | SIR

43 | ayudaria en la toma de decision

44 | para conocer mejor su trayectoria u solvencia

45 | En proyectos de gerenciamiento de proyectos, las adquisiciones son un item importante
en cuanto a costo y, en lo técnico, adquieren relevancia para la operacion del proyecto.
De ahi la necesidad de contar con una buena seleccion y eleccién de proveedores,
requiriendo para ello informacion técnica, financiera y experiencia avalada en las primeras
fases de la ingenieria.

46 | De acuerdo a norma ISO la evaluacién de proveedores es obligatoria y aporta ahorros
significativos a la empresa.

47 | Podriamos realizar subastas o ampliar las bases de datos para hacer los pedidos

48 | En laidoneidad de los proveedores , ya que fueron evaluados anteriormente

49 | En la seleccidon de proveedores, por ejemplo calidad de servicio

50 | Para que queden los registros

51 | En comparar la propuesta de valor de los distintos proveedores

52 | Ayudaria en ahorrar tiempo en seleccionar un proveedor que estuviera inscrito en el
portal. Sin embargo, solo cubriria un pequefio segmento del mercado.

53 | El tener informacion estandar y centralizada permite tener informacion precisa y
relevante, al mismo tiempo con ahorro de tiempos para la toma de decisiones.

54 | Factor adicional

55 | Seleccionar de manera informada, en base a respuestas de clientes

56 | Seria una guia para encontrar proveedores nuevos y comparar los antiguos
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57

Disminuir riesgos

58 | Mejorar e implementar la lista de clientes a nivel nacional

59 | Podriamos obtener un mejor andlisis de precio y calidad y conocer mejor la oferta del
mercado

60 | Esimportante que los proveedores tengan un "score" asociado a los servicios
relacionados con la calidad de sus productos y/o servicios. / nota: no olvidar también una
asociacion de esta calidad v/s precios.

61 | unificacion de criterios con empresas afines

62 | Porgue nos ayudaria a mejorar nuestra velocidad de respuesta

63 | Siempre que quedaran transparentadas los indicadores de rendimiento, la fuente, quien
los mide....

64 | Seleccion y experiencia de otros

65 | El papel permite todo lo cual al tener una evaluacién o un portal se valida con la
experiencia de otros y se puede tomar una decisién mas informada

66 | Trabajamos con proveedores pequefios y en general conocidos hace bastante tiempo.
Siempre es conveniente poder compararlos con nuevas alternativas.

67 | Existen empresas dedicadas a dar este servicio, y las compafiias por lo general contratan
este servicio, gue es nuestro caso

68 | Seleccionar proveedores. / Mejorar el desempefio.

69 | Seria mas féacil

70 | Porgue muchas veces es necesario comprar algun bien o servicio que no se compra
frecuentemente y se pierde mucho tiempo buscando informacién, si existiera algun
sistema donde estuvieran ordenados y con informacién actualizada como se usa en la
mineria seria muy provechoso

71 | Seguramente esto tendria un impacto positivo, sin embargo, hoy nuestra necesidad esta
ya cubierta con contratos de servicios bien establecidos.

72 | Nos da un marco de seleccion porque por ejemplo, eliminaria las que tienen peor
evaluacion

73 | Enuna primera instancia puedo segregar el mercado y definir una terna con prioridades
1,2 y 3 con las cuales puedo concretar un contrato de abastecimiento y evitarme a futuro
cotizaciones periédicas y tiempos administrativos

74 | Alinear procesos y estandares de calidad, produccién y lead time

75 | Mayor informacién implica toma de mejores decisiones en la eleccion y seleccién

76 | Lainformacion estaria estandarizada y centralizada

77 | Porgue no tenemos la capacidad de evaluacion hoy en dia

78 | Porgue podrias facilmente segmentar los proveedores.

79 | Facilitaria la seleccién de proveedores

80 | Para tener un parametro de evaluacién en el tiempo

81 | Agilizaria muchas de nuestras acciones de servicio.

82 | Sies un portal serio, en donde, las mismas empresas evallen a los proveedores de
acuerdo a criterios especificos y globales, seria un ahorro de tiempo al momento de
tomar una decision estratégica de que proveedor trabajar.

83 | Posibilidad de realizar comparaciones (benchmark), conocer otros prestadores de
servicios y productos, reducir costos de la evaluacion.

84 | filtro y evaluacion periddica de los proveedores

85 | Toda informacion relacionada con pardmetros y evaluar indicadores de servicios siempre
es de utilidad.

86 | Por el tiempo que toma este proceso

87 | Porque las bases de datos previamente elaboradas y controladas, permiten filtrar la
informacién requerida y necesaria para tomar decisiones

88 | una forma de involucrarse pidiendo reportes de dicho portal
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89 | Mayor cantidad de opciones para cotizar

90 | Poder seleccionar rapidamente para licitar

91 | Daria mas alternativas a la eleccién de un proveedor y orientacién sobre la calidad de c/u.

92 | es un proceso de politica interna

93 | para una mejor decisiéon

94 | Un portal permitiria contar con informacién estandarizada, con lo cual se podria evaluar
los proveedores con variables objetivas y ademas permitiria disminuir el tiempo requerido
por las personas de abastecimiento en la recoleccion de la informacion.

95 | Para conocer como se comportan en el mercado

96 | Asegurar calidad y precio

97 | Para saber el nivel de respuesta de los requerimientos solicitados

98 | En la seleccién de proveedores, se conoce el comportamiento financiero, como
experiencia previa

99 | Aumenta el universo

100 | Existen servicios (portales) que evallan proveedores pero para grandes mandantes, las
empresas de menor tamafio no tenemaos un servicio confiable de calificacion.

101 | Entregaria experiencias previas con otros clientes.

102 | Siempre que se quieren buscar ahorros se toma en cuenta proveedores pero no existen
procedimientos formales (en mi empresa) que ayuden a esto, y un portal podria ayudar.

103 | Mejor seguridad en la calidad de los proveedores seleccionados.

104 | Asi tomar mejores decisiones

105 | Es necesario poder contar con la informacion necesaria y de buena fuente de la calidad
de los proveedores en los aspectos que son importantes para toda la industria, esto es
calidad, costo y oportunidad de atencion.

106 | Porque permitiria compara a los proveedores

107 | Porque mediante la evaluacion de proveedores se tienen mayores herramientas para
tomar una mejor decision.

108 | Para ver las capacidades segln nuestros requerimientos.

109 | Sobre todo en tiempo, para agilizar la busqueda y toma de decisiones en la seleccion. La
transparencia del proceso y objetividad para elegir.

110 | Porque acorta tiempos para comparar.

111 | Siempre hay espacio para mejoras.

112 | Certificacion y calidad

113 | Pues ayuda a tener un mejor partner, el cual puede agregar valor

114 | de esta forma tener claridad de nuestros proveedores claves y de relacién de largo plazo

115 | Mejora la toma de decision.

116 | Para que la participacion sea en igualdad de condiciones entre proveedores

117 | Si, porque al tratarse de proveedores nuevos, me daria alguna referencia sobre su
calidad de producto, servicio...con lo cual podria tomar una decision con mayor confianza

118 | Acceso a informacién que enfoque la compra

119 | Mas informacién, mas transparencia, sin duda que es una ventaja para ganar
competitividad

120 | Referencias de otras empresas del rubro

121 | Nos permite ahorrar tiempo y recursos en la seleccion.

122 | Porgue da un referente de cémo se comporta dentro del mercado.

123 | Porque permitiria evaluar una mayor cantidad de opciones aprovechando el tiempo y las

comparaciones entre ellos
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Anexo 25.3 Caracteristicas y condiciones debiese tener portal de evaluaciones.

N° | Respuesta
1 Datos de sus representantes, datos de sus gestion financiera de los Ultimos tres afios,
datos comprobados de su experiencia. Recomendaciones.
2 | Clasificacién por grupos de elementos, sea actualizada constantemente
3 | Que contenga un listado completo, sencillo y detallado de los servicios prestados
4 Tamafio, mercados en que opera, clientes, portafolio, caracteristicas técnicas de sus
productos, estandares
5 | Seguro, confiable y con informacién concisa.
6 | Informacién actualizada a diario con comentarios de clientes con nombre y apellido.
7 | Categorizada por sector de los proveedores.
8 Que se expresen los resultados de la evaluacion sin mostrar a los que ingresaron
informacion
9 Si la informacién es fidedigna, entonces si tendria valor, pero lo importante seria tener
claro las variables que se miden para evaluar a los proveedores.
10 | Es exactamente lo que yo esperaria que establezca el OFERENTE ( el que crea el portal)
11 | estar validada por alguna entidad reconocida
12 | Confidencialidad, didactico y facil de usar, preguntas claves y precisas.
Que no solo tenga lo que te diga el proveedor respecto de sus clientes y desempenio, sino
13 | que tome la opinién de los clientes y que valide que efectivamente provean el bien o
suministro para evitar a los "rifleros" (aquellos que dicen vender de todo y no son
especialistas o no tienen soporte técnico)
14 | De &gil consulta.
Actualizado anualmente, tener evaluacion de calidad técnica, plazos de entrega,
15 informaciéon de seguimiento de érdenes, servicios post venta, nivel de precios con
respecto al promedio mercado, informacion de solvencia de la empresa, experiencia y
dotacion.
16 | ratios de cumplimiento
17 | Simple. Y grafico
18 | Evaluacién de factores objetivos y estandares de la industria
19 Por Giro, Por venta de volumen, ubicacion geografica, por historial de comportamiento,
por productos propios, por representaciéon exclusiva de productos, etc.
20 | Simple, rapido y directo
21 | El ranking debe ser bien explicado
22 | Que el proveedor tenga solvencia, seriedad, responsabilidad y tenga un ranking
23 | Que tenga informacién valida y comparable entre los oferentes de cada producto
24 | Informacién Real, competencias y debilidades de los proveedores
25 | facilidad y rapidez de repuesta
La informacién debe ser facilmente auditada , transparente y debe existir una disposicién
26 | de un gran nimero de empresas en querer participar en ese Portal para que sea
representativo
27 SEGMENTACION POR RUBRO, TIPOS DE ACTIVIDADES Y SOLAMENTE LOS 5
MEJORES O MAS GRANDES DEL MERCADO.
28 | Debe tener la posibilidad de comparar lotes y calidades equivalentes para comparar
29 | Apoyada por un ente formal, tipo Universidad de Chile
INFORMACION CLARA, EVALUACIONES PERIODICAS, SISTEMA DE CALIFICACION
30 OBJETIVO Y BASADO EN REGISTROS REALES. EN GENERAL, CONSIDERO QUE

EN ESTE PORTAL LAS VARIABLES CUANTITATIVAS DEBIERAN TENER MAYOR
SIGNIFICACION QUE LAS CUALITATIVAS.
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Idealmente un portal que sea un data warehousing nutrido por nuestro propio erp, cerrado
a nuestra empresa. Los datos relevantes de cumplimiento en calidad, oportunidad (fechas

31 | comprometidas de salida, llegada, envio de documentos criticos, etc), garantias de
servicio, etc, son los parametros de medicion y evaluacion que hacen valido el proceso y
atil sus resultados.

32 | Informacion sobre trayectoria (afios en el mercado), socios, indicadores financieros

33 | agregar muy buena calidad y suficiente cantidad de informacion

34 | Facil acceso, bajo costo y que el volumen de evaluado res sea relevante.

35 Proveedores calcificados, pre-evaluados, con su curriculo comprobado de trabajo,
certificaciones, etc. / Ordenado por rubro, cobertura geografica, especializacion, etc.

36 | Rapidez, Garantia de Veracidad de la informacién

37 | Debe estar actualizado. En forma permanente y ser totalmente independiente.

38 | Muy amistoso, con informacion actualizada
Que contuviese informacion de clientes verdaderos y no sesgada por comentarios de

39 "palos blancos" de la misma empresa evaluada o alegatos destemplados de algun cliente
no representativo que tuvo una mala experiencia. Por dar un ejemplo, las evaluaciones
de Amazon son verdaderamente Uutiles.

40 Independiente, por supuesto, con una estructura conocida y que represente a los
sectores involucrados

41 | Mostrar tipo de producto, servicios, descripcion, productos/servicios y precios

42 | S/IR

43 | Un directorio de empresas, con categorias y con comentarios y valoracion de los clientes.

44 | Solvencia, trayectoria, seriedad, credibilidad
Clasificados por rubros, equipos, servicios, empresas constructoras, empresas de

45 servicios. / Informacién financiera / Experiencia en Chile, en paises sismicos ene | caso
de los equipos. / Experiencia de cumplimiento de plazos / informacién apoyo técnico
durante la venta / experiencia histérica, atencion post venta en Chile /

DEBIERA DE ESTAR AL DIA - DIA EN LO RELACIONADO A STOCK Y PRECIOS DEL

46 | MERCADO EN LOS PRINCIPALES RUBLOS SEAN ESTOS, MATERIALES,MATERIAS
PRIMAS, REPUESTOS , O SERVICIOS QUE REQUIERA CADA EMPRESA

47 Informacién confidencial, caracter privado, que se actualicen. Cada compra es una
adquisicion ad hoc, por ende el portal debe complementar al proceso "face to face"

48 | Evaluaciones y calificaciones de cumplimiento y de trabajos tipo.

49 | Informacién actualizada, facil acceso y consulta

50 | Simple y que permita hacer seguimiento de programas de desarrollo de proveedores

51 | Antecedentes financieros, legales y laborales o mas actualizados posible

52 Que todas las condiciones o evaluaciones que exige nuestra empresa fueran aplicadas a
las empresas antes que se inscriban al portal.

Con formato simple para el usuario, aprobado por la compafia y con informacion

53 | diferenciada y relevante para cada categoria. €j., diferencia para proveedor de transporte
de un proveedor de servicios.

54 | Simple

55 | Identificacion de quienes contestan, para que tenga validez

56 Tener un nimero de proveedores suficiente como para que la informacion no sea
sesgada y se pueda comparar

57 | FACIL Y DIRECTO. GRATUITO

58 | Una buena presentacion

59 | ACTUALIZADO, FACIL ACCESO, Y CON AMPLIAS Y DEFINIDAS CATEGORIAS
Debe poseer un Ranking de proveedores por rubro y en lo posible por familia de

60 | productos y/o tipos de servicios (filtrados). / Esto debe acogerse a bases de datos

histéricas, como por ejemplo con encuestas a los clientes de esos proveedores (Tomando
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en cuenta, clientes de mayor negocio)

61 | MUY AMPLIO

62 | TIEMPO DESPACHO, VENTA CONCRETADA, PRESUPUESTOS ENTREGADOS,

63 Transparencia, claridad, simpleza, seriedad, actualizacion periddica, indices potentes
(como ndmero de malas evaluaciones en la historia)

64 | Facil de usar y confiable
Cumplimiento, responsabilidad, seriedad, integridad puntualidad, capacidad de resolver

65 | problemas, capacidad financiera , una buena relacion precio y calidad de los servicios o
materiales entregados,
Que de informacion de la antigiiedad de la informacion que entregue. Informacion clara

66 de las fuentes de informacion. Que evite ser una herramienta para una empresa que
quiera castigar en forma exagerada o no justificada a un proveedor, o de la competencia
de un proveedor que se haga pasar por cliente.
La respuesta es muy extensa. un portal de evaluacion debe considerar temas financieros,
clasificacion de riesgo de la empresa, deudas impagas y todo lo que permita deducir la
condicion economica de la empresa, pago de leyes sociales a sus trabajadores, pero
también deberia considerar historia de huelgas, desdrdenes, aspectos legales, juicios

67 . . !
pendiente o que han tenido con su contraparte. / [/ Ademés, debe contener
comportamiento en Seguridad y Medio Ambiente. / / Deberia ademas tener una
clasificacion por rubro que cubre la empresa prestadora del servicio, para poder tenerlas
como potenciales proveedores asociados a dicho rubro.

68 | Facil de usar. / / Integracion con sistemas de gestion.

69 | Facil Accesibilidad , Stock y fechas de entrega responsables
Que tuviese una clasificacion muy detallada de los servicios, informacién de contacto y

70 | Que sea muy gréfico con imagenes e informacién técnica precisa de los productos y
servicios que tiene. Ademas que el tiempo de respuesta sea rapidisimo o que el portal te
informe cuando el producto o servicio va a estar disponible.
Informacién financiera histérica del proveedor (que se pueda compartir), otros clientes

71 | para llamarlos como referencia, y datos asociados a su manejo de los cumplimientos
legales/laborales, segun corresponda.

7o | Un ranking basado en tipo de servicios, con nota en calidad de producto, entrega dentro
de plazo, pro actividad, etc.
Depende de varios factores pero lo importante es que podamos seleccionar un rubro,

73 luego dependiendo del rubro un conjunto de condiciones basicas para terminar en temas
especificos. Se debera definir previamente con los distintos proveedores del rubro las
coincidencias de interés.

74 | confiable

75 calidad / cumplimiento de entregas / asistencia técnica / respuesta ante fallas y problemas
/ Nivel de precios

76 | Datos fidedignos, transparencia , seguridad

77 | AMIGABLE Y ACTUALIZADO

78 | Que las opiniones sean firmadas con nombre, cargo y empresa.

79 Ser facil de entender, informacién actualizada, simple y con una amplia gama de
seleccion

80 | tener la posibilidad de evaluar todas las variables de evaluacion

81 | Claray amplia
Contar al menos con una masa critica de usuarios/empresas considerable como para

82 | tomar una decision justifica y empirica. Que los criterios de evaluacion permitan evaluar la
rapidez de atencion, precios, calidad del producto, post venta, etc.

83 Facil de usar, rdpido en conocer los resultados, técnicamente fiable, costo razonable

respecto de actual alternativa.
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84 | Parametrizada, por rubro, por linea de negocio, nacional o internacional.

85 El portal sea tota_lmente independiente de las empresas a evaluar y que estas empresas
sean representativas de la oferta del mercado.

86 | hablar con el experto

87 filtros de informacion para segmentar la busqueda / fuentes de informacion fidedignas /
amigables

88 | Transparencia. Que todos sepan todo lo que se menciona de cada potencial proveedor

89 | facilidad de acceso a informacion

90 | Por area de negocios y renqueados por clientes, con espacio para comentarios

91 | Un ranking de proveedores para cada rubro.
Que tenga Seriedad y que sea confiable en los sectores respectivos. Que exista un

92 | valoracion y un ranking ya sea por cumplimiento y/o calidad de la(s) empresas que
participan.

93 | claro informativo y variedad real de oferentes
Un portal de esta naturaleza seria Util para la evaluacion de proveedores estratégicos con
los cuales se deban establecer relaciones contractuales a mediano y largo plazo. Dado lo

94 | anterior el portal debiera tener informacién financiera actualizada de las compafiias,
listado de principales clientes, contratos vigentes, CV de la empresa con la experiencia de
esta en los productos y/o servicios que ofrecen, especificaciones técnicas, entre otros.

95 | Estar visada por alguna institucién reconocida y de prestigio.

96 | Agil dinamica transparencia confiable.

97 Que sea aceptado y validado por los proveedores y que la informacion este en linea con
cada uno de ellos. / Que muestre unos 4 puntos que sean facil de medir e identificar

98 | Andlisis financieros / Experiencia previa / indicador de recomendacion /

99 | Transparente, criterios conocidos y compartidos
Infformar los siguientes aspectos del proveedor. / Certificaciones de Calidad,
Medioambiente y Seguridad. Asi como otros que sean aplicables a sus productos y/o

100 o : > ;
especialidad. / Referencias de clientes. Este un dato muy importante y que en general no
es utilizado.
Que la informacion proporcionada estuviese asociada a la empresa informante. Es decir,

101 | si tiene calificaciones positivas saber qué empresa entregé esta informaciéon o bien que
esté categorizado.

102 | Tiene que ser web y de facil navegacién

103 En'r'lues',tro caso, que incluya proveedores locales e internacionales. Que entregue una
calificacion de estos.

104 | Evaluacién con una nota en escala y comentarios de usuarios
El portal debe en lo posible considerar todos los rubros econémicos, esta debe ser facil

105 de entender, debe _tener identific;ado los elementos que una empresa espera en relacién a
conocer la evaluacién, esto es tiempo de respuesta, capacidad de solvencia, calidad de la
prestacion, opinién de otros evaluadores de la empresa.

106 Disti_ntas proveedores con las distintas cotizaciones con la Informaciéon que mi empresa
requiera

107 | Proveedores validados técnicamente por el mismo portal
Informacién sobre capacidades segun el producto requerido. Capacidades HH,

108 i
Infraestructura, Calidad etc.

109 Que tenga el respaldo _d_e a!guna entidad se_ria (uni\{ersidad, institucion reconocida en el
mercado) o alguna certificacién importante o internacional

110 | Simple/acotado

111 | Detalle de acuerdo a la especificidad de la compra.

112 | ACTUALIZACION PERIODICA

113 | Ser objetivo y veras.
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Tiempo de Entrega, Flexibilidad y Agilidad, soporte técnico, informes de tracking de

114 - -
servicios o Materiales.

115 | Pizarra de Control con resultados de cumplimientos de entrega y calidad

116 | Sea usada por las grandes compafiias y compradores (mineria. Gobierno y otro)
Que se indiquen los nombres, cargos, empresa y contacto de quien(es) evalua(n) al

117 proveedor. Mas evaluaciones mejor, y asi si quedan dudas se puede contactar
directamente a alguien que valide la informacidn. Un certificado firmado y timbrado por la
empresa evaluadora que recibié conforme el servicio/producto también aportaria.

118 | BUENA SEGMENTACION

119 | Independiente, muy profesional, con evaluacion permanente de parte de los usuarios

120 | que se pueda identificar caracteristicas de las empresas para ver si aplica a mi empresa

121 Ta_maﬁo_de/la empresa, clientes, ventas anuales, capacidad de produccion y / o entrega,
asistencia técnica

122 | deberia considerar opiniones y evaluaciones de proveedores y clientes

123 Agrupar la informacién de todos o la mayoria de opciones de proveedores en todo el
mundo

124 | No aplica

125 | Lo mismo que contesté en la respuesta anterior.

126 | Perfil empresa, experiencia, clientes

127 Que rescate aspectos de valor y Ia}s consideraciones para la evaluacion, no se basen solo
en elementos de caracter econémico.

128 Puedg ayudar'siempre y cuando al menos tenga la siguiente inform_acién . [ *.- rigurosidad
en la informacién / *.- cubra la gama de proveedores con que trabaja nuestra compafiia

129 | no considero importante,

130 Este portal deberia contener todas las empresas de servicios y por regiones, Grandes y
pequefios proveedores.
Referencias de certificaciones internacionales, que cumplan con las normativas

131 | medioambientales y organizacionales, controles de calidad, sus afios en la industria,
conformacién de la empresa, procedencia, estructura, balance financiero

132 | Buena pregunta ya que lo realmente importante, es la informacién no publicable.

133 | SIR

134 | Informacion especifica / objetivos /tiempos de entrega / valores

135 Participamos en SICEE’ como'proveedores de mineria....si .bien busca evitar duplicidad
documental, en la practica funciona regulara en mi experiencia

136 | Que sea Real, fidedigna y exenta de intereses (publicidad) o tipo sponsor.
Extremadamente sencillo, rdpido de utilizar y que entregue un analisis completo del perfil

137 | de un proveedor, ya sea en sus politicas comerciales, su logistica de despachos, su
modo de cobrar y finalmente su post venta.

138 No me es relevante, estamos a nivel de generacion de alianzas con los productores
mundiales que normalmente son pocos para cada uno de los productos.
Debe tener un interfaz con el sistema de gestién de la empresa (p.e.SAP), las interaccién

139 | para el usuario debe ser simple y amigable, contener informacién histérica y facilmente
ajustable a las realidades cambiantes del dia a dia

140 Respald_o econémico _del proveedor, estadisticas de cumpliendo de sus compromisos,
evaluaciones de sus clientes.

141 | No aplica.

142 | No aplicable

143 Si es un portal de proveedores, no me sirve. Los fabricantes de grias son pocos y
conocidos.

144 | ver punto 7

145 | Inmediatez
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Que se deje registro de quien hizo la calificacién, para que sea una opinidn responsable,

146 se indique el tipo de empresa que hizo la calificacion (ej., banco, retail, consultora, etc.)

147 | No lo necesitamos.

148 | sea superior al existente

149 Validacion en terreno (visita a planta, entrevista con el personal, informacién financiera)
de las reales capacidades de la empresa proveedora.

150 | SIR

151 | Como medir el aporte de valor que un hace una compafiia a otra en negocio B2B
Portal para seleccion de proveedores con ranking de acuerdo con el nivel de servicio,

152 | indique las categorias de los servicios que prestan, si presentan demandas laborales y
las previsiones de sus trabajadores al dia

153 | Evidencias confiables de la evaluacion.

154 | La gente de abastecimiento responde mejor esta pregunta.

Anexo 25.4. Variables que faltan a medir, segun experiencia encuestado.

N° Respuestas

1 | Balance y manejo de tecnologias de produccion / planes de expansion

2 | Balances y estados de resultados.

3 | Certificaciones de sus productos , base instalada de clientes

4 | Experiencia en diferentes rubros

5 | Mayores antecedentes comerciales, cantidad de clientes, antecedentes reales.

6 | Planes de inversién que aseguren la capacidad instalada o cubra demanda futura

7 | Roadmap de mejoras futuras, nuevas versiones, todo lo relacionado con la industria del
software

8 | Sicuenta con alguna certificacion como 1SO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, APL, etc.

9 | sucursales en terreno, o en ciudades cercanas a la mineria

10 | Tiempos de despacho (capacidad de respuesta), quiebres, stock en bodegas

11 | Ajuste con la estructura valorica de la empresa y estandares de seguridad, salud y
medioambiente

12 | Asociar los diferentes valores a la disponibilidad de transporte esto es FOB o CIF con la
posibilidad de consolidar contenedores en el origen

13 | Calidad de las maquinarias de fabricacion

14 | Capacidad de innovacion y aporte de valor a mi negocio

15 | Capacidad financiera, seguros.

16 | Certificacion laboral.

17 | Confiabilidad

18 | Confiabilidad

19 | Consideraciones sociales y ambientales

20 | Diferenciar si es un proveedor exclusivo (Distribucién) o un proveedor tipo Retail (que le
vende a cualquiera), el resultado de seccion D seria diferente, donde el precio seria la
variable preponderante.

21 | El proveedor debe cumplir con el scope financiero (p.e. no estar en DICOM). El proveedor
debe mostrar que tiene una gestién de responsabilidad social. El proveedor debe cumplir
con nuestros estandares de seguridad.

22 | Facilidad de trabajar con el proveedor: que tenga una organizacion con la que sea facil
trabajar

23 | Garantia

24 | Hay varios puntos expuestos que esté relacionados con el profesionalismo por lo tanto son
redundantes

25 | Independencia.
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26 | Informacion de referencia e informe de y cumplimiento de normas legales locales.

27 | Informacion financiera del proveedor.

28 | Informacion histérica del cumplimiento de sus compromisos

29 | La reputacion, tasa de accidentabilidad

30 | Lo que quiere abarcar Ud. es demasiado ambiguo. en caso de mi industria hay cosas que
no nos interesan considerar. ademas, me hace seleccionar un servicio y me pide que
evalle la integridad fisica del producto cuando el servicio es intangible por ende no aplica
en el analisis

31 | Marketing de "Plaza" en lo que contempla a Distribuidores de la marca o empresa.
(Funcionamiento de distribuidores/sucursales de la empresa, claramente si aplica
adicionalmente).

32 | Para bienes importados es importante considerar tiempo de traslado. Por ejemplo importar
desde la india son 30 dias de fabricacion y 60 dias de embarque. De china suelen ser
menos de 30 dias de fabricacion y solamente 30 dias de embarque. Existen portales que
tienen datos de evaluacién de importacién y exportacion.

33 | Paoliticas de Venta. Modo en que hacen fuera para imponer su producto en el mercado. Ej.
Generan ofertas para que comercio compre el producto. (El esfuerzo de venta lo hace el
comerciante)- Generan publicidad para que se genere demanda del producto. (El esfuerzo
de venta fue hecho por el proveedor), Etc.

34 | Protocolos

35 | Referencias de clientes

36 | Respecto y reserva ante las cuentas. (no canibalizar clientes) / transparencia ante posibles
up-selling

37 | Respeto a la propiedad privada

38 | Solvencia, situacion Sll

39 | Tecnologia en el transporte del material. Compromiso con transporte del material.

40 | Tiempo de respuesta en cotizacion, consultas, etc.

41 | Tiempo de Transporte para las distintas regiones

42 | Novedades y mejoras en los tiempos
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Anexo 26. Comparacion de medias entre Suministros y Servicios con escala 0-

100.

Dimensiones
predefinidas

Suministro | Servicio

Diferencia
de medias

__Disponibilidad destock | 1363 | 1028 | 336
Logistica Puntualidad Entrega 19,31 16,32 2,99
Integridad Fisica del Producto 9,80 10,57 0,77
Precio 12,86 12,11 0,75
Financiera | PlazodelCredito | 445 | 235 | 209
Monto del Crédito 4,26 2,35 1,91
Desempeno/Renctjlmlento que 7.00 819 1.19
Productoylo | _______ promete | | _____|l_________
Servicio Experiencia 4,75 7,49 2,74
Certificaciones 4,59 5,73 1,14
Capacidad de respuesta ante
inconvenientes 6,83 9,19 2,36
Dedicacion del Asesoria técnica 4,18 5,19 1,01
proveedor |------- vttt ettt el Rl
[ Servicio postventa | 4,19 | 511 | . 092 __
Profesionalismo 4,47 5,54 1,07

Anexo 26. A modo complementario se preguntdé en la encuesta con una escala de 0-100 la
importancia de cada variable observable. Fueron considerada como respuestas valida solo el
75% de la muestra (n=115), debido a que algunas encuestas presentaron una variable mal
preguntada.

Anexo 27.1 Analisis de fiabilidad de la escala a través del a Cronbach inter-items.

Scale: Logistica
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
775 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem | Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted

Disp_Stock 16,2662 9,138 ,612 ,733)
Punt_entre 15,1948 14,354 ,598 ,740
Integ_fisica_pdcto 15,6169 10,800 ,689 ,607
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Scale: Financiero

Cronbach's Alpha

N of Items

,823

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem | Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
Precio 11,8247 19,074 ,419 ,966)
Plazo_credit 13,2338 10,102 ,854 ,554
Mont_credit 13,2532 10,164 ,849 ,561

Scale: Producto y/o Servicio

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,761

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item| Scale Variance if Corrected Item- [Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
Desem_Rend_prom 14,8961 9,545 ,526 , 751
Exp 15,2922 8,378 ,619 ,650
Certif 15,2403 7,491 ,641 ,624

Scale: Dedicacion del proveedor
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

,848

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem | Scale Variance if Corrected Item- |Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
Capac_resp 22,6558 19,495 , 730 ,798]
Ases_tec 23,5844 15,499 ,730 , 794
Serv_pos 23,4545 16,406 717 , 796
Profes 22,7403 20,769 ,624 ,836
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Anexo 27.2 Andlisis de fiabilidad de la escala a través del a Cronbach items-

total.
Scale:
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 154 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 154 100,0

Reliability Statistics

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Cronbach's Alpha N of Items
,874 13
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem | Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted

Disp_Stock 88,9481 185,814 ,484 ,871
Punt_entre 87,8766 194,109 ,628 ,862
Integ_fisica_pdcto 88,2987 189,008 ,555 ,864
Precio 88,8896 196,321 ,535 ,866
Plazo_credit 90,2987 183,936 547 ,866
Mont_credit 90,3182 185,552 ,519 ,868|
Desem_Rend_prom 88,4026 193,249 ,604 ,862
Exp 88,7987 197,338 ,469 ,869]
Certif 88,7468 188,988 ,599 ,862
Capac_resp 88,0649 196,427 ,595 ,864
Ases_tec 88,9935 187,850 ,564 ,864
Serv_pos 88,8636 186,694 ,629 ,860
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Anexo 28.1. Outputs relevantes del analisis factorial exploratorio a través de
SPSS.

Factor Analysis
Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation Analysis N
Disp_Stock 7,2727 2,32146 154
Punt_entre 8,3442 1,46140 154
Integ_fisica_pdcto 7,9221 1,91155 154
Precio 7,3312 1,54266 154
Plazo_credit 5,9221 2,22150 154
Mont_credit 5,9026 2,21925 154
Desem_Rend_prom 7,8182 1,55700 154
Exp 7,4221 1,65202 154
Certif 7,4740 1,79759 154
Capac_resp 8,1558 1,40554 154
Ases_tec 7,2273 1,95212 154
Serv_pos 7,3571 1,84596 154
Profes 8,0714 1,38199 154

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,828
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1178,266
Df 78
Sig. ,000

Communalities

Initial Extraction
Disp_Stock 1,000 ,684
Punt_entre 1,000 , 760
Integ_fisica_pdcto 1,000 , 770
Precio 1,000 ,464
Plazo_credit 1,000 ,921
Mont_credit 1,000 ,921
Desem_Rend_prom 1,000 ,5658
Exp 1,000 ,848
Certif 1,000 ,743)
Capac_resp 1,000 , 725
Ases_tec 1,000 ,827]
Serv_pos 1,000 , 729
Profes 1,000 ,658

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Correlation Matrix?

Integ_ Dese

Pun | fisica Plaz|Mon|m_Re Cap|Ase| Ser

Disp_|t_en| _pdct| Pre|o_cr|t_cr|nd_pr Cert|ac_r|s_te| v_p |Prof
Stock| tre o] cio | edit|edit| om |Exp| if |esp| ¢ | os | es
Correlat Disp_Stock 1],483| ,598(,312|,434|,430| ,274|,011},273|,233|,175|,253|,200
'ON " punt_entre 0,48|1,00| ,599|,358|,347|,323| ,352|,310|,428|,473|,224|,470| 470
0
Integ_fisica_pdcto 0,6],599| 1,000(,290|,442|,422| ,331|,077|,321/,270],161{,362(,304
Precio ,312|,358| ,290(1,00|,416(,408| ,344|,219|,355|,380|,337|,351|,354
0
Plazo_credit ,434),347| ,442|,416(1,00(,934| ,240(,166|,310],117|,186|,247],113
0
Mont_credit ,430(,323| ,422|,408|,934/1,00( ,235|,122|,293|,089|,168|,208(,109]
0
Desem_Rend_prom| ,274(,352| ,331|,344|,240(,235| 1,000|,454|,486|,497|,601|,509(,431
Exp ,011(,310| ,077|,219|,166|,122 ,454|1,00|,603|,501|,495|,400(,568]
0
Certif ,273|,428| ,321],355|,310/,293| ,486|,603|1,00],400|,418|,400(,439]
0
Capac_resp ,233|,473| ,270(,380|,117(,089| ,497|,501|,400|1,00|,618|,616/|,637
0
Ases_tec ,175|,224| ,161|,337|,186(,168| ,601|,495|,418|,618|1,00],692|,527
0

Serv_pos ,253|,470| ,362|,351|,247(,208| ,509|,400|,400],616|,692|1,00|,497

0
Profes ,200|,470| ,304/,354|,113(,109| ,431|,568|,439|,637|,527|,497]|1,00
(0] |
Sig. (1- Disp_Stock ,000[ ,000],000(,000(,000| ,000],448|,000(,002]|,015(,001(,007

tailed

) Punt_entre ,000 ,000|,000(,000(,000| ,000(,000(,000],000{,003|,000/,000
Integ_fisica_pdcto ,000|,000 ,000(,000],000{ ,000(,172,000(,000],023,000[,000
Precio ,000/,000{ ,000 ,000(,000| ,000{,003|,000],000(,000/,000{,000
Plazo_credit ,000(,000| ,000(,000 ,000[ ,001},020(,000(,074{,010{,001|,082
Mont_credit ,000|,000| ,000{,000],000 ,002(,066|,000(,137],019],005(,090
Desem_Rend_prom| ,000|,000( ,000],000(,001|,002 ,000[,000],000{,000/,000],000
Exp ,448|,000| ,172|,003|,020(,066( ,000 ,000(,000],000(,000(,000
Certif ,000(,000| ,000{,000],000(,000{ ,000|,000 ,000|,000],000(,000
Capac_resp ,002|,000| ,000(,000|,074(,137| ,000|,000[,000 ,000(,0001],000]
Ases_tec ,015/,003| ,023|,000(,010(,019| ,000{,000],000],000 ,000(,000
Serv_pos ,001/,000| ,000{,000],001(,005| ,000]|,000],000],000(,000 ,000

Profes ,007/,000| ,000(,000],082(,090] ,000|,000[,000],000(,000[,000
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Component Matrix®

Component
1 2 3

Disp_Stock ,530 ,503 -,384 -,055
Punt_entre ,697 , 173 -,428 ,246
Integ_fisica_pdcto ,599 446 -,455 ,069]
Precio ,601 ,170 171 -,213
Plazo_credit ,548 674 ,406 -,023
Mont_credit ,522 ,691 413 -,033
Desem_Rend_prom , 702 -,204 ,083 -,128]
Exp ,606 -,443 ,309 ,436
Certif ,690 -,104 ,188 470
Capac_resp 124 -,394 -,155 -,147|
Ases_tec ,693 -,408 ,184 -,383
Serv_pos , 740 -,241 -,086 -,341
Profes ,697 -,367 -,133 ,141
Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 4 components extracted.

Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3

Disp_Stock ,142 ,322 0,74 -,070
Punt_entre ,231 ,094 0,76 341
Integ_fisica_pdcto ,141 ,251 0,83 ,060
Precio ,443 0,47 ,189 ,092
Plazo_credit ,061 0,92 ,237 ,110
Mont_credit ,042 0,93 ,226 ,086
Desem_Rend_prom ,635 ,190 , 155 0,31
Exp ,358 ,056 -,072 0,84
Certif ,232 ,244 ,211 0,77
Capac_resp 0,75 -,075 ,258 ,304
Ases_tec 0,88 , 137 -,056 ,197
Serv_pos 0,8 ,103 ,248 ,126
Profes 0,55 -,088 ,288 ,515

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Anexo 28.2 Outputs relevantes del analisis factorial exploratorio por dimension a
través de SPSS.

Factor Analysis: Logistica

Descriptive Statistics

Mean [Std. Deviation|Analysis N

Disp_Stock 17,2727 2,32146 154
Punt_entre 8,3442 1,46140 154
Integ_fisica_pdcto}7,9221 1,91155 154

Correlation Matrix?

Disp_Stock|Punt_entre|integ_fisica_pdcto

Correlation  Disp_Stock 1,000 ,483 ,598

Punt_entre ,483 1,000 ,599]

Integ_fisica_pdcto ,598 ,599 1,000

Sig. (1-tailed) Disp_Stock ,000 ,000

Punt_entre ,000 ,000
Integ_fisica_pdcto ,000 ,000

a. Determinant = ,396

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,690,
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square |140,028

df 3
Sig. ,000

Communalities

Initial Extraction

Disp_Stock 1,000 ,675
Punt_entre 1,000 ,676)
Integ_fisica_pdcto 1,000 , 770

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component] Total |% of Variance|Cumulative %| Total | % of Variance | Cumulative %
1 2,122 70,731 70,731| 2,122 70,731 70,731
2 ,517 17,244 87,975
3 ,361 12,025 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Component
1

Disp_Stock ,822
Punt_entre ,822
Integ_fisica_pdcto ,878

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Rotated Component Matrix?

a. Only one component was extracted. The solution cannot be rotated.

Factor Analysis: Financiero

Descriptive Statistics

Mean |Std. Deviation|Analysis NI
Precio 7,3312 1,54266 154
Plazo_credit]5,9221 2,22150 154
Mont_credit |5,9026 2,21925 154
Correlation Matrix®
Precio|Plazo_credit|Mont_credit
Correlation  Precio 1,000 ,416 ,408
Plazo_credit] ,416 1,000 ,934
Mont_credit| ,408 ,934 1,000
Sig. (1-tailed) Precio ,000 ,000
Plazo_credit] ,000 ,000
Mont_credit| ,000 ,000

a. Determinant = ,105
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

Df

Approx. Chi-Square

Sig.

.58
341,361

,000

Communalities

Initial Extraction
Precio 1,000 415
Plazo_credit 1,000 ,902
Mont_credit 1,000 ,898

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component] Total |[% of Variance|Cumulative %| Total | % of Variance | Cumulative %
1 2,214 73,805 73,805| 2,214 73,805 73,805
2 , 720 24,010 97,815
3 ,066 2,185 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?
Component
1
Precio ,644
Plazo_credit ,950
Mont_credit ,947

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Rotated Component Matrix®

a. Only one component was extracted. The solution cannot be rotated.

Factor Analysis: Producto y/o Servicio

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation | Analysis N
Desem_Rend_prom| 7,8182 1,55700 154
Exp 7,4221 1,65202 154
Certif 7,4740 1,79759 154
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Correlation Matrix?®

Desem_Rend_prom| Exp [Certif]
Correlation Desem_Rend_prom|] 1,000| ,454| ,486
Exp ,454(1,000| ,603
Certif ,486( ,603|1,000
Sig. (1-tailed) Desem_Rend_prom|] ,000] ,000
Exp ,000 ,000
Certif ,000{ ,000
a. Determinant = ,460
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,678
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 117,53
df 3
Sig. ,000,

Communalities

Initial | Extraction
Desem_Rend_prom 1,000 ,597
Exp 1,000 ,705
Certif 1,000 , 731

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component] Total |[% of Variance|Cumulative %| Total | % of Variance | Cumulative %
1 2,032 67,742 67,742| 2,032 67,742 67,742
2 ,573 19,111 86,853
3 ,394 13,147 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?
Component
1
Desem_Rend_prom 172
Exp ,840
Certif ,855

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

182



Component Matrix®

Desem_Rend_prom
Exp
Certif

Component
1
772
,840
,855

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix®

a. Only one component was extracted. The solution cannot be rotated.

Factor Analysis: Dedicacion del proveedor

Descriptive Statistics

Mean |Std. Deviation

Capac_resp]8,1558
Ases_tec |7,2273
Serv_pos |}7,3571
Profes 8,0714

Analysis NI
1,40554 154
1,95212 154
1,84596 154
1,38199 154

Correlation Matrix®

Capac_resp|Ases_tec|Serv_pos|Profes|
Correlation Capac_resp 1,000 ,618 ,616| ,637
Ases_tec ,618[ 1,000 ,692| 527
Serv_pos ,616 ,692 1,000 ,497
Profes ,637 ,527 ,497| 1,000
Sig. (1-tailed) Capac_resp ,000 ,000{ ,000]
Ases_tec ,000 ,000] ,000
Serv_pos ,000 ,000 ,000)
Profes ,000 ,000 ,000

a. Determinant = ,161

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. , 791

Bartlett's Test of Sphericity =~ Approx. Chi-Square 275,234

df 6
Sig. ,000
Communalities
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Initial Extraction
Capac_resp 1,000 , 741
Ases_tec 1,000 , 125
Serv_pos 1,000 ,708
Profes 1,000 ,621

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Component] Total

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

% of Variance

Cumulative %

Total

% of Variance

Cumulative %

1
2

3
4

2,796
,563

337
,304

69,905
14,067

8,422
7,606

69,905
83,972

92,394
100,000

2,796

69,905

69,905

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
Capac_resp ,861
Ases_tec ,852
Serv_pos ,841
Profes ,788

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Rotated Component Matrix®

a. Only one component was extracted. The solution cannot be rotated.
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Anexo 29. Outputs relevantes del analisis factorial confirmatorio a través de
AMOS.
Constructo: Logistica

=] ST =1

Disponibilidad Puntualidad Integridad

Logistica

Sample Correlations (Group humber 1)

Integridad Puntualidad Disponibilidad
Integridad 1,000
Puntualidad ,599 1,000
Disponibilidad ,598 ,483 1,000
Standardized Regression Weights: (Group humber 1 - Default model)
Estimate
Disponibilidad <--- Logistica ,707
Puntualidad  <--- Logistica ,605
Integridad <--- Logistica ,768
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Model Fit Summary

Baseline Comparisons

NFl  RFI IFI  TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model 117,337 120,345 126
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 1,333 ,155 ,168
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model 1,000 ,000 ,000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 121,210 88,332 161,512
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model | 138,726 103,409 181,461
FMIN
Model FMIN FO LO90 HI90
Default model ,818 792 ,577 1,056
Saturated model ,000 ,000 ,000 ,000
Independence model ,926 ,907 ,676 1,186
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI9 PCLOSE
Default model ,445 ,380 ,514 ,000
Independence model ,550 475 629 ,000
AIC
Model AlIC BCC BIC CAIC

Default model
Saturated model
Independence model

135,210 135,479
18,000 18,483
153,726 154,049
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ECVI

Model ECVI LO90 HI9 MECVI
Default model ,884 ,669 1,147 ,885
Saturated model ,118 ,118 ,118 121
Independence model | 1,005 J74 1,284 1,007

HOELTER
Model HOELTER HOELTER
.05 .01
Default model 12 17
Independence model 9 13
Minimization: ,015
Miscellaneous: ,562
Bootstrap: ,000
Total: 577
Constructo: Financiero
erm_precio err_plazo
=1 S1 a1
Precio Plazo Monto
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Sample Correlations (Group number 1)

Monto Plazo Precio

Monto 1,000
Plazo 934 1
Precio ,408

,000
416 1,000

Minimum was achieved
Chi-square = 105,792

Degrees of freedom = 3
Probability level = ,000

Standardized Total Effects (Group humber 1 - Default model)

Financiero
Monto ,899
Plazo ,899
Precio ,602
NCP
Model NCP LO 90 HI 90

Default model
Saturated model
Independence model

102,792 72,826 140,178
,000 ,000 ,000
342,501 285,143 407,267

RMSEA
Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model 473 ,398  ,553 ,000
Independence model ,864 ,788 1,942 ,000
Baseline Comparisons

NFlI  RFI IFI  TLI

Model

Deltal rhol Delta2 rho2 CFl

Default model
Saturated model
Independence model

,694 694 ,7/00 ,700 ,700
1,000 1,000 1,000
,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Parsimony-Adjusted Measures

Model

PRATIO PNFI PCFI

Default model
Saturated model
Independence model

1,000 ,694 ,700
,000 ,000 ,000
1,000 ,000 ,000
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Producto_Servicio

TTY

Desempefio Experiencia Certificaciones

Producto Servicio

Minimum was achieved
Chi-square = 13,783

Degrees of freedom = 3
Probability level = ,003

Sample Correlations (Group number 1)

Certificaciones Experiencia Desempefio
Certificaciones 1,000
Experiencia ,603 1,000
Desemperio ,486 454 1,000
Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)
Producto_Servicio
Certificaciones ,822
Experiencia , 782
Desemperio 117
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NCP

Model NCP LO90 HI 90
Default model 10,783 2,781 26,286
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model | 115,960 83,940 155,399
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI9 PCLOSE
Default model ,153 ,078 ,239 ,016
Independence model ,503 428 582 ,000
Baseline Comparisons

NFl  RFI IFI  TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model ,884 884 ,907  ,907  ,907
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Parsimony-Adjusted Measures

Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 1,000 ,884 907
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model 1,000 ,000 ,000
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Dedicacion del proveedor.

53 T3 ! 70 , 48

Capacidad Asesoria Servicio Profesionalismao

Dedicacion

Minimum was achieved
Chi-square = 19,091

Degrees of freedom = 6
Probability level = ,004

Sample Correlations (Group number 1)

Profesionalismo  Servicio Asesoria Capacidad
Profesionalismo 1,000
Servicio ,497 1,000
Asesoria 527 ,692 1,000
Capacidad ,637 ,616 ,618 1,000
Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)
Dedicacion
Profesionalismo ,675
Servicio ,834
Asesoria ,854
Capacidad 125
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NCP

Model NCP LO 90 HI 90
Default model 13,091 3,500 30,266
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model | 273,188 222,173 331,619
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI9 PCLOSE
Default model ,119 ,062 ,182 ,027
Independence model ,546 492,601 ,000
Baseline Comparisons

NFI  RFI IFI  TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFi
Default model 932,932 ,952 952 ,952
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 1,000 ,000 ,000 ,000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 1,000 ,932 952
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model 1,000 ,000 ,000
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