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1. Objetivo, alcance y usuarios

El propdsito de este documento es definir el objetivo, alcance, principios y actividades del proceso de
gestion de proveedores.

Este documento se aplica a todas las actividades, procesos, y documentos incluidos en el SGS.

Los usuarios de este documento son todos los empleados de [|nombre dela organizacién]], como
también todos los participantes externos que cumplan algun rol en el SGS.

2. Documentos de referencia

e ISO/IEC 20000-1:2018, apartados 7.5.4. ¢),y 8.3.4
e [Proceso de gestién de niveles de servicios

Commented [20A3]: Por favor, incluye el nombre de tu
empresa.

e Proceso de gestion de cambios|
. [Proceso de gestion de relaciones del negocio]

Commented [20A4]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.2_Gestion_de_niveles_de_servicio”.

C ted [20A5]: Puedes encontrar una plantilla para este

3. Vision general del proceso

El propdsito del proceso de Gestion de Proveedores es asegurar que los proveedores y los servicios
que proporcionan, son gestionados para dar soporte a [nombre de la empresa] en la consecucién de
los objetivos del servicio de Tl y las expectativas del negocio.

[Nombre organizacion] utiliza el proceso de Gestién de Proveedores para conseguir las siguientes
actividades:

. k\segurar que los proveedores externos y los servicios que proporcionan son gestionados
para dar soporte a [nombre de la empresa] en conseguir los objetivos del servicio de Tl y las
expectativas del negocio.

e Definiry desarrollar acuerdos con proveedores internos o clientes actuando como
proveedores, como por ejemplo: Acuerdo de Nivel Operacional (OLA), y estar seguro que se
consiguen los objetivos del OLA.]

documento en la carpeta
“09_Procesos_Disefio_Construccion_y_Transicion_de_Servicios /
09.1_Gestion_de_cambios”.

| Commented [20A6]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.1_Gestion_de_relaciones_del_negocio”.

3.1 Contrato con proveedores

[nombre de la organizacién].
3.2  Acuerdo de Nivel Operacional (OLA) y proveedor interno

Un proveedor interno es un departamento de [[Nombre dela organizacic’m[] que no esta incluido en el

Commented [20A7]: Son recomendaciones de objetivos;
puedes incluir objetivos adicionales, o eliminarlos de acuerdo a las
précticas de tu organizacion.

Commented [20A8]: Por favor, incluye el nombre de tu
organizacion.
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[nombre de la organizacion]

(Acuerdo de Nivel Operacional) es un acuerdo documentado que describe la relacidn entre [nombre
de la organizacion] y sus proveedores internos. Cada proveedor interno tiene su propio OLA con
[nombre de la organizacién].

3.3  Organizacion

El Gerente del SGS es el responsable de asegurar que cada proveedor cuente con un Gerente de
proveedores designado (para ver la descripcion del rol del Gerente de proveedores, consultar la
seccion Roles y responsabilidades).

34 Contrato

Para proveedores externos, el Gerente de proveedores es el responsable de negociar y acordar los
contratos con cada proveedor, como también de hacer un mantenimiento de esos contratos a lo
largo de todo su ciclo de vida.

acuerdos a lo largo de sus ciclos de vida.

Los cambios sobre el contrato con proveedores son controlados a través del proceso de gestion de
cambios. El Gerente de proveedores es responsable de iniciar una Solicitud de cambio, y usar la
[Peticic’)n de Cambio y el Registro de Cambios ]pa ra mantener todos los registros relacionados con la

peticién de cambio.

Para proveedores externos, el Gerente de proveedores garantiza que:
. [Estén documentados los roles y relaciones entre proveedores principales y subcontratados.
e Todos los contratos con proveedores externos estén alineados con las necesidades de
negocio y objetivos acordados en los bcuerdos de nivel de servicios ]entre [nombre de la

organizacion] y el cliente.

Para proveedores internos, o para clientes actuando como proveedores, el Gerente de Proveedores
asegura que:

. [Los OLAs proporcionados para los componentes del servicio con grupos internos, son
desarrollados y acordados
e Los OLAs no contengan pardmetros que no puedan ser medibles]

3.5 Monitorizacion de proveedores
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[nombre de la organizacion]

e Cumplimiento de desempefio del proveedor en relacién a los objetivos establecidos.
e Andlisis de no conformidades.

e Andlisis de cambios al contrato originados por modificaciones en los requerimientos.
e Revision, escalamiento y andlisis de incidentes y problemas.

e Comentarios.

Entre los participantes de la reunidn tiene que estar presente siempre el Gerente del Proveedor, el
correspondiente representante del proveedor, y opcionalmente, cualquier otro rol que sea
considerado como relevante por el Gerente del Proveedor.

3.6 Conflictos

Cualquier disputa relativa al OLA definido con los proveedores o con los clientes actuando como
proveedores, serd escalada de acuerdo al proceso de Gestidn de Nivel de Servicio.

4. Roles y responsabilidades

[EI Gerente del Proveedor}debe ser asignado para cada contrato firmado con un proveedor. Esta

asignacion es documentada en el correspondiente contrato.

Responsabilidades del Gerente del proveedores:
. |Responsabi|idad general de la realizacion de actividades dentro el alcance de la gestion
de proveedores.
e Coordinar con otros roles de gestion del servicio.
e Planificar y administrar las herramientas necesarias para respaldar el proceso de gestion
de proveedores.

e Ayudar en el desarrollo del SLA.
e Negociar, acordar, y documentar los OLAs
e Asegurar que la revision de los OLAs es realizada de acuerdo a la frecuencia establecida

Commented [20A17]: Si existe una divisién de
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[nombre de la organizacion]

e Asegurar que los procesos y las politicas hacia los proveedores se correspondan con la

politica de proveedores o terceros de [nombre de la organizacion].

e Realizar evaluacion de riesgos de los proveedores.

e Gestiona los conflictos contractuales con los proveedores. |

5. Medicidn y reporte

El Gerente del Proveedor es responsable de:

e Definiry revisar [[anualmente] \Ios Factores Criticos de Exito (CSFs) que soportan los objetivos
actuales del SGS, definidos en el Plan del SGS, y los correspondientes KPIs, que pueden ser
utilizados para monitorizar el progreso de consecucién de los CSFs

e Documentar los CSFs y KPIs seleccionados en la [Matriz de Mediciones del Procesd

Cada vez que los objetivos del SGS sean actualizados en el Plan del SGS, el Gerente del Proveedor,
revisa y actualiza los CSFs y los KPIs en la Matriz de Mediciones del Proceso, para reflejar los nuevos

objetivos.

6. Gestion de registros guardados en base a este documento

Commented [20A18]: Sélo son recomendaciones; puedes
modificarlas de acuerdo a las précticas de tu organizacion.

Commented [20A19]: Puedes modificar la frecuencia de
acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

Commented [20A20]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta
“13_Revision_por_parte_de_la_direccion”.

Commented [20A21]: Puedes modificar la frecuencia de
acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

| commented [20A22]: Puedes encontrar algunos ejemplos de

[ Commented [20A23]: Puedes modificar la frecuencia de

Nombre del Ubicacion de Persona Controles para la Tiempo de
registro archivo responsable del proteccion del registro retenciéon
archivo
Contrato de [[nombre dela [ka rgo]] [Gerente de proveedores] Hasta la [Commented [20A25]: Habitualmente, el Gerente técnico. J
Proveedor herramienta]] validez del [ Commented [20A26]: Modifique en caso que sea necesario.
documento, [ Commented [20A24]: Por ejemplo, el Sistema de Gestion de ]
y Iuego se Documentos o el nombre de la carpeta.
archiva
T -
Informes de [[nombre dela [ka rgo] [Gerente de proveedores} Los informes [ Commented [20A28]: Habitualmente, el Gerente técnico. ]
Rendimiento del herramienta]] se mantiene [ Commented [20A29]: Modifique en caso que sea necesario. ]
Proveedor durante un Commented [20A27]: Por ejemplo, el Sistema de Gestién de
o Documentos o el nombre de la carpeta.
periodo de [[3
aﬁos]l Commented [20A30]: Puedes adaptar el periodo de retencién
de acuerdo a las practicas de tu organizacion.
Portafolio [nombre de la [ca rgoﬂ [Gerente de proveedores | El portafolio [C°mme"te“ [20A32]: Habitualmente, el Gerente técnico. ]
Acuerdo herramienta]] se mantiene [ Commented [20A33]: Modifique en caso que sea necesario. ]
Proveedor durante un Commented [20A31]: Por ejemplo, el Sistema de Gestion de
Documentos o el nombre de la carpeta.
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periodo de [[3
aﬁos]‘ Commented [20A34]: Puedes adaptar el periodo de retencién
de acuerdo a las practicas de tu organizacion.
Acuerdo de Nivel [[nombre dela [ka rgoﬂ El kSerente de Hasta la [Commented [20A36]: Habitualmente, el Gerente técnico. ]
Operacional herramienta\] proveedores }tiene validez del C ted [20A35]: Por ejemplo, el Sistema de Gestion de
. i Documentos o el nombre de la carpeta.
permiso para afiadir o documento,
o s [ Commented [20A37]: Modifique en caso que sea necesario. ]
cambiar el registro y luego se
archiva
Registro de [[nombre dela [ka rgoﬂ [Gerente de proveedores\ Los registros [ C ted [20A39]: Habitualmente, el Gerente técnico. ]
Disputa herramienta\] se mantienen [ C ted [20A40]: Modifique en caso que sea necesario. ]
Proveedores durante un | Commented [20A38]: Por ejemplo, el Sistema de Gestién de
Externos periodo de [[3 Documentos o el nombre de la carpeta.
aﬁos]‘ Commented [20A41]: Puedes adaptar el periodo de retencién
de acuerdo a las practicas de tu organizacion.

7. Validez y gestion de documentos
Este documento es valido hasta el [fecha].

El propietario de este documento es el [cargo], que debe verificar, y si es necesario actualizar, el
documento por lo menos juna vez al afid,

8. Apéndices

e Apéndice 1 - Contrato con proveedores

e Apéndice 2 —Revision Rendimiento de Proveedores
e Apéndice 3 —Portafolio de acuerdos con proveedor
e Apéndice 4 —Plantilla OLA

e Apéndice 5 —Registro Disputa Proveedores Externos

[[ca rgo]
[nombre]

[firma]]
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