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RESUMEN

Desde hace algun tiempo, SYKES se ha preocupado por controlar los impactos de su
operacion mediante la alineacion de sus procesos hacia un estilo sostenible. Parte de estos procesos
comprenden hacer medicién y evaluaciones en diferentes areas de la compafiia, utilizando
estandares internacionales. De este modo, se evidencia la necesidad de gestionar la cadena de

valor, iniciando con la forma de relacionarse con los proveedores.

En el 2018, el Departamento de Compras, junto con el de Responsabilidad Social,
empiezan a trabajar conjuntamente para crear un modelo de relacionamiento con los proveedores
de la empresa, de manera tal que les permita prever, mitigar o eliminar los riesgos que pueden

generar proveedores que no estén alineados con la Responsabilidad Social.

En el estudio previo a la realizacion de este proyecto, se procedio a revisar cuales son las
condiciones de inclusién de proveedores a la base de datos, como estéan clasificados y cuéles son
los criterios para la seleccion al momento de realizar una compra. Una vez entendido y con la
ayuda de los expertos en area, tanto de Compras, Responsabilidad Social, asi como Asesores de
Sostenibilidad de AED (Alianza Empresarial para el Desarrollo), se disefia un programa de gestion
sostenible de proveedores para dotar a SYKES de herramientas y filtros que permitan una
seleccion mas confiable de socios de negocio y, por lo tanto, que ayude a mitigar los posibles

riesgos de la operacion en las tres areas de la sostenibilidad.

El modelo se compone de diferentes partes, la primera corresponde a la delimitacién del
comportamiento ético con el que SYKES opera y que espera de sus proveedores. En esta parte se
analiza el Codigo de Conducta de Proveedores existente, se compara con los de otras compariias
y se coteja con las siete materias fundamentales propuestas en la 1ISO 26000. A raiz de esto se
logra un Cddigo de Conducta de Proveedores adaptado a las regulaciones nacionales, junto con la
modificacion del Manual de Proveedores, el cual sirve de guia de uso para todos los actuales y

potenciales proveedores.

Por otro lado, también se mejora el formulario de inscripcion de proveedores, que ya era
utilizado por el Departamento de Compras para proceder la inscripcion de estos, pero que no

arrojaba mayor informacidn sobre cuales practicas sostenibles tenian las empresas; de tal manera



que SYKES realizaba tratos comerciales sin conocer cuales empresas podian generar potenciales
riesgos. Debido a esto se aline6 el formulario con los temas contemplados en el Codigo de
Conducta y en el Manual de Proveedores, incluyendo nuevas preguntas; asi, cuando el proveedor
completa el formulario de inscripcion, responde con si 0 no a consultas sobre diferentes temas que

van desde legislacion, practicas ambientales, pasando por temas sociales y econémicos.

Ademaés, para identificar con cuéles proveedores se realizan mas negocios, la frecuencia
con que se les compra y la cantidad de dinero invertido, se disefié una matriz de clasificacion, la
cual separa a los proveedores en categorias y cuadrantes segun el nivel riesgo y volumen de
compras. A partir del resultado obtenido en la matriz, SYKES puede tomar decisiones de negocio
informadas y determinar a qué proveedores visitar para realizar evaluaciones sobre sus practicas

operacionales.

El propdsito de la evaluacion de proveedores es aplicar un instrumento que permita
medirles y darles retroalimentacion sobre qué tan sostenibles son sus procesos y el nivel de riesgo
gue pueden representar. A raiz de esto, se les da un informe con recomendaciones para subsanar
las oportunidades de mejora. Con este tipo ejercicio, SYKES pretende generar un encadenamiento

con proveedores que permita divulgar mejores practicas y generar valor compartido.

Una vez realizado todo esto, el sistema de gestion debe ser sometido a mejora continua,
revisando cada cierto tiempo, tanto procesos como herramientas, y tomando en cuenta la

retroalimentacion de sus mismos proveedores.

DESCRIPTORES
Responsabilidad Social Sostenibilidad Cadena de Valor
Gestion Proveedores
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INTRODUCCION

El entorno empresarial ha cambiado en los Ultimos afios, se ha evolucionado de un criterio
empresarial basado Unicamente en el rendimiento y las ganancias para las personas socias y/o
propietarias de los negocios, a un modelo de gestién compartida, en el cual los colaboradores se
beneficien por igual de los resultados de la empresa, pasando por la evaluacion puray simple del
impacto ambiental de un proyecto o emprendimiento hasta la sostenibilidad, la cual procura que
el negocio sea duradero en el tiempo, minimizando su impacto negativo y maximizando el

positivo, en el ambiente y en la sociedad.

Adicionalmente, a inicios de los afios 70 nace un movimiento que tomo casi 40 afios en
permear y ser imprescindible en la forma en que se hacen los negocios, el cual es la medicion,
compensacion y constante mejora del entorno social y los impactos que las empresas, sus negocios

y procesos tienen en él.

Al final de la segunda década del siglo XXI, los modelos de negocios en el mundo deben
ser responsables socialmente y sostenibles, esto ha significado un cambio sustantivo con respecto
a como se ha de proceder y desarrollar los negocios. Ahora, no sélo es importante el rendimiento
financiero de la empresa, sino también saber seleccionar a los proveedores, apreciar a sus clientes
y proteger el ambiente, ademas de valorar a la sociedad y los efectos hacia ella, sean estos por el

desarrollo empresarial propio o aquel que llevan a cabo nuestros proveedores.

A través de esta teoria se ha demostrado el impacto de la cadena de valor y su composicion,
donde se puede notar que ha existido un eslabon débil que, de forma inadvertida, puede ser
altamente perjudicial para las empresas, éste es el proveedor. Usualmente, no se valora a los
proveedores mas alla de las caracteristicas de precio, calidad y plazo de entrega de los bienes o
servicios que se adquiere de ellos, pero hoy su alcance es ain mayor, se les valora y califica por la
forma en que los proveedores hacen negocios, por sus practicas y comportamiento ético y no sélo

por los bienes o servicios que nos brindan.

Casos como el de Mondelez, presentado en la Conferencia Mundial del Sector Palma
Africa por la UITA (2015), que hoy es sujeto de criticas y boicots a nivel mundial por el proceder
y los efectos de la siembra y cosecha masiva de palma aceitera que sus proveedores llevan a cabo

en el sudeste asiatico, son un ejemplo de como una mala gestion de proveedores puede socavar la

11



reputacion de las empresas. Como respuesta, la empresa Mondelez refuerza su cadena de valor

con programas de gestion sostenible de proveedores.

Es en este orden de ideas y como parte del proceso de completar un modelo de gestion
responsable y sostenible, es que SYKES Costa Rica ha iniciado la busqueda para implementar un
programa de gestion sostenible de proveedores que cumpla con sus estandares éticos, su cédigo de
conducta, sus compromisos sociales y ambientales. Por esta misma razon, el presente proyecto de
graduacion comprende cuatro objetivos especificos que parten de la elaboracion de un cédigo de
conducta para proveedores, basado en los principios internos de la politica ambiental, de derechos,
humano; el disefio de un sistema de registro de proveedores que permita la categorizacion de los
proveedores segln sus buenas practicas y una matriz de clasificacion de proveedores segin su
nivel de riesgo y volumen de compras; la estructura de una evaluacion de criterios de sostenibilidad
para realizar visitas en campo a proveedores Yy, por Gltimo, un modelo de mejora continua y

acompafiamiento a proveedores.

El primer capitulo de este proyecto contiene los antecedentes basados en la situacién actual
de la empresa en investigacion y las diferentes normas, como la 1ISO 20400 Compras Sostenibles,
las siete materias fundamentales de la norma ISO 26000 y, por ultimo, la Politica Nacional de
Responsabilidad Social de Costa Rica. Este primer capitulo también contiene el disefio

metodoldgico, el cual tiene un enfoque de investigacion mixto: de comprensién y explicativo.

El segundo capitulo presenta el marco referencial compuesto de articulos publicados por
expertos en el tema de responsabilidad social, organizaciones nacionales e internacionales que
gestionan e impulsan el tema en gobiernos y sector empresarial, buenas practicas que realizan

empresas nacionales e internacionales encontradas por medio de un evaluacion comparativa.

Los capitulos tres, cuatro, cinco y seis, contienen los resultados de cada uno de los objetivos
especificos, donde primeramente se realiza una revision de la situacion actual de lo investigado:
procedimientos, formularios, manuales, herramientas, entre otros. Posteriormente, se analiza lo
encontrado con el marco referencial planteado y, por Gltimo, se entrega un producto final para
cumplir con el objetivo del presente trabajo.

Finalmente, las conclusiones y recomendaciones se estructuran para cada uno de los

objetivos especificos.
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CAPITULO I. ANTECEDENTES, ALCANCE Y METODOLOGIA

1.1 JUSTIFICACION

Las empresas que gestionan sus negocios de forma responsable estan llamadas a lograr que
la responsabilidad se extienda a toda la cadena de valor de sus productos y servicios. SYKES
Costa Rica se ha colocado como empresa lider en los sectores de negocio de Centro de Contacto
y Soporte Técnico, y ahora ve necesario ampliar sus acciones hacia sus proveedores, de tal manera

que toda la cadena de valor sea gestionada de manera sostenible para el negocio.

En el primer capitulo del proyecto se presenta la estructura de la empresa, junto con un
analisis de como ha logrado incorporar la responsabilidad social a todos los ambitos del negocio
y, a la vez, se detalla la problemaética a la se puede enfrentar si no gestiona los riegos que pueden
presentarse con los proveedores; siendo esto el sustento para el enunciado de los objetivos general

y especificos sobre los cuales se basa este documento.

En el 2017 se lanzo la primera Norma Internacional de Compras Sostenibles por medio de
ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién), ante la necesidad que tenian las empresas de
desarrollar un sistema estandarizado de adquisiciones de productos y servicios. INTECO (2018)
la introdujo al pais como norma no certificable para que las empresas puedan seguir una guia de
compras sostenibles e igualmente menciona que hoy, las compras juegan un papel muy importante
debido al impacto que generan en la sociedad. Tan sélo contar con informacion sencilla como el
tipo de producto que se esta comprando, como fue elaborado y de donde proviene, permite tener

certeza de a qué las empresas estan beneficiando con la eleccion.

Los principios de la 1ISO 20400 han sido seleccionados para dar soporte al concepto de que
una compra sostenible es aquella que tiene el mayor impacto positivo ambiental, social y
economico posible durante todo el ciclo de vida del bien o el servicio, buscando siempre minimizar

los impactos adversos.

Por otro lado, en ese mismo afio, el Ministerio de Economia, Industria y Comercio (2017)
public6 oficialmente la Politica Nacional de Responsabilidad Social, en conjunto con
organizaciones como MIDEPLAN, la Agencia de Cooperacion Espafiola, IMAS y el MEP. El eje

numero seis de la politica es gestion integral de la cadena de valor: consumidores y proveedores,
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buscando que las empresas nacionales realicen un analisis adecuado de los impactos positivos y
negativos actuales y potenciales en una amplia gama de proveedores y clientes. Adicionalmente,
la politica reitera, en materia de consumo, que la responsabilidad social se orienta hacia dos
teméticas que, estando relacionadas, abordan aspectos diferenciados: la gestion del servicio al
cliente mas alla de las caracteristicas de calidad y la gestion de proveedores, que considere la
inclusién de criterios sociales, ambientales, econdémicos y de buen gobierno en los procesos de
elaboracion de pliegos y especificaciones de contratacion, asi como la valoracion y seleccion de
proveedores. (Ministerio de Economia, Industria y Comercio, 2017).

En el 2016, Costa Rica se convirtio en el primer pais del mundo en firmar un Pacto Nacional
por los Objetivos de Desarrollo Sostenible (Presidencia de la Republica, 2016). Dentro del Pacto
Nacional, uno de los fines es impulsar la mejora en la calidad de vida de la poblacion de Costa
Rica, mediante el trabajo conjunto de la institucionalidad publica, sector empresarial, sociedad
civil, comunidad académica, gobiernos locales y el Sistema de las Naciones Unidas. Alineada a
este Pacto, la misma Politica Nacional de Responsabilidad Social, mencionada anteriormente,
mapea la contribucidon que tiene cada uno de los lineamientos del eje 6 con los Objetivos de

Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas, lo cual se presenta en la figura 1.1.

Figura 1.1. Mapeo de los Objetivos de Desarrollo Sostenible segun los lineamientos del eje 6
de la politica nacional de responsabilidad social.
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Fuente: MEIC, Politica de Responsabilidad Social (2017, p. 35).

7.6.4. Articula

de informacién a

SYKES Costa Rica realizd, en el 2015, una consulta sobre los impactos directos o

indirectos generados por sus operaciones dentro del pais. Como resultado se definieron los temas

14



materiales en los cuales la empresa debe enfocarse para asegurar la sostenibilidad a lo largo del
tiempo. (SYKES Costa Rica, 2018).

El analisis de materialidad arrojé 20 temas; dentro de estos, la sostenibilidad y cadena de
valor dentro de la dimensidn econdmica reflejan un riesgo del 33% y un impacto del 71% para las
partes interesadas (Najera & Tapia, 2017). Adicionalmente, para el 2018 se realiz6 una consulta a
partes interesadas con el fin de darle transversalidad a la matriz de materialidad, segun la ISO
26000 y los estandares GRI para reportes de sostenibilidad. A pesar de que el riesgo de la gestion
del tema material cadena de valor (donde se incluyen los proveedores) es bajo, para SYKES es
determinante trabajar con él debido a la consulta antes mencionada, donde las partes interesadas
dieron como resultado un 84,72% de relevancia para la gestion sostenible de la empresa.

Una organizacion puede influir sobre otras a través de sus decisiones de adquisiciones y
compras. Mediante su liderazgo y tutoria a lo largo de la cadena de valor, puede promover la
adopcion y el apoyo de los principios y las préacticas de responsabilidad social. Una organizacion
deberia tener en cuenta los impactos potenciales o las consecuencias no deseadas de sus decisiones
de compra y adquisiciones en otras organizaciones, y poner el cuidado necesario para evitar o
minimizar cualquier impacto negativo (Alianza Empresarial para el Desarrollo, 2017). SYKES
Latin America S.A. (2018) menciona en su reporte de sostenibilidad, que la empresa busca aportar
por medio de précticas de compras y adquisicidn de servicios y productos nacionales, dando como

resultado para el 2017, que el 85,84% de las compras fueron locales.

Tabla 1.1. Proporcién de gasto en proveedores locales de SYKES Costa Rica 2015-2017

Contribucion Afio 2015 Afio 2016 Afio 2017
Monto de compras locales en colones ¢ 5.050.815.309,88 ¢ 5.105.744.488,69 ¢ 3.633.494.717,92
Monto de compras en el exterior en colones ¢ 607.751.924,49 ¢ 596.277.925,94 ¢ 599.304.820,69
Proporcidn local versus exterior 89,26% 89,54% 85,84%
Tipo de cambio $ 528,43 $ 538,46 $ 562,91

Fuente: Reporte de Sostenibilidad 2017, SYKES Latin America S.A. (2018).

Actualmente, SYKES posee un formulario de evaluacién y diagnéstico que aplica a los
nuevos proveedores que buscan inscribirse dentro de la cartera del Departamento de Compras. En
éste se les solicita informacidn sobre sus acciones sociales y proteccion al medio ambiente, asi
como fichas técnicas de los productos que venden o deberian usar en los servicios que prestan a la

empresa. Las fichas técnicas deben cumplir con la proteccion al medio ambiente y ahorro de
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energia (SYKES Costa Rica, 2018). Aun asi, Blanco y Mendoza (2018), Director de
Administracion y Supervisor de Compras respectivamente, quienes son los encargados del
Departamento de Compras, mencionan que la empresa posee una gran carencia en cuanto al
relacionamiento con los proveedores, ya que el formulario se ha convertido en un procedimiento
en papel, no mapea los riesgos e impactos que tiene la empresa hacia sus proveedores y, del mismo

modo, los proveedores como parte de la cadena de valor.

Adicionalmente, la empresa se encuentra en proceso de certificarse en la norma ISO 14001
Sistema de Gestion Ambiental, la cual dentro de sus requerimientos solicita trabajar en su cadena
de suministros y asegurarse de que sus proveedores ofrecen sus servicios y productos de forma
sostenible. Otra evaluacién a la que se somete la organizacion es el premio a la excelencia de la
Cémara de Industrias de Costa Rica (CICR), donde Blanco y Mendoza (2018) mencionan que “en
el enfoque ambiental, la empresa ha perdido puntos por la falta de metodologias para poder evaluar
el cumplimiento legal y gestion de los impactos que tienen los proveedores”, agregando que uno
de los puntos de mejora que recomienda la CICR cuando finaliza la evaluacion, es respaldar lo
acordado por medio del formulario con auditorias en sitio a los proveedores.

1.2 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La razon social de la empresa es SYKES LATIN AMERICA S.A., entidad regional que
dirige las operaciones en Costa Rica desde 1999, por lo que SYKES Costa Rica es la organizacion
donde se elabor0 la investigacion que se desarrolla en el presente documento. Por otro lado, la

entidad global es Ilamada SYKES Corporativo.

El logotipo SYKES se presenta a continuacion, en la figura 1.2:

Figura 1.2. Logotipo de la empresa

Fuente: sitio Web oficial Sykes.com.
SYKES es una empresa lider de clase mundial, en el suministro de soluciones y servicios

en el &mbito de Business Process Outsourcing (BPO), ofreciendo una gran variedad de soluciones
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de gestion de contacto con el cliente a empresas lideres de mercados como: comunicaciones,

servicios financieros, tecnologia, salud e industrias de transporte y ocio. (SYKES, 2018).

Fundada en los Estados Unidos, con oficinas centrales ubicadas en Tampa, estado de La
Florida, SYKES se caracteriza por ser laempresa mas grande del mundo en la industria de Contact
Center. Desde su fundacién, en 1977, la corporacion SYKES ha utilizado un modelo de entrega
de servicios de manera global, por medio de dos regiones operativas, llamadas: Americas, la cual
incluye Estados Unidos, Canada, América Latina, Australia y la cuenca de Asia-Pacifico y, por
otro lado, EMEA (por sus siglas en inglés), abarcando Europa, el Medio Oriente y Africa. (SYKES,
2018).

Estas regiones, Américas y EMEA, se especializan en servicios de gestion de contacto con
el cliente (con énfasis en el apoyo técnico entrante y el servicio al cliente), que incluye la asistencia
al cliente, atencion médica, asistencia en carretera, asistencia técnica y servicios de ayuda
corporativa sobre productos del cliente. Estos servicios se prestan a través de multiples canales de
comunicacion, incluyendo teléfono, correo electronico, redes sociales, mensajeria de texto y chat.
Ademas, en Europa se ofrecen servicios de cumplimiento o realizacion, entre los cuales se incluyen
pedidos a través de Internet y el teléfono, control de inventarios, entrega del producto y manejo de
devoluciones de productos. (SYKES, 2018).

El primer pais en América Latina donde SYKES inicié operaciones fue Costa Rica, en
septiembre de 1999, cuando la corporacion SYKES adquirié Acer Information Services. Esta
empresa fue establecida en 1995 por Acer América, la cual tenia como objetivo dar soporte técnico
y servicio al cliente a sus consumidores en Estados Unidos. Las operaciones de SYKES en Costa

Rica son consideradas pioneras en la industria de centros de contacto en el pais.

A continuacidn, se presenta la mision y visién que ha seguido SYKES durante la trayectoria
mencionada en el apartado 1.1, ademas de los principios y valores que reflejan cada una de sus

personas colaboradoras, segin SYKES (2018):

= Mision de la empresa: Hacer a nuestros clientes mas eficientes y mas rentables, a la vez

gue mejorarnos la lealtad a sus marcas.
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= Vision de la empresa: SYKES sera el estandar global de entrega de soluciones de
administracion de contactos basado en el valor, adaptadas a las necesidades de nuestros

clientes.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

SYKES Costa Rica ha planteado una estrategia de negocio alineada con la sostenibilidad
como parte intrinseca de la operacion, la cual dice: "SYKES Costa Rica sera el modelo operacional
que seguir en linea con nuestra Mision y Vision Corporativa, alineando nuestros 3 imperativos
estratégicos (Ejecutar sobre el Nucleo de Negocio, Transformacion Digital y Optimizar y Preparar
la Fuerza de Trabajo para hoy y el futuro) al Triple Resultado (TBL) permitiendo un crecimiento

sostenible y rentable”. (Madrigal, Mora y Najera, 2018).

Desde el 2015 ha incluido las consultas a partes interesadas sobre los impactos directos o
indirectos a los que se enfrenta la compafiia, definiendo asi, por medio de un analisis interno del

Comité de Sostenibilidad, los posibles riesgos, impactos y los temas materiales de la organizacion.

Si bien es cierto, la estrategia de sostenibilidad brinda pautas con respecto de cual debe ser
el rumbo de la toma de decisiones para que la compariia sea eficiente en el tiempo, la empresa ha
focalizado sus esfuerzos de alineamiento de la operacién en trabajar en alianzas gubernamentales,

dejando para otra etapa el involucramiento con proveedores.

Actualmente, SYKES posee en su base 1300 proveedores registrados, de los cuales 70 son
de mayor frecuencia de compra. Ninguno de ellos es estudiado, auditado o capacitado en temas de
responsabilidad social, representando un riesgo que podria repercutir en la reputacion y la

operacion de la compafia. (Blanco, G. y Mendoza, J.).

En la planeacién de la estrategia de sostenibilidad con proveedores, fue necesario tomar en
cuenta la alineacion con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (SYKES Costa Rica, 2018); en
este caso y partiendo del modelo de triple utilidad, los impactos en dichos objetivos, junto con las
metas, se enfocaron de la siguiente manera: area econdmica, objetivos relacionados con
produccion y consumo sostenible, asi como industrializacion inclusiva y sostenible (objetivos 12

y 9), area social, objetivos relacionados con justicia social, trabajo decente y reduccion de la
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desigualdad (objetivos 8, 10, 16), area ambiental, objetivos relacionados con el uso moderado de

los recursos naturales y energéticos (objetivos 6 y 7).

Para lograr integrar a proveedores en las acciones de la estrategia de sostenibilidad,

surgieron las siguientes preguntas para el presente proyecto:

¢Coémo puede mejorar SYKES su gestion de proveedores para cerrar las brechas

identificadas en auditorias y evaluaciones?

¢ Cudles son los principales impactos positivos, negativos y los riesgos a los que se expone
SYKES al no relacionarse y evaluar a sus proveedores?

¢Qué medidas puede implementar SYKES para mitigar los impactos negativos y

garantizarse una red de proveedores sostenibles?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

En este apartado se presenta el objetivo general y objetivos especificos de la presente

investigacion:

1.4.1 OBJETIVO GENERAL
1. Estructurar un modelo de gestion sostenible de proveedores, basado en el analisis de
riesgos en las tres dimensiones de la sostenibilidad, para el relacionamiento responsable

entre las partes de manera integral.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Elaborar un Codigo de Conducta para Proveedores basado en los principios internos de la
politica ambiental, de derechos humanos y de compras, como base para el modelo de
gestion de proveedores y el compromiso entre las partes.

b) Disefiar un sistema de registro de proveedores que permita la categorizacion segun los
riesgos en las tres dimensiones, a través de la matriz de clasificacion, suministrando los
proveedores criticos, su vinculacion con los temas materiales y el impacto en las
operaciones.

c) Estructurar la evaluacion de criterios de sostenibilidad para las visitas de campo de los

proveedores, por medio de una herramienta de verificacion y criterios de evaluacion.
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d) Establecer un modelo de mejora continua y acompafiamiento para los proveedores de

SYKES Costa Rica, con la finalidad de fortalecer la estrategia de responsabilidad social.

1.5 DISENO METODOLOGICO
En este apartado se encuentra la metodologia que fue utilizada para la presente practica
aplicada. Se presentan los pasos y etapas que fueron utilizados para cumplir con los objetivos de

esta. La figura 1.3 contiene el resumen del disefio metodoldgico.

Figura 1.3. Disefio metodolégico del programa de gestidn sostenible de proveedores
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DISENO METODOLOGICO

La principal parte interesada del programa de gestidn sostenible, presentada en la figura
1.3, son los proveedores. Para el primer objetivo se elabor6é un marco conductual por medio de un
cddigo y manual, contemplando las tres dimensiones de la sostenibilidad y los temas materiales de
SYKES Costa Rica, los cuales, todo proveedor que ofrezca productos o servicios a la empresa
SYKES, debe cumplir obligatoriamente para reforzar, empezar y mantener una relacién comercial.

Seguidamente, por medio del objetivo nimero dos, se disefidé un sistema de registro de
proveedores que contempl6 todos los criterios solicitados por la empresa a los interesados que
buscan incluirse en la base de datos de proveedores. Este registro se realizd por medio de un
formulario de inscripcion, el cual es completado por el proveedor y, basado en las respuestas, el
mismo formulario brinda una calificacion para determinar si el proveedor cumple los
requerimientos de SYKES. Al mismo tiempo, la matriz de clasificacion de proveedores determin6
categorias de proveedores para ubicarlos en cuadrantes de criticidad, compuestos por dos ejes:
nivel de riesgo de sostenibilidad y volumen de compras; por lo tanto, entre mas nivel de riesgo y

20



mas dinero invierta SYKES en los proveedores analizados, mas critico se vuelve dentro del

programa de gestion sostenible de proveedores.

El disefio del tercer objetivo estructurd una herramienta de evaluacion para proveedores, la
cual se aplico por medio de visitas de campo con el fin de buscar evidencias sobre el cumplimiento
de los requerimientos y criterios de sostenibilidad determinados en el Cddigo de Conducta y
Manual, ya previamente aceptados por los proveedores en el sistema de registro.

Por ultimo, el cuarto objetivo establecié un modelo de mejora continua y acompafiamiento
a proveedores segun los hallazgos encontrados en las visitas de campo realizadas por las personas
evaluadoras de SYKES.

En los siguientes apartados se describe el tipo, asi como las fuentes y sujetos de
investigacion; del mismo modo, las técnicas o herramientas de analisis del presente disefio
metodoldgico para cumplir con los resultados esperados de cada objetivo mencionado
anteriormente, los cuales fueron presentados en la figura 1.3.

1.5.1 TIPO DE INVESTIGACION

El enfoque de la investigacion fue mixto, debido a que los objetivos especificos de la
practica requirieron un acercamiento cualitativo para entender el contexto de la empresa en la
gestion de proveedores y los procedimientos internos del Departamento de Compras, por lo cual
ha sido fundamental un acercamiento a los sujetos de investigacion. Por otro lado, la investigacion
se complementé con un enfoque cuantitativo para generar prioridades antes los riesgos e impactos
de los criterios de sostenibilidad y la clasificacidn de los proveedores. Adicionalmente, el enfoque
mixto permitié indagar sobre las necesidades que posee la empresa en la gestion de sus
proveedores, asi como adaptar herramientas y programas similares en el mercado, siguiendo los

estandares solicitados por la compafiia.

Por otro lado, el alcance de la investigacion se determind como: compresion y explicativo.
La investigacion tuvo un alcance de compresion, ya que por medio de entrevistas presenciales con
las partes interesadas, el grupo investigador profundiz6 en todas las variables que comprende la
gestion de proveedores de la empresa. Asimismo, el enfoque explicativo, por medio de las
herramientas de andlisis, permitié determinar diferentes niveles de riesgos u oportunidades entre
los proveedores y la empresa. Este enfoque explicativo permitio identificar las variables para la

elaboracion del Cddigo de Conducta y las mejoras al procedimiento actual de registro de
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proveedores. Sin embargo, el enfoque explicativo presentd algunas limitaciones, entre ellas al
contar con 1300 proveedores divididos en 7 categorias, destacando 70 proveedores con contrato

para compras fijas mensuales.

Para la investigacion se tomd una muestra no probabilistica, por conveniencia, escogiendo
12 proveedores, 5 de la categoria cafeteria y 7 de la categoria mantenimiento, las cuales se ubicaron
entre las mas riesgosas dentro de la cadena de valor.
1.5.2 FUENTES DE INFORMACION Y SUJETOS DE INVESTIGACION

Durante el proceso se utilizaron varias fuentes de informacion y sujetos de investigacion.
Principalmente se indagd en documentos internos de la empresa, literatura relacionada con el tema

interno y de otras empresas, asi como consulta a diferentes partes interesadas.
Objetivo A

Fuentes de informacidn: para desarrollar este objetivo, la primera fuente de informacion
fue el Codigo de Conducta de Proveedores de SYKES, creado por la casa matriz en el 2013. Este
se encuentra en pagina Web para Estados Unidos, solamente en idioma inglés. Se compone de los
aspectos que SYKES considera materiales; sin embargo, al momento de compararlo con la

materialidad de SYKES Costa Rica, fueron detectadas algunas brechas.

La segunda fuente de informacién fue la Norma ISO 20400 en materia de Compras
Sostenibles, la cual sirvio de referencia para las siete materias fundamentales que son resultado de
la Norma ISO 26000 sobre Responsabilidad Social, sobre la cual se basa la 1ISO 20400.

Para poder identificar los temas mas relevantes para otras compafiias, se hizo una
comparacion con los Cadigos de Etica de otras empresas que han integrado la responsabilidad
social a la cadena de valor, tales como como: Lafarge Holcim y Bayer, siendo esta la tercera fuente

de informacion.

Por otro lado, también se consulto leyes nacionales con el fin de conocer el marco legal

sobre el cual debe responder el Codigo de Proveedores. Las leyes consideradas son:

= Ley N° 2, Codigo de Trabajo de la Republica de Costa Rica, sus modificaciones,
reglamentos y leyes conexas.

= Ley N°9343, Ley de Reforma Procesal Laboral de Costa Rica.
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= Ley N° 17, Ley Constitutiva de la Caja Costarricense de Seguro Social, sus
modificaciones, reglamentos y leyes conexas.

= Ley N°7600, Ley de igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad, su
reglamento y leyes conexas.

= Ley N° 8204, Ley sobre estupefacientes, sustancias psicotrdpicas, drogas de uso no
autorizado, actividades conexas, legitimacion de capitales y financiamiento al
terrorismo, su reglamento y leyes conexas.

= Ley N° 4755, Codigo de Normas y Procedimientos Tributarios, y sus leyes conexas.

= Ley N°8839, Ley para la gestion integral de residuos, su reglamento y leyes conexas.

Para completar el primer objetivo, se considerd necesario trabajar con el Manual de
Proveedores de SYKES Costa Rica, esto debido a que el cddigo expone los temas fundamentales

para la corporacion y el manual dicta la forma de llevarlos a cabo.

En este caso, la fuente de informacion fue el Manual de Proveedores de SYKES Costa
Rica, el cual fue aprobado en su primera version en julio del 2018. En él se establece el ciclo que
ha definido el Departamento de Compras, que va desde la inclusién de nuevos oferentes, hasta la

etapa de posventa y la regulacion con contratistas.
Sujetos de investigacion:

= Supervisor de Compras.
= Especialista en Responsabilidad Social Corporativa.

= Asesora en Responsabilidad Social AED.
Objetivo B

Fuentes de informacion: la primera fuente de informaciéon para este objetivo fue el
Formulario de Inscripcion de Proveedores, el Manual de Proveedores de SYKES Costa Rica y el
procedimiento de inclusion de nuevos proveedores. Por otro lado, para disefiar la matriz de
clasificacion de proveedores se export6 de la base de datos de Proveeduria, la informacion de todas
las compras con los datos de los proveedores, monto pagado, nimero de orden de compra de los
afios 2016 y 2017, mas las del 2018 hasta el 30 de septiembre como fecha de corte; asi tambieén, la

matriz de partes interesadas vigente a septiembre 2018 y el reporte de GRI, llamado Sustainability
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Topics for Sectors: What do stakeholders want to know?( Tépicos de Sostenibilidad; ¢Qué quieren

saber las partes interesadas?) para determinar los riesgos de sostenibilidad.
Los sujetos de investigacion fueron los siguientes:

= Supervisor de Compras.

= Asistente de Compras.

= Asistente de Contabilidad.

= Asesora en Sostenibilidad de AED

Objetivo C

Fuentes de informacion: la principal fuente de informacion de este objetivo fue el Programa
de Compras Sostenibles de FIFCO, el cual dio una linea base para la herramienta de evaluacion a
proveedores; ademas, el cuestionario de evaluacion de proveedores para subcontratistas que la
empresa creo para el proceso de certificacion de 1SO 14001, enfocado en temas ambientales. Por
ultimo, se tomo en cuenta las normas mencionadas en el marco referencial: estandares GRI, lineas
directrices de la OCDE, 1SO 26000 y la Politica Nacional de Responsabilidad Social.

Sujetos de investigacion:

= Supervisor de Compras.

= Gerente de Edificios y Seguridad.

= Gerente de Cafeteria.

= Gerente de Responsabilidad Social.
= Asesora en Sostenibilidad de AED.

Objetivo D

Fuentes de informacion: para este objetivo se utilizaron dos fuentes de informacion, la
primera fueron los resultados recolectados en la validacion y visita a proveedores para la
verificacion de criterios de sostenibilidad del objetivo C, y la segunda fuente fue el reporte
“Fomento de la Responsabilidad Social Empresarial en Centroamérica: Lecciones Aprendidas
del Trabajo con la Cadena de Valor: Experiencia de Costa Rica” elaborado por AED.

Los sujetos de investigacion fueron los siguientes:
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= Proveedores evaluados de SYKES.
1.5.3 TECNICAS O HERRAMIENTAS DE ANALISIS

Los medios utilizados para la recoleccion de la informacion fueron los necesarios para
cumplir con los objetivos de la investigacion. Estos se detallan a continuacion, por cada objetivo
especifico.

Objetivo A

Se realiz6 una investigacion y una entrevista con el fin de recolectar informacion acerca de
programas de compras sostenibles y codigos de conducta para proveedores que existen
actualmente en empresas nacionales e internacionales de referencia. Esto se realiz6 en conjunto
con los sujetos de investigacion: Supervisor de Compras, Abogado Comercial, Director
Administrativo y Especialista en Responsabilidad Social. Después se compard con el Codigo de
Conducta realizado por SYKES en Estados Unidos, para analizar si existian brechas o temas que

son materiales en la operacion en Costa Rica y que no estan contemplados en dicho cédigo.

A partir de esto se elabor6 un Codigo de Conducta, el cual contiene al menos las siguientes
secciones: ética, salud, seguridad y trabajo para proveedores basado en los principios internos de
la politica ambiental, derechos humanos, compras, mecanismos de denuncia y posibles sanciones,

esto como base para el modelo de gestion de proveedores y el compromiso entre las partes.

Para lograr un modelo integral, se trabajé también con el Manual de Proveedores actual,
tomando los temas materiales que se abordan en el Cddigo de Proveedores y revisando que se
encuentren incluidos en el manual, o englobandolos dentro los apartados de inclusion de

proveedores o de criterios para la escogencia de un proveedor, al momento de realizar una compra.
Objetivo B

Las técnicas y herramientas de analisis del objetivo B se desprendieron en dos piezas
fundamentales que conforman este segundo objetivo: el disefio del registro de proveedores y la

matriz de evaluacion de proveedores, segun las tres dimensiones de la sostenibilidad.
1. Disefio de registro de proveedores.

El primer contacto de la investigacion fue una entrevista presencial con preguntas abiertas

entre los investigadores, el Supervisor de Compras y la Asistente de Compras, cuyo objetivo fue
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entender los procedimientos internos que posee la empresa para la inclusion de nuevos
proveedores, las variables de analisis que posee, la forma de llevar a cabo la inscripcion y quién

es la persona responsable de hacerla.

En la entrevista se plantearon las siguientes preguntas: ¢ cual es el procedimiento de registro
de nuevos proveedores de SYKES?, ¢cuales son los requisitos que les solicitan a los proveedores?,
¢qué tipo de criterios de sostenibilidad se incluyen dentro del formulario de registro? y ¢cémo

escoge la empresa entre varios proveedores?

Seguidamente, se tomo el Cédigo de Conducta de Proveedores y se compar6 con el Manual
de Proveedores SYKES Costa Rica. También se analizaron las variables contempladas en el

formulario de registro de proveedores actual.

Por otra parte, se compard con el actual registro de nuevos proveedores de FIFCO y se
tomé como modelo para la propuesta del nuevo formulario de inscripcion de proveedores,
orientado hacia las tres dimensiones de la sostenibilidad y reformulando los puntajes de la

evaluacion para cada uno.
2. Disefio de matriz de clasificacion de proveedores.

Esta matriz se baso en la herramienta de Anélisis de la Cadena de Valor de la Alianza
Empresarial para el Desarrollo (2017), la cual contiene dos grandes variables: el volumen de
compras de los proveedores y el riesgo total que puede afectar a SYKES. La primera variable:

[}

volumen de compras, represento al eje “y” y se obtuvo de la siguiente manera:

1. Por medio de la Matriz de Partes Interesadas de SYKES, se extrajeron las categorias de
proveedores que posee la empresa, las cuales fueron identificadas por parte del Comité
de Sostenibilidad, por medio de un mapeo y priorizacién de partes interesadas.

2. Se categorizaron todos los proveedores encontrados en la base de datos de compras del
2016 al 2018. A cada uno de estos proveedores se les asigno una categoria de proveedor
segun el tipo de servicio o productos que ofrecen, por ejemplo: a los proveedores que
venden los alimentos, se les asigno la categoria de “cafeteria”; a los proveedores para
remodelaciones, ferreteria y aire acondicionado, se les asignd la categoria de
“mantenimiento”; asi sucesivamente y es presentado en el apartado 4.2. Todo esto en

las celdas de Excel, para poder aplicar tablas dindmicas.
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3. Una vez que contaban con todos los proveedores categorizados, se inserto la tabla 1.2
de forma dindmica para sumar el monto total anual de compras para cada una de las

categorias mapeadas y el promedio de compras de los tltimos afios.

Tabla 1.2. Disefio de matriz de clasificacidn de proveedores segun categorias, monto de
compras por afio y promedio

Categoria proveedor 2016 2017 2018 Promedio
Categoria 1

Categoria 2
Categoria 3
Total

4. Obtenidos los montos de compras por afios y categorias, se procedié a calcular los
percentiles 20, 40, 60 y 80. Por medio de estos percentiles, se dividen los montos de
compras en cincos distribuciones, de menor a mayor, para crear rangos de compras.

5. Estos rangos se convirtieron en el eje “y” de la matriz de clasificacion de proveedores,
los cuales pasaron a ser volumenes de compras, del 1 al 5, de la siguiente manera:

a. Volumen de compras 1: menor a percentil 20.
b. Volumen de compras 2: entre percentil 20 y percentil 40.
c. Volumen de compras 3: entre percentil 40 y percentil 60.
d. Volumen de compras 4: entre percentil 60 y percentil 80.
e. Volumen de compras 5: mayor a percentil 80.

6. Por ultimo, a cada categoria de proveedor se le asigné un volumen de compras por
medio del promedio de compras que han tenido en los Gltimos tres afios, ubicando a
cada categoria de proveedor en la matriz de clasificacion de proveedores, exactamente

(Y3}l

en el eje “y”.

La segunda variable, riesgo total, se obtuvo por medio del promedio de riesgo ambiental,
riesgo social, riesgo econémico y el grado de influencia del proveedor en las operaciones de
SYKES. Esto se realizo de la siguiente forma:

1. Se complet6 el analisis de riesgos de proveedores por actividad de negocio, el cual
ubicé a cada categoria de proveedores en la tabla 1.3, se le asigné una actividad de
negocio y los tipos de riesgos relevantes para las operaciones y materialidad de SYKES.
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Tabla 1.3. Disefio de matriz de clasificacion de proveedores segun categorias, actividad de
negocio, tipo y nivel de riesgo

Informacién General

Riesgos ambientales

) Actividad de| ) ) )
Categorias ) Tipo de riesgo | Nivel de riesgo
negocio GRI
0= Ningun riesgo identificado.
Riesgos 1= Un riesgo identificado.
) De 1 al 52 segin| ambientales, |2= Dos riesgos identificados.
Categoria 1 ] ] ] -
GRI socialeso | 3=Tres riesgos identificados.
econdmicos | 4= Cuatro riesgos identificados.
5= Cinco 0 mas riesgos identificados.

2. Seguidamente se completd la matriz de clasificacion, uniendo las tablas 1.2 y 1.3,

agregando el grado de influencia y el cuadrante de clasificacion, presentado en la tabla

1.4 de la siguiente forma:

Tabla 1.4. Disefio de matriz de clasificacion de proveedores

Informacion | Riesgos ) o ) o
) Riesgos de Sostenibilidad Ejes Clasificacion
General operacionales
) ) ) ) Volumen
) Grado de | Riesgos Riesgos Riesgos Riesgo Total

Categoria | ) ) ) . compras | Cuadrante

influencia ambientales |sociales econémicos | (X)

v)

1= Sin capacidad A= proveedores

de afectar de riesgo total

operaciones. mayor a 25y

2= Capacidad de Promedio de volumen de

] ) ) ) Punto 6

afectar levemente | Nivel de|Nivel de|Nivel de | riesgos compras mayor
Categoria 1 | operaciones. riesgo 0, 1,|riesgo 0, 1, |riesgo O, 1,|ambientales, L2324 az2.b.

3=  Capacidad|2,3,405. [2,3,405.|23,405. |[sociales vy ’5’ " |B1=

0b5.

alta de afectar las econoémicos. proveedores de

operaciones. riesgo total

4= Capacidad de menor a 25y

paralizar volumen de
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operaciones en su
totalidad.
5= Capacidad de
paralizar
totalmente y
provocar
pérdidas

econémicas.

compras mayor
az2b.

B2=

proveedores de
riesgo total
mayor a 25y
volumen de
compras menor
a2b.

C= proveedores
de riesgo total
menor a 25 y
volumen de
compras menor
a2.5.

3. Finalmente, se obtiene la matriz de clasificacion de proveedores, la cual se present6

por medio del siguiente cuadro 1.1:

Cuadro 1.1. Disefio de matriz de clasificacion de proveedores.

5
D
2
5
e
3
325
c
(5]
=
5
S
>
~
O —
0.0

2.5
Riesgo Total

A

8
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Objetivo C

Las técnicas y herramientas para este objetivo se fundamentaron, primeramente, en conocer
las expectativas y el procedimiento actual que tenia SYKES para verificar el cumplimiento de
criterios de sostenibilidad por parte de los proveedores. Con el aporte del Supervisor de Compras,

se realizo el diagndstico de la situacion actual.

Posteriormente, se realizé un andlisis de criterios de sostenibilidad para determinar cuales
temas son relevantes de verificar y evaluar por medio de visitas a proveedores. Para esto se tomo
en cuenta el marco referencial del presente proyecto, considerando las siguientes normas o

herramientas:

e Matriz de requisitos legales de SYKES.

e Estandares GRI.

e Lineas directrices de la OCDE.

e [SO 26000.

e Politica Nacional de Responsabilidad Social.
e Materialidad/Relevancia SYKES.

Este analisis de realizd para cada una de las dimensiones: ambiental, social y econdmica.

Los criterios de sostenibilidad se definieron de la siguiente forma:

e Si el criterio era requisito legal, se incluy6 de forma obligatoria.
e Si el criterio era relevante para SYKES.

e Si el criterio se encontré en tres 0 mas normas.

Posterior al analisis de criterios, se procedio a crear la estructura de la herramienta de
evaluacion de criterios de sostenibilidad para las visitas en campo a proveedores. Para esto se
utilizé como referencia la metodologia publicada en el reporte de sostenibilidad de Florida Ice and

Farm Company (2018), y se estructur6 la herramienta compuesta de las siguientes partes:

1. Encabezado: se asigné un nombre a la herramienta, un numero o cédigo de formulario,
version, datos generales del proveedor, criterios de evaluacion y las calificaciones del

proveedor segun los criterios de sostenibilidad.
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2. Estructura para los criterios: esta cumplio la funcidn de dar una secuencia a cada criterio

para un mejor entendimiento del evaluador, al analisis de resultados y archivo de los
datos (ver tabla 1.5).

Tabla 1.5. Estructura para los criterios de sostenibilidad

Criterio de . .
. . . o Tipo de Nota Oportunidades de . .
Numero | Tipo de criterio sostenibilidad a L ; . ) Dimension
revision | obtenida| mejora/comentario
evaluar
Legal Segun el andlisis de | Documental,
. o criterios de programas Segln la evidenciay | Ambiental,
NUmeros | organizacional o . X 0,5,10 . A
- sostenibilidad internos o observacion del econdmica
enteros | de responsabilidad . 0 15. .
social mencmnado _ extras- evaluador. 0 social.
' anteriormente. iniciativas.

Las variables para el tipo de criterio se definieron de la siguiente forma:

Legal: si el criterio estuvo ligado a la legislacion nacional y acuerdos o normas
internacionales aceptados por el pais.

Organizacional: si el criterio estuvo ligado a procesos o procedimientos
organizacionales.

Responsabilidad social: si el criterio se identificd por normas de responsabilidad

social segin marco referencial.

Por otro lado, los tipos de revision se definieron de la siguiente forma:

Documental: cuando el criterio debid ser evidenciado por un documento
impreso o digital, en algunos casos documentos legales por parte de las
autoridades.

Programas internos: cuando el criterio pudo ser evidenciado por cualquier
medio que maneje el proveedor.

Extras — iniciativas: cuando el criterio estuvo ligado a una iniciativa interna para

la mejora de la gestion del tema en evaluado.

3. Indice de sostenibilidad: por ultimo, este indice (ver tabla 1.6) determiné el nivel de

cumplimiento del proveedor segln las dimensiones econémica, social y ambiental.
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Tabla 1.6. Estructura para el indice de sostenibilidad.

indice de Sostenibilidad

Criterio Total | Econémica | Social | Ambiental
Nota maxima

Nota obtenida

Objetivo D

Las técnicas y herramientas de este objetivo se fundamentaron en los siguientes pasos:

1. Para establecer el modelo de mejora continua y acompafiamiento a proveedores, se

realizaron visitas a proveedores para generar datos para la empresa. A la empresa se le

solicitd el nombre del proveedor, fecha de visita y los datos de las personas evaluadoras

de la empresa que asistieron la evaluacion.

2. Seguidamente, se tabularon todos los datos de las herramientas aplicadas con las notas

obtenidas de la herramienta del objetivo C. Esta tabulacién se estructurd para cada una

de las dimensiones de la sostenibilidad, divididas por criterio y nombre del proveedor.

El contenido se completo con la calificacion 0, 5, 10 o 15, dada por el equipo evaluador.

Posteriormente, se gener6 una tabla resumen con todos los proveedores evaluados, la

nota obtenida por dimensidn, el indice de sostenibilidad, el ranking de sostenibilidad y

la condicion del proveedor. Estas variables se interpretaron de la siguiente forma:

a.
b.
C.

Ambiental: se sumaron todas las notas obtenidas en los criterios ambientales.
Econdmica: se sumaron todas las notas obtenidas en los criterios econémicos.
Social: se sumaron todas las notas obtenidas en los criterios sociales.

indice de sostenibilidad: ver tabla 1.6, se sumé A, By C.

Ranking de sostenibilidad: el indice de sostenibilidad se dividié entre la nota
maxima posible que un proveedor puede obtener y luego, se multiplicé por 100,
para dar una nota del 1 al 100.

Condicion del proveedor: en el Manual de Proveedores (ver anexo 2) se definid
la condicién que tiene cada proveedor segun el ranking de sostenibilidad

presentado en la tabla 1.7:
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Tabla 1.7. Condicion de los proveedores evaluados

Rojo Anaranjado Amarillo Verde
Nota <49 Nota>49 y <69 Nota > 69 y <85 Nota > 85
No Aprobado condicionado: Aprobado: el
aprobado: puede seguir siendo Aprobado con oportunidades: | proveedor
deben ser proveedor pero deben | puede seguir siendo proveedor | cumple con
eliminados | ejecutar el modelo de de SYKES, aunque puede los criterios
de la base de mejora continua y bajar a categoria anaranjada si de
datos de acompafiamiento de no mantiene el control de sus | sostenibilidad
proveedores. SYKES. procesos ni planes de accion. | establecidos
por SYKES.

4. Finalmente, se establecié el modelo de mejora continua y acompafiamiento sefialado
en la metodologia PDCA (Plan, Do, Check y Act), en espafiol Planificar, Implementar,
Verificar y Actuar/Mejorar, el cual estructurd el modelo en etapas consecutivas para

mejorar los criterios de sostenibilidad de los proveedores.
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CAPITULO Il. MARCO REFERENCIAL

En este apartado se presenta una recopilacion de instrumentos internacionales y nacionales
que contienen la gestion de los proveedores como un pilar fundamental de la responsabilidad
social; asimismo, se realizo un analisis comparativo de algunas compafiias del sector de servicios
compartidos a nivel internacional, y con las empresas nacionales que son precursoras del desarrollo
de relaciones sostenibles con proveedores. Todo esto sirvié como marco de referencia para la

formulacién de marco metodoldgico, plan de trabajo y cronograma del proyecto.

Porter y Kramer (2011) “mencionan que la cadena de valor es un instrumento y modelo
tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de una organizacion empresarial para
generar valor al cliente final” (p. 02). Porter menciona que las actividades de valor se dividen en
dos grandes grupos: primarias y de apoyo. Las primeras son las que intervienen en la creacion
fisica del producto, en su venta, y transferencia al cliente, asi como en la asistencia o servicio
posterior a la venta. Las actividades de apoyo respaldan a las primarias y viceversa, al ofrecer
materias primas, tecnologia, recursos humanos y diversas funciones globales. divide a las
actividades primarias y a las de apoyo en categorias genéricas, las cuales se puede dividirse en
subactividades bien definidas que dependen de la industria y de la estrategia de la corporacién
(Porter y Kramer, 2011).

Tal y como lo mencionan Porter y Kramer (2011):

La cadena de valor de una empresa afecta inevitablemente, y se ve afectada por,
numerosos problemas sociales, tales como uso de recursos naturales y uso de agua, salud
y seguridad, condiciones de trabajo e igualdad de trato en el lugar de trabajo. Las
oportunidades para crear valor compartido surgen porque los problemas sociales pueden
crear costos econdmicos en el cadena de valor de la empresa. Muchas de los Ilamados
‘costos externos’ o ‘deseconomia externa’ en realidad infligen costos internos en la
empresa, incluso en la ausencia de regulacion o impuesto por el uso de recursos naturales.
El nuevo pensamiento revela que la congruencia entre el progreso de la sociedad y la
productividad en la cadena de valor es mucho mayor de lo que se cree tradicionalmente.
Hoy en dia, existe un consenso cada vez mayor de que las mejoras importantes en el

desempefio ambiental y social a menudo se pueden lograr con una mejor tecnologia a un
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costo incremental nominal e incluso pueden generar ahorros netos en los costos a través de

una mejor utilizacion de los recursos, la eficiencia del proceso y la calidad. (p. 3)

Ahora bien, la gestion de la cadena de valor que considera criterios sociales y ambientales
se basa en la idea de que el alcance de la responsabilidad de una empresa transciende sus fronteras
como organizacion. Este concepto incluye las actuaciones de las organizaciones con las que se
relaciona a través de su cadena de valor, tanto hacia atras (proveedores) como hacia delante
(distribuidores, clientes y consumidores). La RSE en la cadena de aprovisionamiento o suministro
es necesaria para mitigar riesgos, entre ellos el de la reputacion, ya que la empresa se puede ver
afectada negativamente por las acciones de sus proveedores. Cualquier empresa,
independientemente de su tamafio y sector, necesita adquirir bienes y servicios (insumos) para,
tras cierta transformacion donde se afiade valor, producir otros bienes y servicios. Las compras de
suministros tradicionalmente han seguido criterios puramente econdmicos. Se escoge aquel
proveedor que ofrece el precio méas bajo con unos estandares minimos de calidad. Sin embargo,
cada vez méas las empresas estan incorporando criterios sociales y ambientales a la hora de
seleccionar suministradores ya que los riesgos vinculados a la reputacion por actuaciones
irresponsables tienen cada vez mayor impacto negativo. Las empresas compradoras comienzan a
adoptar medidas para evitar estos riesgos o para que al menos disminuyan considerablemente
(Peinado-Vara, 2014).

Peinado-Vara (2014) también mencionan que no tener un control de lo que ocurre en la
cadena de suministro es peligroso. En gran parte, la calidad de las empresas depende de la
viabilidad y la eficiencia de sus proveedores. Ademas de poner en riesgo la reputacion, las politicas
de compra que no tengan en cuenta criterios sociales y ambientales pueden estar poniendo en
peligro el suministro de insumos de calidad en los términos y plazos necesarios. Por otro lado, los
consumidores también estan cada vez mas preocupados por la manera en que han sido elaborados
los productos que compra y el consumidor no distingue quién es el irresponsable directo o indirecto
en las cadenas de suministro. Por este motivo existe un riesgo para la reputacion de la empresa si
se ve relacionada con proveedores gque tienen un historial negativo en temas de derechos humanos,

laborales o ambientales.
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2.1 CADENA DE VALOR EN LA ESTRATEGIA DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Una organizacion con gestion socialmente responsable en la cadena de valor, minimiza los
riesgos en cada uno de sus eslabones. Vincular a los proveedores es un aspecto que no solo apoya
la mitigacion de riesgos, posibles repercusiones en la reputacion, sino que es un excelente
instrumento para generar valor compartido entre las empresas y entregar al cliente un producto o
servicio de mejor calidad.

Tal y como lo comentan Vives y Peinado, (2011), " no tener un control de lo que ocurre en
la cadena de suministro es peligroso. En gran parte, la calidad de las empresas depende de la
viabilidad y la eficiencia de sus proveedores. Ademas de poner en riesgo la reputacion, las politicas
de compra que no tengan en cuenta criterios sociales y ambientales pueden estar poniendo en
peligro el suministro de insumos de calidad en los términos y plazos necesarios™ (p. 145). No
tomar en cuenta factores que estan fuera de la operacion interna de la compafiia puede repercurtir
en riesgos reputacionales y, por ende, econdémicos, que pueden perjudicar a lo largo del tiempo e,
incluso, pueden impactar negativamente en productos o servicios que no estén relacionados con el
incidente.

Por otro lado, las personas consumidoras son cada vez méas conscientes de los productos
que adquieren, la marca a la que pertenecen y la reputacion de la empresa. Esto incluye los eventos
que puedan suceder con empresas proveedoras ligadas a los productos que venden. Es por esto que
hay una responsabilidad implicita de parte de la empresa que contrata, de asegurarse que sus
proveedores consideren buenas préacticas en las tres dimensiones.

De igual manera, esta practica incentiva a los proveedores a trabajar a su vez con sus
proveedores, para lograr ofrecer al cliente lo solicitado, aspecto que puede llegar a convertirse en

un estandar dentro del sector.

2.2 ORGANIZACIONES INTERNACIONALES Y NACIONALES
Actualmente existen varios organismos internacionales cuya labor estd ligada a la

responsabilidad social y que sirvieron de marco de referencia teorica para concretar los objetivos

de este proyecto. Son instrumentos que sirven de guia a los Estados para generar sus leyes y, a su

vez, contienen normas, las cuales las empresas adscritas consideran seguir.
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La mayor iniciativa voluntaria de responsabilidad social empresarial en el mundo es el
Pacto Global de las Naciones Unidas con sus diez principios. Ademas, existen los Principios
Rectores Sobre la Empresas y los Derechos Humanos, y el mandato para sensibilizar a través de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Otro instrumento marco dirigido al sector empresarial son
las Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales, sus directrices comprenden
una guia para la conducta empresarial responsable conforme a las leyes y normas reconocidas
internacionalmente.

A nivel nacional, desde el 2017 se cuenta con una Politica Nacional de Responsabilidad
Social que promueve y respalda a las compafiias, organizaciones publicas y privadas, a generar
cambios en favor de practicas sostenibles de operacién que beneficien la inclusion y la triple
utilidad.

También se utiliz6 como marco de referencia, las normas técnicas e instrumentos para
elaborar indicadores, como son la Norma INTE/ISO 20400:2017 de Compras Sostenibles y la
Iniciativa de Reporte Global (GRI, por sus siglas en inglés), las cuales ahondan en como estructurar
la cadena de valor sostenible y cuales son las métricas a utilizar para luego crear un reporte sobre
el desempefio de la empresa.

El Pacto Global de Naciones Unidas es una iniciativa internacional que promueve
implementar diez principios universalmente aceptados para promover el desarrollo sostenible en
las areas de derechos humanos y empresa, normas laborales, medio ambiente y lucha contra la
corrupcion en las actividades y la estrategia de negocio de las empresas. Con mas 12.500 entidades
adheridas en mas de 160 paises, es la mayor iniciativa de responsabilidad social empresarial en el
mundo (Pacto Mundial, 2018). El Pacto Global resulta, asi, un marco practico para el desarrollo,
implementacién, creacion de politica y practica de la responsabilidad social en las empresas, de
esta iniciativa se desprende una amplia gama de herramientas y recursos.

Otra iniciativa internacional de la ONU son los Objetivos de Desarrollo Sostenible, los
cuales fueron aprobados en el 2015 y forman parte de la Agenda 2030. En total son 17, cada uno
con acciones y metas especificas, y sirve como guia a las empresas para alinear las acciones para
solventar sus temas materiales (Global Reporting Initiative, 2018). La vinculacion de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible es inherente a la estrategia de negocio de SYKES y, por ende,

a las relaciones que debe entablar con su cadena de valor.
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En noviembre del 2011, el Consejo de Derechos Humanos de la ONU adoptd los Principios
Rectores sobre las Empresas y los Derechos Humanos. Segln explica Lene Wendland de la
Oficina del Alto Comisionado de la ONU para los Derechos Humanos, en su ponencia en el Cuarto
Foro sobre Empresas y Derechos Humanos en el 2016 (Castafio, 2015), “la historia de ese
proceso se remonta a la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, adoptada solo por
Estados porque, inicialmente, ellos fueron considerados los Unicos actores concernidos. Sin
embargo, desde los afios 1990 ha surgido el reconocimiento de que los Estados no son los Unicos
que cometen violaciones, ni los Gnicos que tienen el deber de respetar los derechos humanos. Las
empresas también pueden tener impactos y cualquier derecho humano puede ser relevante en un
contexto de empresas”. Estos principios se aplican a todos los Estados y todas las empresas, tanto
transnacionales como de otro tipo, con independencia de su tamafio, sector, ubicacion, propietarios
y estructura. (ONU, 2011).

Los Principios Rectores se basan en el reconocimiento de:

a) Las actuales obligaciones de los Estados de respetar, proteger y cumplir los derechos
humanos y las libertades fundamentales;

b) el papel de las empresas como 6rganos especializados de la sociedad que desempefian
funciones especializadas y que deben cumplir todas las leyes aplicables y respetar los
derechos humanos;

c) lanecesidad de que los derechos y obligaciones vayan acompafiados de recursos adecuados
y efectivos en caso de incumplimiento.

La vinculacion de estos principios se extiende también a la cadena de suministro local y la
global; la segunda, al encontrarse afuera del territorio nacional, simboliza un riesgo en si por la
posible falta de control.

De acuerdo con la revision 11 (OCDE, 2011),

“las Lineas Directrices de la OCDE para empresas multinacionales, que
comprenden recomendaciones dirigidas por los gobiernos y a las empresas
multinacionales que operan en paises adherentes o que tienen su sede en ellos,
contienen principios y normas no vinculantes para una conducta empresarial
responsable dentro del contexto global, conformes con las leyes aplicables y las

normas reconocidas internacionalmente. Las directrices constituyen el tnico codigo
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de conducta empresarial responsable, exhaustivo y acordado multilateralmente, que
los gobiernos se han comprometido a promover.

Las recomendaciones contenidas en las directrices expresan los valores
compartidos por los gobiernos de paises que dan origen a una gran parte de la
inversion extranjera directa y que son sede de muchas de las empresas
multinacionales de mayor envergadura. Las Directrices tienen como objetivo
promover la contribucion positiva de las empresas al progreso econdémico,
medioambiental y social en todo el mundo.

Las directrices estan respaldadas por un singular mecanismo de implementacion:
los Puntos Nacionales de Contacto (PNC), que son organismos constituidos por los
gobiernos de los paises adherentes con el fin de promover e implementar las
Directrices. Los PNC ayudan a las empresas y a las partes interesadas a tomar las
medidas adecuadas para impulsar la aplicacién de las Directrices. También
constituyen una plataforma de mediacion y conciliacion para resolver los problemas
practicos que puedan plantearse™.

En Costa Rica, el Punto Nacional de Contacto se encuentra en la Direccion de Inversion
del Ministerio de Comercio Exterior, cuya funcion es ayudar a las empresas y a las partes
interesadas a adoptar las medidas adecuadas para impulsar la aplicacion de las Directrices.
Asimismo, es una instancia no contenciosa de dialogo y buenos oficios para resolver los problemas
puedan plantearse sobre estas. (Ministerio de Comercio Exterior, 2018).

El Punto Nacional de Contacto se presenta como un mecanismo alternativo de resolucion
de conflictos ante eventuales situaciones con integrantes de la cadena de suministro en donde sea
necesaria la conciliacion en asuntos de la materia.

A nivel pais, como referencia, se encuentra la Politica Nacional de Responsabilidad, cuyo
objetivo principal es “promover la Responsabilidad Social entre las empresas y organizaciones
publicas y privadas, para que las buenas practicas vayan aflorando y generalizandose, a la vez que
se involucra y sensibiliza a la poblacion sobre su importancia”. Su alcance incluye una amplia
diversidad de empresas y organizaciones, asi como a las entidades del Estado. Se trata de una
Politica Nacional voluntaria e inclusiva, ya que se entiende que la Responsabilidad Social implica
todo tipo de empresas y organizaciones publicas y privadas, asi como de la sociedad civil, de la

economia social solidaria y del sector mutualista, entre otros™. (Gobierno de la Republica, 2018).
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La Politica Nacional se compone de siete ejes que cubren cada uno de los aspectos que
contempla la Responsabilidad Social, todos ellos ligados a objetivos de Desarrollo Sostenible. El
eje 6 aborda la Gestion Integral de la Cadena de Valor: consumidores y proveedores. En relacion
con la gestion de proveedores, un aspecto clave es la inclusion de criterios sociales, ambientales,
economicos y de buen gobierno en los procesos de elaboracion de pliegos y especificaciones de
contratacion, asi como la valoracién y seleccidn de proveedores. Este es un aspecto importante, ya
que aborda de manera integral la relacion que deben mantener las compafiias con sus proveedores
y sirve de guia a las empresas que, como SYKE, esté iniciando con la gestion de cadenas de valor
responsables.

A medida que las necesidades de transparencia en la cadena de valor crecen, los beneficios
generales de la compra sostenible son més evidentes que nunca. La norma ISO 20400 describe en
detalle todos los impactos de sostenibilidad y consideraciones que se deben incorporar en los
distintos aspectos de las actividades de adquisicién. Ademas, describe como una empresa puede
integrar medidas eficaces en sus métodos de contratacion. (ISOTOOLS, 2018).

La norma ISO 20400 define la compra sostenible como aquella que tiene en cuenta los
impactos medioambientales, sociales y econdmicos mas positivos, y basa los principios de esa
compra en la rendicion de cuentas, la transparencia, el comportamiento ético, el respeto por los
intereses de los grupos de interés, el respeto por los derechos humanaos, las soluciones innovadoras,

la integracion y la mejora continua, entre otros. (ISO, 2018).

Sus principios clave incorporan los siete pilares basicos de la sostenibilidad de la ISO

26000 y agrega otros:

* Rendicion de cuentas. * Respeto por el principio de legalidad y las

. normas internacionales de comportamiento.
° Transparen01a.

. . » Respeto por los derechos humanos.
* Comportamiento ético. petop

. . * Soluci 1 .
« Oportunidad plena y justa. Soluciones innovadoras

. * Enfoque a las necesidades.
* Respeto por los intereses de las partes
interesadas. * Integracion.

» Analisis de todos los costos.

40



* Mejora continua.

Su objetivo es ayudar a las organizaciones a desarrollar e implementar précticas y
politicas de compras sostenibles. Aunque técnicamente se trata de una norma de orientacion,
no de un estandar de requisitos, por lo que no es certificable, pero como siempre es posible
realizar evaluaciones en aquellas organizaciones que usen la norma de manera que se
compruebe su conformidad y se realicen recomendaciones para mejorar los procesos de

compras.

En Costa Rica, INTECO se encuentra en una fase muy importante de socializacion
de la norma, en la que explica el proceso de desarrollo del documento, amplia sobre su
contenido y promueve su uso, para que las partes interesadas logren fortalecer sus procesos
de compra y asi percibir todos los beneficios que pueden alcanzar con la inclusién de este

concepto y, de esta manera, contribuir con el desarrollo sostenible. (INTECO, 2018).

Asi mismo, la norma I1SO 20400 es un complemento a la ISO 26000 de

Responsabilidad Social, que es también una guia no certificable.

La Iniciativa de Reporte Global (Global Reporting Initiative, GRI por sus siglas en
inglés) publica un marco completo para la elaboracion de Reportes de Sostenibilidad, la
metodologia establece los principios e indicadores que las organizaciones pueden utilizar
para medir y dar a conocer su desempefio econémico, ambiental y social (Socialmente
Responsable, 2018).

Estas guias incluyen 57 indicadores clasificados en cinco categorias:

1. Gestion y desarrollo de productos son medidas que se deben tomar en los paises
destino; es necesario tener en cuenta el tipo y la seleccion de los servicios.

2. Gestion interna comprende todas las tareas y medidas de la sede central de la empresa
y las oficinas regionales.

3. Gestion de la cadena de valor agregado comprende la eleccion, el contrato y la mejora
de los servicios prestados por parte de los proveedores.

4. Relaciones con el cliente comprende todas las medidas referentes a las relaciones con

el cliente.
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5. Cooperacion con los paises destino son todas las medidas y decisiones relativas al
didlogo sobre los efectos de las ofertas turisticas, asi como las medidas sociales con

los oferentes de servicios en los paises destino.

Los estandares de GRI son una guia que entrega datos directos a la empresa sobre su
gestion en la cadena de valor y, en forma de autoevaluacion, da un vistazo claro de las areas
en que debe mejorar. Incluso, al ser un reporte publico, compromete a la empresa a generar
un plan de mejora para cuando se aplique la guia de gestion y rendicion de cuentas el siguiente

afio.

2.3 BUENAS PRACTICAS NACIONALES E INTERNACIONALES

Actualmente existen muchas compafiias que gestionan exitosamente su cadena de
valor y han logrado tener resultados positivos, trabajando con los proveedores los temas de
sostenibilidad. Para este estudio se tomaron como referencia cuatro compafiias del sector de
negocio, semejantes a SYKES, asi como compariias nacionales que son referentes en el tema.
El propdsito fue ahondar en sus formas de trabajar con los proveedores, asi como conocer la
base sobre la cual fundamentan sus C6digos de Etica o de Conducta.

En el caso de las empresas ABBOTT, Amazon y Accenture, son multinacionales que
siguen lineamientos de su casa matriz y cuyos valores deben ser compartidos en todos los
paises donde operan. La ventaja en casos como éstos es que la experiencia adquirida en su
operacion internacional ayuda a generar lineamientos mas sélidos y aplicables a diferentes
mercados. Por otra parte, también se analizé Florida Ice and Farm Company (FIFCO), que
es punta de lanza en sostenibilidad en este momento en el pais y que posee experiencia,
desarrollandose desde el &mbito nacional hacia el extranjero.

A continuacidn, se desglosa una recopilacién de las empresas referentes mencionadas

anteriormente;

Abbott es una compafiia farmacéutica estadounidense para Latinoamérica. Esta
empresa posee diferentes directrices para proveedores, las cuales “documentan los principios,

las pautas y las expectativas para establecer y mantener una relacion comercial con Abbott”.

(Abbott, 2018, p. 2).
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Abbott (2018) incluye dentro de este documento, los siguientes principios de

conducta:

1. Etica: los proveedores conduciran sus negocios de un modo ético y actuaran con
integridad. Abbott espera que los proveedores cumplan con todos los requisitos
legales y regulatorios respectivos a la ética.

2. Trabajo: los proveedores se comprometeran a proporcionar un tratamiento justo a sus
empleados y a tratarlos con dignidad y respeto. Abbott espera que los proveedores
cumplan con todos los requisitos legales y regulatorios relacionados con el
tratamiento justo y equitativo de los empleados y sus derechos humanos.

3. Saludy seguridad: los proveedores protegeran a los trabajadores en el lugar de trabajo
y en cualquier alojamiento proporcionado por la compafiia, y facilitaran un entorno
seguro Yy saludable. Abbott espera que los proveedores cumplan con todos los
requisitos legales y normativos con respecto a la salud y la seguridad de los
empleados.

4. Medio ambiente: los proveedores operaran de un modo eficiente y responsable para
con el medio ambiente y se esforzardn para minimizar los impactos negativos
ambientales. Se anima a los proveedores a proteger los recursos naturales, a evitar
el uso de materiales peligrosos cuando sea posible y a promover actividades de
reutilizacion y reciclaje. Abbott espera que los proveedores cumplan con todas las
leyes, regulaciones, ordenanzas, reglas, permisos, aprobaciones de licencias y
ordenes relativas al medio ambiente y al uso de sustancias.

5. Sistemas de gestion: los proveedores deberan usar sistemas de gestion para facilitar

el mejoramiento continuo y asegurar el cumplimiento de estos principios.

Amazon es una compafiia estadounidense de comercio electrénico y servicios de
computacion en la nube a todos los niveles. Al igual que SYKES, Amazon posee operaciones
en Costa Rica, en la industria de centro de contacto, donde compiten constantemente por

atraccion y retencion de talento humano.

Amazon, desde su pagina Web Amazon.com (2018), comunica sus normas de la
cadena de valor para sus proveedores, las que exige que cumplan con su Codigo de Conducta

del Proveedor, que incluye los siguientes temas:
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Salud y seguridad en areas de produccion y espacios de alojamiento.
El derecho a los salarios y beneficios legalmente previstos.
Jornada laboral y retribucion de horas extraordinarias adecuada.

Prohibicién de mano de obra infantil o trabajos forzados.

o r W N E

Tratamiento ético e igualitario, incluyendo préacticas antidiscriminacion.

Adicionalmente, Amazon.com (2018) indica que para “garantizar que nuestros
programas Y politicas incorporan los estandares de derechos humanos internacionalmente
reconocidos, realizamos evaluaciones comparativas formales con expertos del sector y
grupos multilaterales para disefiar, operar y mejorar de manera continua nuestro programa de
auditoria y gestion de riesgo”. Por otro lado, estos resultados y evaluaciones son analizados
periédicamente por la direccion de la correspondiente linea de negocio de Amazon,

implementandose, en consecuencia, los planes de medidas correctoras con los proveedores.
En caso de hallazgos en estas auditorias, Amazon.com (2018) menciona que:

Si procede, empleamos a auditores externos para verificar el nivel de
cumplimiento de nuestros proveedores, lo que incluye la celebracion de
entrevistas confidenciales con los trabajadores. En la medida de lo posible,
realizamos auditorias de asociaciones industriales y otros mecanismos para
verificar la informacion. Evaluamos regularmente a todos los proveedores al
menos una vez al afio para vigilar su cumplimiento permanente y mejora al
respecto; muchas instalaciones son evaluadas varias veces al afio, incluyendo
aquellas auditorias de seguimiento para abordar determinadas cuestiones
especificas detectadas previamente.

Las evaluaciones que Amazon.com realiza, incluye los siguientes puntos:

e Inspeccion de todas las areas de las instalaciones y de los espacios de alojamiento.

¢ Celebracion de entrevistas confidenciales con los trabajadores sin la presencia de
miembros de la direccion de esas instalaciones.

e Revision y analisis de los documentos de la compafiia para evaluar la edad de los
trabajadores, sus contratos, retribucion, jornada laboral y condiciones del lugar de
trabajo.
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e Auditoria y revision de los permisos actuales y de todos los problemas de
cumplimiento detectados en el pasado; e
e Identificacion de problemas anteriores de cumplimiento, las areas de mejora y

desarrollo de un plan de correccion.

A nivel nacional, Florida Ice and Farm Company (FIFCO) es una empresa
costarricense que trabaja para alcanzar metas de Triple Utilidad y medir su progreso en tres
dimensiones: ambiental, social y econdmica. FIFCO trata no sélo de reducir al minimo sus
huellas ambientales y sociales, sino que aspira a tener un impacto positivo en las

comunidades y paises donde opera. (Florida Ice and Farm Company, 2018).

FIFCO, dentro de la gestion de su cadena de valor, posee un programa de compras
sostenibles, el objetivo principal del programa es el de disminuir la huella ambiental y social
de los proveedores con mayor impacto en la cadena de valor, asi como mejorar las practicas
ambientales y sociales, tanto internas como externas de los proveedores (Florida Ice and
Farm Company, 2018). Esta empresa detalla el programa en su Reporte de Sostenibilidad del
2015, dentro de lo més importante, Florida Ice and Farm Company (2018, p.p. 98-100)

destaca lo siguiente:
La metodologia implementada en el programa es la siguiente:

1. Se comunica al 100% de los proveedores, en su proceso de inscripcion, el
Caodigo de Proveedor Responsable y la Politica Ambiental Corporativa. Este
consiste en un compromiso dirigido a promover el uso racional y eficiente de
los insumos que adquirimos de ellos y que se adopten e implementen buenas
practicas ambientales y sociales en el negocio.

2. Para la seleccion de proveedores que participen en el Programa de Compras
Sostenibles en cada periodo, se desarrolla un procedimiento de identificacion
del ABC de Sostenibilidad. Durante el periodo 2015 se incluyen, por primera
vez. criterios sociales, especificamente referentes a ética, trabajo infantil,
recurso humano y salud ocupacional:

a. Econdmicos: se da una priorizacion de proveedores por monto en

dolares segun lo que se ha facturado.
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Agua

Poca

Media

3-Alta

b. Ambientales: consumo de agua, energia, generacion de residuos,

emisiones de gases de efecto invernadero y biodiversidad.

Sociales: ética y exposicion al trabajo infantil, recurso humano, salud

ocupacional.

Estos criterios se tabulan en una matriz de identificacion, que

determina el indice de sostenibilidad que cada uno tiene, como

resultado de la consideracién de los factores asociados a los criterios,

donde cada uno tiene un peso de calificacion segun corresponda.

Tabla 2.1 Matriz de identificacién del indice de sostenibilidad, FIFCO 2015

Energia

1-Bajo

Consumidor

2-Mediano

Consumidor

3-Alto

Consumidor

Desechos

1-Bajo

Consumidor

2-Mediano

Consumidor

3-Alto

Consumidor

Emisiones
GEIS

1-Bajo

Consumidor

2-Mediano

Consumidor

3-Alto

Consumidor

Biodiversidad

1-

Terciario

Sector

(Transporte,
servicios y
comercio)
2-
Secundario

Sector

(Construccion e
Industria)
3-

Primario

Sector

(Agricultura,

mineria, pesca)

Trabajo

Infantil

1- <4%
(Transporte,
Servicios,

construccion)

2- >4% a
<10%
(Industria)

3- >10%
(Agricultura,

comercio)

Cantidad
de
Empleados
1- <30

2- >30 a
<100

3->100

Fuente: Florida Ice and Farm Company, Reporte de Sostenibilidad 2015, p. 99.

Salud

Ocupacional

1- <50

2->50 a <150

3-<150

3. Se procede a desarrollar la implementacion con el proveedor, cuyo proceso se

indica a continuacion:
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a. El proveedor completa una autoevaluacion, cuyo objetivo es
diagnosticar las précticas ambientales, sociales y de negocio en
criterios especificos de cumplimiento social, derechos humanos,
ambiente de trabajo e infraestructura, salud y seguridad ocupacional,
impacto ambiental y relaciones con la comunidad.

b. Se audita en sitio al proveedor por medio de una revision documental,
que a su vez genera un informe en donde se indican los hallazgos
encontrados y las oportunidades de mejora.

c. A partir de los hallazgos identificados, el proveedor debe desarrollar
un plan de accion.

4. Cada proveedor obtiene una calificacion final, posterior al proceso de
auditoria. Su nota determina el seguimiento que se le dara en el programa y
su reconocimiento es otorgado a través de hojas (logo FIFCO), como se

muestra en la figura 2.1 de ranking.

Figura 2.1. Ranking de sostenibilidad de proveedores, FIFCO 2015.
RANKING DE SOSTENIBILIDAD DE PROVEEDORES

Cadigo de color Puntaje Tipo de proveedor Florida

Nota = 90 $ $ \ﬁ
Nota= 70y < 89 $ $

Nota = 60y < 69 Q

Fuente: Florida Ice and Farm Company, Reporte de Sostenibilidad 2015, p. 100.

Finalmente, Accenture Limited es una empresa multinacional con sede en Dublin,
Irlanda, dedicada a la prestacion de servicios de consultoria, servicios tecnolégicos y de
servicios de tercerizacion. Al igual que SYKES, Accenture Limited posee operaciones en
Costa Rica en la industria de centro de contacto, donde compiten constantemente por

atraccion y retencion de talento humano.

Accenture Limited, en su Reporte de Sostenibilidad 2017, menciona el compromiso
que tiene la empresa de promover la sostenibilidad en la cadena de valor por medio del Plan
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de Accion de Compras Responsables, que tiene en cuenta tanto el “compromiso de Accenture
de ser un cliente sostenible, que genera riqueza en toda la cadena de valor, como su propdésito
de ser un comprador responsable, que invierte en empresas alineadas con nuestras politicas

y practicas sostenibles”. (Accenture Spain, 2018, p. 99).

En el plan antes mencionado, se articulan una serie de programas a través de los cuales
se trasladan los principios en materia de sostenibilidad a lo largo de todo el ciclo, desde el
proceso de seleccion de proveedores hasta la finalizacion del servicio. Este plan incluye la
sensibilizacion de la cadena de suministro de la empresa por medio de un apoyo exclusivo
para aquellos proveedores que necesiten orientacion en su avance hacia la gestion

responsable. (Accenture Spain, 2018, p. 99).

Accenture busca la consolidacion de negocios sostenibles por medio de un proceso
de homologacion que calcula el nivel de compromiso de los proveedores en materia de

responsabilidad social corporativa, exigiéndoles requisitos de los siguientes bloques:

Figura 2.2. Requisitos del plan de accion de compras responsables, Accenture
2017.

1

Requisitos de
responsabilidad
social corporativa
y derechos
humanos

2

Requisitos

3

Requisitos de

4

Requisitos

de éticay
cumplimiento

seguridad de la financieros

informacion

5

Requisitos de
recursos humanos
Y prevencion
deriesgos
laborales

6

Requisitos

7

Requisitos sobre
el control de
la cadena de

suministro

ambientales y de
calidad

Fuente: Accenture Spain, Reporte de Sostenibilidad (2018, p. 100).

Por otro lado, con el fin de facilitar la contratacién de autbnomos y empresas de
menos de 50 empleados, se disefio un cuestionario mas sencillo con los requisitos adaptados
asu realidad y su actividad. También, la empresa ha definido las declaraciones de intenciones

a medida para beneficiarios de donaciones, premios, patrocinios, becas, entre otros, con el

48



objetivo de asegurar que todas estas contribuciones tengan una finalidad alineada con los

valores corporativos de Accenture.

Ademas, en este proceso de homologacion, todos los proveedores de Accenture tienen
la obligacion y el compromiso de respetar las Normas de Conducta para Proveedores que
complementan el Codigo de Etica Empresarial. De forma reciproca, la empresa se

compromete a cumplir dicho codigo en su relacion con la cadena de valor.

A través de este proceso de homologacion, Accenture (2018, p. 101) apuesta por
aquellos proveedores que cumplen los criterios de sostenibilidad de Accenture con sus
proveedores, no solo como un mecanismo de control y seguimiento, sino también como una
oportunidad para extenderlos a toda nuestra cadena de suministro, animando a sus

proveedores a que inculquen, a su vez, su forma de entender y llevar a cabo el trabajo.
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CAPITULO I1l1. CODIGO DE CONDUCTA PARA
PROVEEDORES

Durante este capitulo se analiza el Codigo de Conducta de Proveedores elaborado por la
casa matriz, ademas de otros elementos que ya tiene establecidos SYKES Costa Rica para el trato
con los proveedores, como el Manual de Proveedores de julio 2018, realizado por el Departamento
de Compras en Costa Rica. Estos se utilizaron como insumo para generar una propuesta de Codigo
de Conducta de Proveedores para Costa Rica, que contempla los elementos materiales para la
empresa segun casa matriz y su filial en el pais; ademéas de un manual que contemple todos los

aspectos materiales ya mencionados en el Cédigo, pero aplicados en el proceso de compra.

Al inicio de la investigacion se desconocia la existencia del Codigo de Conducta de
Proveedores, ya que el Departamento de Compras no lo compartia a sus proveedores al iniciar el
proceso de inscripcion, incluso sélo se encuentra en idioma inglés. Por ello, se procedié a analizar
ambos documentos, comparar su informacion con otros documentos de otras empresas, incluir los
temas materiales de SYKES en ellos con el fin de generar un Codigo de Conducta de Proveedores
adaptado a las leyes nacionales y un Manual de Proveedores que sirva de guia al oferente sobre las

condiciones de SYKES desde el registro, procesos de compra y evaluacion anual.

3.1 ANALISIS DEL CODIGO DE CONDUCTA DE PROVEEDORES

En este momento, SYKES tiene elaborado un Codigo de Proveedores que fue redactado
por la casa matriz en el 2013 y que aplica para proveedores en Estados Unidos y el resto del mundo,
donde enumera una lista de reglas y responsabilidades que se deben observar para ser dado de alta

como proveedor en la compafiia.

Este se compone de 18 apartados; una aclaracion sobre lo que es el codigo, 16 areas
fundamentales y una de mecanismos para reportar incidentes y preguntas. A continuacion, una

descripcion de su contenido:
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Aclaracion sobre el Codigo de Proveedores: en él, la compafiia expresa como el
comportamiento de proveedores debe estar ligado a la cultura de SYKES vy lo que se
espera de ellos.

Etica y Estandares de Conducta: expone de forma breve qué se espera de los
proveedores, su comportamiento ético y de respeto mutuo.

Integridad en el Negocio: explica que los proveedores deben cumplir con las leyes
anticorrupcion existentes y que no deben verse envueltos en actos de corrupciéon o
cualquier actividad en contra de la ley.

Leyes Antiboicot: habla sobre las leyes antiboicot en Estados Unidos y enumera cuatro
casos en los que podria darse: reusandose a hacer negocios con alguien; tener
intercambio de informacion con paises, empresas 0 personas que estén en la lista de
exclusion de Estados Unidos; hacer acuerdos que ya estén prohibidos en las leyes
antiboicot y practicas discriminatorias de empleo.

Grabado y disponibilidad de la informacion: habla sobre la informacion que debe
revelar el proveedor y que esté relacionada con las practicas de ley.

Igual Oportunidad de Empleo y Actos Afirmativos: habla sobre los procesos de
contratacion de los empleados de los proveedores, asi como de préacticas equitativas de
seleccion.

Derechos Humanos: el proveedor debe observar los Derechos Humanos en todo
momento.

Libertad de Asociacion: habla sobre la libertad de los empleados de los proveedores a
asociarse a cualquier colectivo que los represente.

Proteccion a las Denuncias y a las Quejas Andnimas: los proveedores tendran
mecanismos para que sus trabajadores hagan denuncias anénimas.

Précticas Laborales: los proveedores no podran tener préacticas laborales inferiores a las
de la ley.

Prevencion de Trabajo Involuntario y el Trafico de Humanos: habla sobre la no
tolerancia hacia ninguna de estas practicas a sus proveedores o subcontrataciones de
estos.

Conflictos de Interés: habla de que en la relacién con los proveedores no debe haber

ningun conflicto de interés entre las partes.
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= Diversidad en los proveedores: habla sobre unas leyes en Estados Unidos que norman
la cadena de valor y las practicas no discriminatorias a mujeres, personas con
discapacidad y veteranos.

= Salud y Seguridad: habla de como los proveedores deben observar todas las leyes y
regulaciones de salud y seguridad para sus empleados.

»= Medio Ambiente: habla del compromiso con el medio ambiente y las practicas internas
que debe tener el proveedor

= Minerales de Conflicto: el proveedor debe asegurarse de que ninguna de su materia
prima en minerales provenga de zonas de conflicto.

= Confidencialidad: que toda la informacidn que se le otorgue al proveedor sobre SYKES
debe ser estrictamente confidencial.

= Activos de Tecnologia: que todo hardware, software o componente que se le otorgue
al proveedor para el ejercicio de su funcion, es propiedad de SYKES, debe ser devuelto
al momento de terminado el servicio y utilizado de forma correcta.

= Como reportar una preocupacion a SYKES: escribe las formas de contacto en caso de

tener alguna consulta o desear elevar un caso.

Para poder comprobar que la informacion contemplada en el Cddigo de Casa Matriz
contiene los elementos necesarios para ser aplicable en el pais, se procedié a hacer dos

comparaciones:

La primera fue hacer un cuadro comparativo, presentado en la tabla 3.1, con dos empresas
multinacionales que operan en el pais, cuyo Cddigo de Conducta a Proveedores haya sido
elaborado por su respectiva Casa Matriz y que sea aplicado también para Costa Rica. Las empresas
elegidas fueron Lafarge Holcim (Holcim, 2016) y Bayer (Bayer, 2018); ambas en areas de
mercado muy diferentes al que opera SYKES, esto con el fin de tener un amplio espectro de temas

materiales y ver que su redaccion es aplicable a la legislacién costarricense.
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Tabla 3.1. Comparacion de Codigos de Conducta de Proveedores de Empresas Multinacionales

Cadigos de Conducta de Proveedores

Contenidos Lafarge Holcim Bayer SYKES
Partes del | Indice. indice. Introduccién sobre lo
documento Introduccion de | Preambulo. que es el cadigo.

Sostenibilidad.

Nuestro compromiso con
el proveedor.
Nuestras expectativas con
los
No

Regulaciones

proveedores.

discriminacion.

medioambientales.
Cumplimiento
medioambiental.
Manejo de  impactos
ambientales.

Soborno y anticorrupcion.

Leyes de Competencia.

Temas materiales.
Referencias.

16 areas fundamentales
y mecanismos para
reportar incidentes y

preguntas.

Caracteristicas

Incluye la evaluacion de
proveedores.

No incluye un mecanismo
elevar

para guejas o

consultas.

Se espera que los proveedores
creen la  documentacion
adecuada para demostrar que
comparten los principios y
valores expresados en el
Cdédigo de Conducta. Bayer
dicha

mutuo

podra revisar
documentacion por
acuerdo.

No incluye mecanismos de

quejas o consultas.

Es breve, desarrolla
cada punto en uno o
dos parrafos y su
extension es de dos
paginas.

Su enfoque esté en los
derechos humanos y
laborales, asi como la
proteccibn de la

informacion.
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Temas

considerados

Manejo del riesgo.
Salud.
Seguridad.

Condiciones de trabajo.
Libertad de asociacion.

Trabajo forzado.
No discriminacion.

Soborno y corrupcion.

Etica.

Trabajo.

Salud.
Seguridad.
Medio ambiente.
Calidad.

Sistemas de gestion.

Etica y estandares de
conducta.

Integridad en el
negocio.

Leyes antiboicot:
Grabado y
disponibilidad de la
informacion:

Igual oportunidad de
empleo y actos
afirmativos.

Derechos Humanos:
libertad de asociacion.
Proteccion a las
denuncias y a las
guejas anénimas.
Précticas laborales: los
proveedores no podran
tener practicas
laborales inferiores a
las de la ley.
Prevencion de Trabajo
involuntario y el
trafico de humanos.
Conflictos de Interés:
diversidad en los
proveedores.

Salud y seguridad.
Medio ambiente:
Minerales de conflicto.

Confidencialidad.
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Se realiza un analisis del contenido presentado en la tabla 3.2 de cada uno de los apartados

del Cddigo de Conducta de Proveedores de SYKES actual, junto a las siete materias fundamentales

de la ISO 26000 y se incluyen recomendaciones para lograr una mejor adaptacion del documento

al mercado nacional.

Con esto se pretende lograr un documento méas robusto, contextualizado para las

necesidades de SYKES Costa Rica y que a la vez conserve el texto actual realizado por la casa

matriz.

Tabla 3.2. Analisis de los enunciados en el Codigo de Conducta de Proveedores con las siete
materias fundamentales del 1SO 20400.

Apartado en

codigo actual.

Enfoque.

Tema para agregar sobre

contexto nacional.

Materias

fundamentales

de 1SO 26000 con las que

Negocio.

leyes anticorrupcion

existentes, incluyendo las
leyes de Practicas de Actos
Corruptos en el Extranjero
(FCPA) y Actos de Soborno
en Reino Unido (UKBA);
ademas, que no deben verse
envueltos en actos de
corrupcion o cualquier

actividad en contra de la ley.

se relaciona.
Aclaracion sobre | Es una declaracion clara y Gobernanza.
el Codigo de | concisade la importancia que
Proveedores. tiene para la compaiiia, el
comportamiento  ético vy
cOmo se espera que se
replique en sus proveedores.
Etica y Estandares | Las bases de las relaciones Gobernanza.
de Conducta. con los proveedores seran la
ética y el respeto mutuo.
Integridad en el | Se refiere a cumplir con las Gobernanza.
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Leyes Antiboicot | Se refiere a las leyes | Incluir una descripcion | Practicas  justas de
estadounidenses antiboicot, | mas amplia de lo que | operacion.
enumerando cuatro areas | implica esta practica en
especificas. el mercado nacional.
Grabado y | Todo proveedor debe tener Practicas  justas de
disponibilidad de | un registro de  sus operacion.
la informacion. operaciones en é&reas de Précticas laborales.

salud, de seguridad vy

medioambientales, y debe
ensefiarlo en el momento que
sea necesario, evitando la

falsificacién de documentos.

Medio ambiente.

Igual Oportunidad
de Empleo y Actos

Se refiere dar la misma

oportunidad de empleo sin

Préacticas laborales.

Afirmativos. tener algin  tipo  de

discriminacion 'y enumera

cuatro areas especificas para

el desarrollo del colaborador.
Derechos Observar  los  derechos Derechos humanos.
Humanos humanos en todo momento.
Libertad de | Libertad de los empleados de Préacticas laborales.
Asociacion. los proveedores a asociarse a

cualquier colectivo que los

represente.

Proteccion a las
Denuncias y a las

Quejas Andnimas.

Los proveedores tendran
mecanismos para que Sus
trabajadores hagan denuncias

anonimas.

Asuntos de consumidores.

Préacticas

Laborales

No podra haber préacticas

laborales inferiores a las de la

ley.

Actualizar con la Ley N°
9343, Ley de Reforma
Procesal Laboral de

Costa Rica.

Préacticas laborales.
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Prevencion de

Trabajo
Involuntario y el
Trafico de
Humanos.

Habla sobre la no tolerancia

hacia ninguna de estas
practicas a sus proveedores 0

subcontrataciones de estos.

Derechos

Préacticas laborales.

humanos.

Diversidad en los
proveedores.

Habla sobre unas leyes en
Estados Unidos que norman
la cadena de suministro y las
practicas no discriminatorias
a mujeres, personas con

discapacidad y veteranos.

Derechos humanos.

Salud y Seguridad

Los proveedores deben

observar todas las leyes y

regulaciones de salud vy
seguridad para sus
empleados.

Medio Ambiente

Habla del compromiso con el
medio ambiente y las
practicas internas que debe

tener el proveedor.

Medio ambiente.

Minerales de | El proveedor debe asegurarse | Puede incluir otro tipo de | Derechos humanos.
Conflicto que ninguna de su materia | materiales o formas de | Medio ambiente.
prima en minerales provenga | sustraer minerales de
de zonas de conflicto. lugares no autorizados.
Confidencialidad | Toda la informacion que se le Practicas  justas de
otorgue al proveedor sobre operacion.
SYKES debe ser
estrictamente confidencial.
Activos de | Todo hardware, software o Préacticas justas de
Tecnologia componente que se le otorgue operacion.

al proveedor para el ejercicio
de su funcion es propiedad de
SYKES, debe ser devuelto al
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momento de terminado el
servicio y utilizado de forma

correcta.

Como reportar una | Da como medios de contacto, | Determinar un canal de | Gobernanza.
preocupacion  a | una linea ética en Estado | denuncia a nivel Costa
SYKES. Unidos. Rica.

Contemplar las posibles
sanciones para quienes

no cumplan el cédigo.

Una vez realizado este analisis comparativo, se concluyo que existian algunas carencias,
tales como las Buenas Précticas de Relacionamiento con Comunidades, que es parte de las siete
materias fundamentales de la ISO 26000, ademas de no incluir indicaciones de sanciones a posibles
incumplimientos del cédigo, y un apartado para incluir la firma del proveedor como forma de

compromiso de que ley6 el documento y esté de acuerdo con seguir las disposiciones.

De igual manera, hay puntos que son muy especificos para la legislacion estadounidense,
que no aplican directamente a posibles proveedores costarricenses, tales como la aplicacién de Ley
de Reajuste de Asistencia de 1974 (USA): Los Veteranos de Vietnam, Ley de Asistencia de
Reajuste (VEVRAA). A la inversa, también hay algunas leyes costarricenses que se estima se
deberian incluir, como son: la Ley sobre estupefacientes, sustancias psicotrépicas, drogas de uso
no autorizado, actividades conexas, legitimacion de capitales y financiamiento al terrorismo, su
reglamento y leyes conexas; el Codigo de Normas y Procedimientos Tributarios y sus leyes

conexas; la Ley para la gestion integral de residuos, su reglamento y leyes conexas, entre otras.

Como resultado final, se hizo una propuesta de Codigo de Conducta de Proveedores que
contiene la misma informacién que la traduccion al espafiol del actual, y se le incluyeron los
apartados de faltantes encontrados durante la investigacion. Ademas, se toman estos aspectos para

las recomendaciones del proyecto (ver el anexo 1).
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Aparte, y como complemento a lo ya estipulado en el cddigo, se revisé el Manual de
Proveedores con el fin de afinar, corregir o incluir los temas del codigo en este, de manera tal que
concuerden en ambos documentos y que sirvan de guia para que los proveedores puedan

comprender lo que se les solicita. Concretamente, las partes analizadas fueron:

e Introduccion.

e Objetivos.

e Gestion de proveedores.

e Criterios de escogencia de proveedor al realizar una compra.
e Evaluacion con visita de campo.

e Retroalimentacién sobre los hallazgos.

La introduccion incluye el propésito del manual y explica la razén de existencia de la
compafiia, quiénes son sus clientes y por qué es relevante para SYKES relacionarse de manera
sostenible con los proveedores. La introduccion fue afiadida, ya que el texto original no lo

contemplaba.

En los objetivos establece qué busca lograr el manual. A estos enunciados se le agrego las

metas de Responsabilidad Social que busca SYKES en su trato con los proveedores

En la parte de Gestion de Proveedores, se corrigié el contenido del formulario de
Inscripcion de Proveedores, dandole a las preguntas sobre Responsabilidad Social que existian,

una semantica alineada con lo descrito en el codigo y el manual.
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CAPITULO IV. DISENO DEL SISTEMA REGISTRO DE
PROVEEDORES Y MATRIZ DE CLASIFICACION DE

PROVEEDORES

Este capitulo comprende dos disefios: el disefio del sistema de registro de proveedores y la

matriz de clasificacion de proveedores, ambas segun las tres dimensiones de la sostenibilidad.

4.1 SISTEMA DE REGISTRO DE PROVEEDORES

Para desarrollar este capitulo se toma el actual formulario que contempla los siguientes

aspectos: responsabilidad social, trabajo infantil, trabajo forzado y competencia desleal, junto con

temas legales y generales del modo de operar de la compafiia. Se contrapone con el formulario

de inscripcion de FIFCOy, tras un andlisis, se realiza una propuesta de modificacion en

los enunciados de responsabilidad social, con el fin de alinearlos a los temas materiales para

SYKES Costa Rica y, a su vez, se recomienda ajustar los pesos en los enunciados, funcionando

como filtro en el proceso de inscripcion de nuevos proveedores.

Los criterios seleccionados son los siguientes:

1.

Econdmicos:

a. Cumplen con los requerimientos fiscales de acuerdo con la clasificacién de
Su empresa.

b. Poseen el permiso de funcionamiento y patentes municipales.

C. Respetan y promueven la propiedad intelectual.

d. Cuentan con Codigo de Etica propio.

e. Tienen alianzas publico-privadas o estratégicas para el crecimiento del

negocio y la comunidad.

Sociales:

a. El proveedor posee algin programa de relacionamiento con la comunidad:
voluntariado, campafas educativas, dialogo, etc.

b. Inversion social: el proveedor realiza donaciones monetarias o donaciones

de equipo/mobiliario para obras de beneficencia social.
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C. El proveedor cumple con los salarios minimos estipulados por el Ministerio
de Trabajo.

d. El proveedor cumple con el maximo de horas laborales permitidas por el
Caodigo de Trabajo y la legislacion vigente.

e. Cuentan con un documento oficial (politica, reglamento, norma) que
asegura la no contratacion de menores de 15 afios.

f. Si tienen colaboradores entre 15 a 18 afios: cumplen con los permisos
obligatorios por el Ministerio de Trabajo.

g. Tienen a sus colaboradores asegurados.

h. Cuentan con mano de obra local (politica de desarrollo econémico local).

I Cuenta con politicas de salud ocupacional.

J- Tienen un plan de incentivos para sus colaboradores.

K. Poseen programas para incentivar la igualdad de género.

I Poseen programas de desarrollo personal y profesional a los colaboradores.
m. Los colaboradores e instalaciones poseen el equipo de seguridad y de

emergencias necesarios para operar.

3. Ambientales:
a. Cumplen con las regulaciones ambientales segun la naturaleza del negocio.
b. Poseen programas de reciclaje.
C. Poseen programas de ahorro de consumo de agua.
d. Controlan el consumo de energia.
e. Poseen programas de voluntariado ambiental.
f. Poseen alguna certificacion, como Bandera Azul.
g. Poseen algun sistema de gestién ambiental.

Seguidamente, se valida que no falten requisitos generales para la inscripcion, tales como:

. Nombre legal (razén social).

. Cédula juridica o fisica.

. Apartado postal.

. Nombre del contacto directo.
. Celular del contacto directo.
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Numero de teléfono fijo.

Nombre representante legal.

namero de cédula del representante legal.

Direccion.

Estado o provincia.

Correo electronico.

Pagina Web.

Sector de pertinencia.

Referencias comerciales.

Lista de documentos que se deben adjuntar para la debida inscripcion.

Informacion adicional solicitada a los proveedores.

Del proceso de andlisis y comparacion se puede determinar que el actual registro no

contempla un firmante que valide y respalde la veracidad de la informacion, por lo que se realiza la

modificacion del caso con el fin de responsabilizar al proveedor y que no sea solamente una lista

de chequeo, sino una herramienta de andlisis de proveedores; agregando la siguiente informacion:

Nombre del proveedor o representante legal.
Firma del proveedor o representante legal.
Cédula del proveedor o representante legal.
Fecha.

Como parte de la actualizacion y mejora, se mantienen las métricas de aprobacion

actuales, por conveniencia de la compairiia, las cuales se detallan a continuacion y corresponden a

los puntos obtenidos al evaluar el formulario de inscripcion:

Cuando el proveedor retne un 60% de los puntos que le aplican, se considera
apto.

Cuando el proveedor retine un 51% a un 59% de los puntos que le apliquen, se
considera condicionado.

Cuando el proveedor reine menos del 50% de los puntos que le apliquen, se

considera no apto.
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Finalmente, se crea un nuevo formulario de registro de proveedores (anexo 3), el cual se
encuentra alineado a la ISO 26000, Estandares GRI, las lineas directrices de la OCDE, la Politica
Nacional de Responsabilidad Social, el Cédigo de Conducta de Proveedores y el Manual de
Proveedores SYKES Costa Rica.

4.2 MATRIZ DE CLASIFICACION DE PROVEEDORES

SYKES Costa Rica, en el 2017, realizé la identificacion y priorizacién de las partes
interesadas, considerando el contexto interno y externo de la organizacién. Dentro de este ejercicio
se determinaron los principales proveedores por medio de categorias que intervienen en las
operaciones y cadena de valor de la empresa. A continuacion, se presentan los proveedores de
SYKES segun la Matriz de Partes Interesadas (SYKES Latin America S.A., 2018):

1. Cafeteria: 94 proveedores.
a. Alimentos: 50 proveedores.
b. Equipo de cafeteria: 14 proveedores.
c. Eventos: 30 proveedores.
2. Capital humano y comunicaciones: 283.
a. Publicidad: 72.
b. Reclutamiento y atraccion de talento: 68 proveedores.
c. Capacitacion y entrenamiento: 143 proveedores.
3. Contratistas: 18 proveedores.
a. Limpieza: 2 proveedores.
b. Seguridad: 1 proveedor.
c. Transporte: 4 proveedores.
d. Consultoria médica: 11 proveedores.
4. Mantenimiento: 238 proveedores.
a. Materiales de construccion y remodelacion: 59 proveedores.
b. Equipo de mantenimiento: 36 proveedores.
c. Aire acondicionado: 9 proveedores.
d. Ferreteria: 134 proveedores.

5. Mobiliario: 62 proveedores.
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a. Muebles, sillas y equipo electronico: 37 proveedores.
b. Suministros de oficina: 25 proveedores.
6. Servicios esenciales: 15 proveedores.
a. Servicios publicos: electricidad, agua, internet y cable: 8 proveedores.
b. Reciclaje de equipo electronico y residuos peligrosos: 2 proveedores.
c. Arrendamiento de edificios y parqueo: 5 proveedores.
7. Tecnologia: 77 proveedores.
a. Software y licencias: 26 proveedores.
b. Telefonia y accesorios: 1 proveedor.
c. Cableado: 1 proveedor.
d. Redes: 1 proveedor.
e. Hardware: 48 proveedores.

Las siete categorias anteriormente mencionadas agrupan 787 proveedores activos y 10.857
ordenes de compra desde el 1° de enero de 2016 al 30 de septiembre del 2018. A pesar de que en
la base de datos de SYKES existen 1300 proveedores inscritos, no equivale que a todos se les

compre al menos una vez cada afio.

Ahora bien, la metodologia aplicada para la matriz de clasificacion de proveedores basada
en la herramienta de Analisis de la Cadena de Valor de la Alianza Empresarial para el Desarrollo,

e,

(2017), se compone de cuadrantes de dos ejes, donde el eje “x” representa el riesgo de
sostenibilidad total que representa el proveedor para las operaciones de SYKES, y el eje “y”
representa el volumen de compras. Primeramente, se presentan los resultados del disefio del

volumen de compras (eje y) de la siguiente manera:

1. Se suma el monto total anual de compras para cada una de las categorias
anteriormente seleccionadas para los afios 2016, 2017 y 2018 al mes de septiembre,
y se calcula el promedio de compra para cada una, lo cual se presenta en la tabla
4.1:
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Tabla 4.1. Categoria de proveedores segun el afio y monto en colones de compras.

Categoria proveedor 2016 2017 2018 Promedio
Cafeteria ¢ 1,217,401,862.42 € 1,239,614,780.96 ¢  854,723,393.37 ¢ 1,103,913,345.58
Capital humano y

comunicaciones ¢  895,531,867.09 € 2,083,109,473.66 ¢ 2,417,143,800.83 ¢ 1,798,595,047.20
Contratistas ¢ 1,070,376,543.89 ¢ 1,032,726,594.53 ¢ 1,048,115,864.24 ¢ 1,050,406,334.22
Mantenimiento ¢ 2,826,364917.24 ¢ 979,463,278.77 ¢ 1,777,713,996.15 ¢ 1,861,180,730.72
Mobiliario ¢  897,346,539.24 ¢ 277,400,542.38 ¢  493,766,232.45 ¢ 556,171,104.69
Servicios esenciales ¢ 3,141,903,422.67 ¢ 3,179,080,496.08 ¢ 3,309,139,909.27 ¢ 3,210,041,276.01
Tecnologia ¢ 1,748,011,833.55 ¢ 816,931,028.40 ¢  738,233,915.31 ¢ 1,101,058,925.76
Total ¢ 11,796,936,986.10 ¢ 9,608,326,194.79 ¢ 10,638,837,111.63 ¢ 10,681,366,764.17

Fuente: Base de datos de compras del 2016 al 2018.

2. Se calculan los percentiles 20, 40, 60 y 80 para ordenar los datos de menor a mayor
segun la proporcién y distribucion de los datos de la tabla anterior, obteniendo los
siguientes datos:

a. Percentil 20 = ¢ 854,723,393.37

b. Percentil 40 =¢ 1,032,726,594.53
c. Percentil 60 =¢ 1,239,614,780.96
d. Percentil 80 =¢ 2,417,143,800.83

3. Por ultimo, se asignan cinco rangos de volumen de compras para clasificar a los

proveedores segun el monto promedio de compras de los ultimo tres afios:
a. Volumen de compras 1: menor a ¢ 854,723,393.37
b. Volumen de compras 2: entre ¢ 854,723,393.37 y ¢ 1,032,726,594.53
c. Volumen de compras 3: entre ¢ 1,032,726,594.53 y ¢ 1,239,614,780.96
d. Volumen de compras 4: entre ¢ 1,239,614,780.96 y ¢2,417,143,800.83
e. Volumen de compras 5: mayor a ¢2,417,143,800.83

4. Como resultado, por medio del promedio de compras de las categorias de
proveedores en los ultimos tres afos, se disefia la primera clasificacion del eje “y”

de la siguiente forma:
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Tabla 4.2. Clasificacion de categorias de proveedores por promedio y volumen de compras.

Categoria proveedor Promedio Volumen de compras asignado
Cafeteria ¢ 1,103,913,345.58 3

Capital humano y comunicaciones ¢  1,798,595,047.20 4

Contratistas ¢ 1,050,406,334.22 3
Mantenimiento ¢ 1,861,180,730.72 4

Mobiliario ¢ 556,171,104.69 1

Servicios esenciales ¢  3,210,041,276.01 5

Tecnologia ¢ 1,101,058,925.76 3

Total ¢ 10,681,366,764.17

Una vez clasificadas las categorias de proveedores por volimenes de compra, se procede

al andlisis de riesgos de proveedores, el cual clasifica a los proveedores por el nivel de riesgo segln

las dimensiones de la sostenibilidad y el grado de influencia en las operaciones de SYKES. Asi

también, el reporte Sustainability Topics for Sectors: What do stakeholders want to know?

publicado por Global Reporting Initiative (2013), el cual orienta a las empresas sobre los riesgos

de sostenibilidad que presentan las industrias mas comunes del mundo.

Tabla 4.3. Andlisis de riesgos de proveedores por actividad de negocio.

Informacion general

Riesgos ambientales

Riesgos sociales

Riesgos econdmicos

. Actividad de . . . . . . . . .
Categorias negocio GRI Tipo de riesgo Nivel | Tipo deriesgo | Nivel | Tipo deriesgo | Nivel
1. Deforestacion y
degradacion de
bosquets_. 1. Personas con
2. Fertilizantes . :
e - discapacidad,
guimicos, herbicidas
C acceso a
y pesticidas en la roductos
22. Venta al por produccion agricola. procuctos, 1. Evaluacion de
i e servicios e :
. menor de alimentos | 3. Modificaciones ; . impactos en la
Cafeteria e - 5 |instalaciones. . 1
y productos bésicos |en el recurso hibrido o comunidad y
. 2. Informacion y X
de consumo. y tierra. granjas.

4. Maquinaria en la
produccion agricola.
5. Empaque,
emisiones al aire,
residuos de
alimentos.

comunicaciones
de seguridad de
productos de
consumo.
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Capital humano

y
comunicaciones

15. Servicios
profesionales.

1. Emisiones al aire
por transporte.

1. Condiciones
laborales.

2. Capacidad de
desarrollo de
colaboradores y
comunidad.

3. Transparencia
en la gobernanza,
codigos de
conducta y
procedimientos.

1. Cbdigo de ética
y anticorrupcion.
2. Conflictos de
interés.

Contratistas

42. Servicios
especializados al
consumidor.

1. Gestioén de
residuos.
2. Emisiones al aire.

1. Trabajadores
migrantes.

2. Proteccion de
datos del
consumidor.

3. Capacitacion y
entrenamiento.

4. Cumplimiento
laboral y legal.

1. Cumplimiento
contractual.

2. Resolucién de
problemas y
servicio al cliente.

Mantenimiento

3. Materiales de
construccion.

9. Productos de
edificio.

1. Materiales y sus
fuentes.

2. Produccion,
reciclaje y
reutilizacién de los
productos.

3. Consumo de agua
y energia.

4. Eficiencia de
energia y agua de
los productos.

5. Emisiones al aire.
6. Manejo de tierras
y rehabilitacion de
sitios.

1. Gestion
ocupacional, de
seguridad y salud
del trabajador y
consumidor.

2. Trabajo forzoso
y trabajo infantil.
3. Derechos de
uso de terreno.

4. Trabajadores
migrantes.

5. Condiciones
laborales.

1. Gobierno
corporativo.

2. Cumplimiento
contractual.

3. Innovacién en
los procesos de
construccién y
mantenimiento.

Mobiliario

18. Bienes de
consumo, productos
domésticos y
personales.

1. Andlisis de ciclo
de vida.

2. Materiales y sus
fuentes.

3. Empaque de los
productos y uso de
pléstico.

4. Uso de quimicos.

1. Seguridad de
producto y
cuidado de la
salud.

2. Disefio
inclusivo y
amigable de los
productos.

3. Acceso a
productos,
tecnologias y
Servicios.

1. Innovacion de
los productos.

2. Transparencia
de la informacion
de los productos y
etiquetado.

3. Sensibilizacion
del consumidor
sobre el uso de
productos.
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39. Servicios de
telecomunicaciones.

1. Uso de
materiales.

2. Eficiencia de
energia.

3. Proteccion de la
biodiversidad y
ecosistema.

4. Residuos

1. Condiciones
laborales.

2. Salud y
seguridad laboral.
3. Radiacion
electromagnética.
4. Accesibilidad

1. Practicas de
monopolio.

2. Anticorrupcion.
3. Preparacién y

Servicios 47. Servicios de electronicos. q | d
esenciales electricidad 5. Emisiones al aire € personas a pianes de.
- . ' productos y emergencia.
49. Servicios de 6. Emisiones de L .
servicios de 4. Dependencia en
agua. carbono. o X
comunicaciones. contratistas y
7. Impactos en los AN )
. 5. Participacion en subcontratistas.
sistemas naturales )
q la comunidad y
e agua. .
desplazamiento.
8. Fugasy 6. Acceso al agua
desperdicios de ' gua.
agua.
1. Proteccién y
1. Consumo de 1. Condiciones seguridad de datos
energia. laborales. del consumidor.
2. Residuos 2. Salud y 2. Seleccion de
36. Servicios y electrénicos. seguridad laboral proveedores.
T . software. 3. Consumo y para clientes y 3. Innovacién en
ecnologia . 2
37. Tecnologia de | contaminacién de colaboradores. los procesos,
hardware y equipo. |agua. 3. Trabajadores productos y
4. Conflicto de migrantes. servicio.
minerales. 4. Inclusion y 4. Soporte técnico
5. Emisiones al aire. diversidad. y servicio al
cliente.

Segun se aprecia en la tabla 4.3, a cada categoria de proveedor se le asigna una de las 52

actividades de negocio definidas por GRI, posteriormente se mapean los riesgos potenciales que

pueden afectar las operaciones de SYKES y, con base en estos riesgos se les asigna un peso del 1

al 5 segun la cantidad de riesgos identificados.

La clasificacion de proveedores se completa en la tabla 4.4, donde se agrega el grado de

influencia que tienen los proveedores en las operaciones de SYKES y los riesgos de sostenibilidad,

para obtener un promedio de los cuatro y definir el riesgo total que compone el eje “x” de la matriz

de clasificacion.
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Tabla 4.4. Matriz de clasificacidn de proveedores por riesgo y volumen de compras

Informacion Rles_gos Riesgos de Sostenibilidad Ejes Clasificacion
General operacionales
. Grado de Riesgos | Riesgos | Riesgos Riesgo | Volumen de
Categoria . . . ; 2 Cuadrante
influencia | ambientales | sociales | econdmicos | Total (x) | compras (y)
Cafeteria 1 5 2 1 2.3 3 Bl
Capital humano y 3 1 3 2 23 4 B1
comunicaciones
Contratistas 2 2 4 2 2.5 3 Bl
Mantenimiento 2 5 5 3 3.8 4 A
Mobiliario 2 4 3 3 3.0 1 B2
Servicios 5 5 5 4 4.8 5 A
esenciales
Tecnologia 3 5 4 4 4.0 3 A

Finalmente, el siguiente cuadro 4.1 de dispersion, visualiza la ubicacion de cada categoria

de proveedor en cuatro cuadrantes:

1. Cuadrante A — proveedores de mayor riesgo total y mayor volumen de compras:

servicios esenciales, mantenimiento y tecnologia.

2. Cuadrante B1 — proveedores de bajo riesgo total y mayor volumen de compras: capital

humano y comunicaciones, contratistas y cafeteria.

3. Cuadrante B2 — proveedores de alto riesgo total y bajo volumen de compras: mobiliario.

4. Cuadrante C — proveedores de bajo riesgo total y bajo volumen de compras: ninguno.
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Cuadro 4.1. Clasificacion de proveedores por cuadrante segln riesgo total y volumen de

compras.
5 = °
D, Servicios esenciales /-
Capital humano y A
comunicaciones Mantenimiento ®
(%]
o
Q.
g Cafeteria ® @ Contratistas °
pt Tecnologia
< 25
c
[«5)
IS
=
o
>
[ J
Mobiliario
(R -
0.0 2.5 5.0
Riesgo Total

De esta forma, el cuadro 4.1 presenta un esquema de riesgos y volumen de compras con
base en el tipo de negocio que posee cada proveedor dentro de las categorias de estudio.
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CAPITULO V. EVALUACION DE CRITERIOS DE
SOSTENIBILIDAD PARA VISITAS EN CAMPO A LOS
PROVEEDORES

A continuacion, se presentan los resultados del objetivo ¢ del proyecto en investigacion
divididos en dos partes: diagndstico y analisis de la situacion actual, y la estructura de la evaluacion

de criterios de sostenibilidad.

5.1 DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Para este diagnostico se realiza una entrevista inicial con el fin de entender el
procedimiento actual y las herramientas que posee la empresa para las visitas en campo a
proveedores. Por medio del Supervisor de Compras, se logrd identificar un cuestionario de
evaluacion de proveedores subcontratistas, el cual se habia creado para cumplir con uno de los
requisitos de 1ISO 14001, certificacién a la que la empresa se estaba sometiendo a evaluacion. Este
cuestionario contiene preguntas generales y enfocadas a la gestion ambiental que posee el
proveedor subcontratista; sin embargo, carece de variables sociales y econdmicas para contemplar

las tres dimensiones de la sostenibilidad (ver anexo 4).

Por otro lado, Mendoza (2018) menciond que el cuestionario de evaluacion de proveedores
subcontratistas se cred durante el primer semestre del 2018 y con este se aplicaron tres visitas a
proveedores para tener un primer acercamiento y experiencia con este tipo de visitas. Ademas,
Mendoza (2018) recalca que al ver los resultados de esas tres visitas, es muy visible la carencia de
otras variables sociales y economicas para optimizar y recolectar toda la informacion necesaria en

una Unica visita.

Con base en el marco referencial, fue posible hacer una revision de los indicadores,
requisitos, fundamentos y las directrices que componen diferentes normas nacionales e
internacionales que orientan a las empresas en temas de responsabilidad social y sostenibilidad:
requisitos legales aplicables, los estdndares GRI para reportes de sostenibilidad, las lineas
directrices de la OCDE, la norma ISO 26000 y la politica nacional de responsabilidad social

(principalmente el capitulo 7: ejes, lineamientos y objetivos de la politica), todo lo anterior aunado
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a los criterios relevantes para SYKES, segun el Codigo de Conducta para Proveedores y la

Materialidad de SYKES Costa Rica. Cada criterio pasé a ser analizado en matrices presentadas en

las siguientes tablas para determinar los criterios de sostenibilidad:

Tabla 5.1. Andlisis de criterios de sostenibilidad correspondientes a la dimensidn econémica

Criterios de sostenibilidad - | Requisitos | Estandares Lineas ISO Politica Nacion al de Relevancia
. s o Directrices Responsabilidad
Dimension econdmica legales GRI 26000 ! SYKES
OCDE Social
Etica y anticorrupcion v v 4 4 v v
Competencia desleal v v v 4 v
Presencia en el mercado v v v 4 v
Préacticas de adquisicion v v v v
Requerimientos fiscales v v v v
Propiedad intelectual v 4 v v
Alianzas publicas-privadas v v v v
y estratégicas
Permisos de v v
funcionamiento y patentes

En la tabla 5.1 se pueden apreciar los criterios de ética, anticorrupcion y competencia

desleal como los mas comunes en la gestion de criterios en la dimension econdmica;

adicionalmente, presencia en el mercado, practicas de adquisicion y requerimientos fiscales se

posicionan como importantes a considerar en una evaluacion de sostenibilidad.

Seguidamente, el andlisis de este capitulo posiciond cinco temas importantes de la

dimension ambiental que deberia gestionar la empresa segun las normas mencionadas en la tabla

5.2, gestidn de residuos, educacion ambiental, consumo de energia, consumo de agua y emisiones

de carbono.

Tabla 5.2. Analisis de criterios de sostenibilidad correspondientes a la dimension ambiental .

Criterios de sostenibilidad - | Requisitos | Estandares _Llnegs ISO Politica NaC|_o_naI de Relevancia
. 9 ; Directrices Responsabilidad
Dimension ambiental legales GRI 26000 . SYKES
OCDE Social
Gestion de residuos v v 4 v v v
Educacion ambiental v 4 4 v v
Consumo de energia v v v v v
Consumo de agua v 4 4 v v
Emisiones de carbono v 4 v 4 v
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Leyes y reglamentos v v v v
nacionales

Programas post-venta v v v

Por altimo, la tabla 5.3 permite identificar los criterios sociales relevantes para la
herramienta de evaluacion de proveedores, entre ellos destacan todas las leyes y reglamentos
nacionales aplicables, trabajo infantil, salud y seguridad ocupacional, compensacion y salarios
justos y derechos humanos y no discriminacion, presentes en las seis variables de analisis.
Tabla 5.3. Anélisis de criterios de sostenibilidad correspondientes a la dimensién social.
Crlte_rl_o_s de Requisitos | Estandares .Llnea}s ISO Politica Nac[o_n al de Relevancia
sostenibilidad - leales GRI Directrices 26000 Responsabilidad SYKES
Dimensién social g OCDE Social

Leyes y reglamentos v v

nacionales

Trabajo infantil v v

Salud y_segurldad v v v v v
ocupacional

Com_pen_sacmn y v v v v v v
salarios justos

[)_erephqs hl_J[nanos y no v v v v v v
discriminacion

Empleo 4 4 v v v

Inversion social 4 v v v v

Igualdad de género v v v v v

Desarr_ollo personal y v v v v v
profesional

Inclusién personas con v v v v

discapacidad

5.2 ESTRUCTURA DE LA EVALUACION DE PROVEEDORES

Una vez realizado el diagnéstico anteriormente presentado, se procedié a estructurar la

herramienta producto del objetivo b, la cual debe cumplir con criterios de sostenibilidad y sus tres

dimensiones: economica, social y ambiental.
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Primeramente, el encabezado de la herramienta, presentado en la figura 5.1, contiene el
logo de la empresa, nombre de la herramienta Verificacion de requisitos de Compras Sostenibles
para Proveedores, nombre del proveedor, categoria correspondiente a las asignadas por la
empresa, y en el capitulo 111, codigo de formulario interno de la empresa, asi como la versién de
la herramienta. Por otro lado, el encabezado contiene los criterios de evaluacion, nota anterior en
caso de que se haya visitado y evaluado al proveedor anteriormente, y un espacio para la nota final
recibida al momento de la visita.

Figura 5.1.Encabezado herramienta de verificacidn de requisitos de compras sostenibles para
proveedores.

Form: A-DC-01
Version: 01

SYKES verificacion de requisitos de Compras Sostenibles para Proveedores

Nombre del proveedor: Criterios de evaluacion

. Nota Final
Categoria: n 10 i

Evaluadores:

Cumple pero
puede mejorar | S e ERVES

No cumple

Como se presenta en la figura 5.1, cada criterio de sostenibilidad se evalla segun cuatro

criterios de evaluacion:

= 0sinocumple con el criterio de sostenibilidad y su alcance.

= 5si cumple parcialmente el criterio de sostenibilidad y el alcance establecido.

= 10 si cumple el criterio de sostenibilidad y el alcance establecido pero tiene algun punto
de mejora identificado por los evaluadores, o el mismo proveedor que puede llevar a
una mejor gestién del criterio por parte del proveedor.

= 15 si cumple las expectativas de los evaluadores segun los criterios de sostenibilidad y

alcance definido.

Cada visita de campo a los proveedores debe tener como minimo la presencia de 1 hasta 3
evaluadores designados por la empresa SYKES, internos o externos, donde cada uno puede llenar
la presente herramienta segin el material evaluado y presentado por el proveedor, o el equipo
evaluador puede hacer una reunion de cierre y comunicar sus observaciones y notas para llegar a

uno de los cuatro criterios de evaluacion para calificar cada uno de los criterios de sostenibilidad.
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Después del encabezado, la herramienta contiene la estructura donde se ubican los criterios
de sostenibilidad, sus caracteristicas y los espacios en blanco para que los evaluadores puedan

calificar y anotar los comentarios u oportunidades de mejora.

Figura 5.2. Cuerpo herramienta de verificacion de requisitos de compras sostenibles para

proveedores.

. o o e Tipo de Oportunidades de . .

Tipo de criterio Criterios de sostenibilidad a evaluar p' ., ) p X Dimension
revision obtenida | mejora/comentario

Poseen el permiso de funcionamiento y patentes L.

1 Legal . Documental Econdmica
municipales

Cumplen con los requerimientos fiscales de acuerdo a la ..

2 Legal e Documental Econdmica
clasificacién de su empresa

3 Legal Respetan y promueven la propiedad intelectual Documental Econdmica

La figura 5.2 se interpreta de la siguiente forma:

e Numero o ‘#’: representa el nimero de criterio de 1 a 31 o mas, en caso de que se
agreguen mas criterios.

e Tipo de criterio, clasifica el criterio de la siguiente forma:

o Legal: si el criterio se debe cumplir por normativa o legislacion nacional o
internacional, en caso de que el pais esté suscrito.

o Responsabilidad social: si el criterio implica directamente el criterio de
sostenibilidad a evaluar.

o Organizacional: si el criterio corresponde a programas o iniciativas internas
para alcanzar una meta de sostenibilidad o responsabilidad social.

o Contractual: si el criterio se establece para proveedores especificos que
adquieren un compromiso con la empresa.

o Criterios de sostenibilidad a evaluar: los criterios identificados en las tablas 5.1, 5.2 y
5.3 interpretados en enunciados y alcances progresivos.

e Tipo de revision: evidencia a evaluar para comprobar el cumplimiento de un criterio de
sostenibilidad, puede ser documental, programas internos del proveedor, extras —
iniciativas, por ejemplo, tener paneles solares para generar energia renovable.

¢ Nota obtenida: donde los evaluadores califican el criterio de sostenibilidad con 0, 5, 10
o0 15.

e Oportunidades de mejora o comentario: donde los evaluadores describen el hallazgo

encontrado resultado de la evaluacion de la evidencia.
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sostenibilidad (econémica, social o ambiental).

Dimension: dimension de la sostenibilidad a la cual pertenece el criterio de

Adicionalmente, la evaluacion posee el indice de sostenibilidad en el cual se expresa el

total de las notas obtenidas, divididas por cada dimension, tal como se puede apreciar en la figura

5.3. La nota perfecta que puede recibir un proveedor es de 495 puntos, desglosados de la siguiente

forma:

Figura 5.3.

sostenibles para proveedores.

Dimensidn econdmica: 7 criterios de sostenibilidad y 105 puntos en total.
Dimension social: 15 criterios de sostenibilidad y 225 puntos en total.

Dimension ambiental: 11 criterios de sostenibilidad y 165 puntos en total.

indice de sostenibilidad, herramienta de verificacion de requisitos de compras

indice de Sostenibilidad

Criterio Total

Nota maxima 495 105 225 165

Nota obtenida o @ o @20 |©@ o

Finalmente, las tablas 5.4, 5.5 y 5.6 contienen la estructura de los criterios de sostenibilidad

por cada una de las dimensiones.

Tabla 5.4. Estructura criterios de sostenibilidad, dimensiéon econdémica.

Dimensién

Tipo de criterio

Tipo de Criterio de sostenibilidad a
revision evaluar

Criterio de evaluacion

0= No cumplen.
5= Opcion de respuesta no

. disponible.
Poseen el permiso de 10= Opcidn de respuesta no
Econdmica Legal Documental | funcionamiento y patentes di . Pbl P
municipales ISponibre. . . -
' 15= Cumplen y tienen identificados y
documentados todos los
requerimientos.
0= No cumplen.
5= Opciodn de respuesta no
Cumplen con los disponible.
- requerimientos fiscales de 10= Opcidn de respuesta no
Economica Legal Documental e . X
acuerdo con la clasificacion de | disponible.

SU empresa.

15= Cumplen y tienen identificados y
documentados todos los
requerimientos.

76




Respetan y promueven la

0= Ha tenido casos en contra por uso
de propiedad intelectual.
5= Opciodn de respuesta no

Econdmica Legal Documental : . disponible.
propiedad intelectual. " -
10= Opcio6n de respuesta no
disponible.
15= Cumplen.
0= No rinden cuentas.
ComMo rinden cuentas a partes 5= Rinden sus labores por medio de
interesadas: P una memoria o documento interno.
memoria dé labores 10= Rinden por medio de un informe
. .| Responsabilidad informe de responsabilidad que c_ontempl_a |nd|cado_res, metas y
Econdmica Social Documental social o sostenibilidad objetivos sociales, ambientales y
reporte de res onsabili’dad €conomicos,
solzial sostenirl)nilidad 0 15= Rinden por medio de un reporte
inte rédo que incluye el resultado de los
g ' compromisos adquiridos sociales,
ambientales y econémicos.
Consideran criterios 0= No consideran los criterios.
ambientales y sociales para 5:. C(_)n5|der_an solo un tipo de
- - criterio, social o ambiental.
., .| Responsabilidad seleccionar sus proveedores. _ . -
Economica . Documental |, = 10= Consideran ambos criterios.
Social Visitan a sus proveedores para 15= Consideran ambos criterios
verificar el cumplimiento entre | " .. | y
las partes visitan algunos proveedores para
' verificar.
0= No cuenta.
5= Opcion de respuesta no
.. | Responsabilidad Cuentan con codigo de éticay |disponible.
Economica . Documental - . Al .
Social anticorrupcion. 10= Opcion de respuesta no
disponible.
15= Cuenta.
0= No tienen.
Tienen alianzas publico- 5.: Op(_;lon de respuesta no
. . disponible.
- o Extras - | privadas o estratégicas para el a S
Econdmica | Organizacional L - . 10= Opcion de respuesta no
Iniciativas | crecimiento del negocioy la disponible
comunidad. 15= Tiene alguna alianza publica o
estratégica.
0= No cumple.
L 5= Opcion de respuesta no
Responsabilidad | Extras - Poseen algun sistema de disponible
Econdmica ponsa N gestion: 1ISO 9K, INTE G35, f '
Social Iniciativas 10= En proceso para obtener la

entre otros.

certificacion.
15= Cumple.

Apreciado en la tabla 5.4, los siete criterios de sostenibilidad economicos se componen de

la siguiente forma:

77




Tipos de criterio: 3 criterios de tipo legal, 3 de tipo responsabilidad social y 1

organizacional.

Tipo de revision: 6 documentales y 2 extras — iniciativas.

En la tabla 5.5 se presentan los criterios de sostenibilidad social, los cuales se estructuran

de la siguiente forma:

Tipos de criterio: 6 criterios de tipo legal, 6 de tipo responsabilidad social y 4

organizacional.

Tipo de revision: 7 documentales, 8 programas internos y 1 extra — iniciativas.

Tabla 5.5. Estructura criterios de sostenibilidad, dimensién social.

. ., . - Tipo de Criterio de sostenibilidad a o L
Dimension | Tipo de criterio revision evaluar Criterio de evaluacion
0= No poseen ninguna politica.
Tienen politica de derechos 5= La politica mclu_ye .SOIO. gerechos
L humanos o no discriminacion.
humanos y no discriminacion _ e
. . - 10= La politica incluye ambos
Social Legal Documental | 0 algtin compromiso con el derechos h
respeto de los derechos erechos humanos y no
AR discriminacion.
humanos y no discriminacion. _
15= Cumplen y comprometen a sus
partes interesadas.
0= No cumple.
5= Opcio6n de respuesta no
Social Leqal Documental Tienen a sus colaboradores disponible.
g asegurados con la CCSS. 10= Opcio6n de respuesta no
disponible.
15= Cumple.
Cuentan con un documento Of No qgmple.
g . 5= Opcion de respuesta no
oficial (politica, reglamento, . X
; disponible.
Social Legal Documental | norma) que asegura la no - it
) 10= Opcio6n de respuesta no
contratacion de menores de 15 | . .
afios disponible.
' 15= Cumple.
Si tienen colaboradores entre Of No ggmple.
. 5= Opcion de respuesta no
15 a 18 afios: cumplen con los | . X
. . . X disponible.
Social Legal Documental | permisos obligatorios M it
. L 10= Opciodn de respuesta no
establecidos por el Ministerio | 7. :
de Trabajo disponible.
' 15= Cumple.
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El proveedor cumple con el
maximo de horas laborales

0= No cumple.
5= Opciodn de respuesta no

. - o disponible.
Social Legal Documental | permitidas por el Codigo de B it
. L, 10= Opcion de respuesta no
Trabajo y la legislacion . X
vigente disponible.
' 15= Cumple.
0= No cumple.
5= Opcion de respuesta no
. - disponible.
Indique como valida que v . . .
cumple con los salarios 10= Revisan los salarios minimos
Social Legal Documental | ©4MP . establecidos por el Ministerio al
minimos estipulados por el ~
L . menos una vez al afio.
Ministerio de Trabajo. " . : .
15= Revisan los salarios minimos
establecidos por el Ministerio cada
semestre.
0= No cuenta.
5= Opcio6n de respuesta no
. Responsabilidad Cuenta con politicas de salud | disponible.
Social - Documental . a -
Social ocupacional. 10= Opcio6n de respuesta no
disponible.
15= Cuenta.
Indique qué programas de 0= No tiene programas.
que que prog 5= Tiene iniciativas esporadicas.
- relacionamiento posee con la gy o
. Responsabilidad | Programas o . 10= Tienen iniciativas
Social . . comunidad: voluntariado,
Social internos ~ . - constantemente.
campafas educativas, dialogo, o .
etc 15= Tienen programas establecidos
' con metas y objetivos.
. . 0= No invierten en la sociedad.
Inversion social: el proveedor | __ . . . -
. . . 5= Realizan donaciones filantrdpicas.
- realiza donaciones monetarias _ . . L
. Responsabilidad | Programas - 10= Realizan donaciones estratégicas.
Social . . 0 donaciones de _ . . 2.
Social internos X i 15= Realizan donaciones estratégicas
equipo/mobiliario para obras L g
: . . e invierten en soluciones para
de beneficencia social. .
problemas sociales.
0= No promueven la mano de obra
local.
5= Menos del 50% de sus
colaboradores son contratados
localmente.
Cuentan con mano de obra o 0
. Responsabilidad | Programas | local (pais) y promueven el 10= Mas del 50% de sus
Social . . - colaboradores son contratados
Social internos | desarrollo econémico local por

medio de compras nacionales.

localmente.

15= Mas del 85% de sus
colaboradores son contratados
localmente y promueven la compra
local por medio de proveedores
nacionales.
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Social

Organizacional

Programas
internos

¢Cual es la distribucion por
género que tiene el proveedor?
Poseen programas para
incentivar la igualdad de
género.

0= Menos de 20% mujeres y mas de
80% hombres.

5= Entre 20%-40% mujeres y 60%-
80% hombres.

10= Entre 40%-60% mujeres y 40%-
60% hombres.

15= Entre 40%-60% mujeres y 40%-
60% hombres, y el mismo rango en
los puestos de liderazgo.

Social

Organizacional

Programas
internos

Tienen un plan de incentivos
para sus colaboradores.

0= No tienen.

5= Incentivan solamente a alta
gerencia.

10= Incentivan a alta gerencia y otros
puestos de liderazgo.

15= Tienen planes de incentivos o
reconocimientos a los cuales
cualquier colaborador puede optar si
cumple con los criterios establecidos.

Social

Organizacional

Programas
internos

Poseen programas de
desarrollo personal y
profesional para los
colaboradores.

0= No han capacitado a parte de sus
colaboradores en el ltimo afio.

5= Capacitan solamente cuando hay
cambios organizacionales o legales
significativos.

10= Capacitan constantemente a sus
colaboradores en temas
operacionales.

15= Capacitan constantemente a sus
colaboradores en temas operacionales
y habilidades blandas.

Social

Legal

Programas
internos

Los colaboradores e
instalaciones poseen el equipo
de seguridad y de emergencias
necesarios para operar.

0= No cuentan.

5= Las instalaciones estan rotuladas
con sefales se seguridad.

10= Las instalaciones y colaboradores
estan equipados.

15= Estan equipados y tienen planes
de emergencia.

Social

Responsabilidad
Social

Programas
internos

Promueven la inclusion de
personas con discapacidad en
puestos laborales.

0= No promueven.

5= Opcio6n de respuesta no
disponible.

10= Opcio6n de respuesta no
disponible.

15= Tienen planes de accion para
adaptar la organizacion a cualquier
discapacidad.
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0= No cumple.

5= Opciodn de respuesta no
disponible.

10= En proceso para obtener la
certificacion.

15= Cumple.

Poseen algln sistema de
gestién: ISO 45K, INTE G38,
entre otros.

Responsabilidad |  Extras -

Social . o
Social Iniciativas

Por altimo, la tabla 5.6 presenta los criterios de sostenibilidad ambientales, los cuales se

estructuran de la siguiente forma:

= Tipos de criterio: 1 criterio de tipo legal, 10 de tipo responsabilidad y ninguno de
tipo organizacional.

= Tipo de revision: 2 documentales, 6 programas internos y 3 de extras — iniciativas.

Tabla 5.6. Estructura criterios de sostenibilidad, dimensiéon ambiental.

Tipo de Criterio de sostenibilidad a

Dimension | Tipo de criterio Criterio de evaluacion

revision evaluar
0= No tienen.
5= Opcio6n de respuesta no
disponible.
. Responsabilidad | Programas | Cuentan con Departamento o | 10= Tienen personas no contratadas
Ambiental . . . . . :
Social internos | Comité Ambiental. para ambiente pero trabajan este
tema.

15= Tienen Departamento o Comité
Ambiental y la alta gerencia apoya.

0= No cuenta.

5= Tienen identificadas las
regulaciones.

10= Tienen identificadas todas las
regulaciones y encargados de
mantenerlas al dia.

15= Tienen una matriz o documento
con todas las regulaciones y un
respaldo de los comprobantes
vigentes.

Tienen identificadas las
Ambiental Legal Documental | regulaciones ambientales que
deben cumplir.

0= No tienen programas.

5= Comunican los medios que tienen
sus clientes para desechar sus
productos o servicios al final de la
Tienen programas post-venta | vida Util.

Documental | para los productos o servicios | 10= Se hacen cargo al final de la vida
vendidos a clientes. atil, de algunos de sus productos o
Servicios.

15= Se hacen cargo al final de la vida
util, de todos sus productos o
Servicios.

Responsabilidad

Ambiental Social
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Tienen programas internos de

0= No cuenta.
5= Tienen estaciones de reciclaje.
10= Tienen estaciones y educan a sus

. Responsabilidad | Programas L
Ambiental ponsa rog reciclaje para los colaboradores.
Social internos i .
colaboradores. 15= Tienen estaciones, educan a sus
colaboradores y sus familiares, se
incluyen otras partes interesadas.
Tienen identificadas las e
. . 0= No identifican las fuentes de
fuentes de energia por tipo y energia
principales consumidores, 5= Iden.tifican fuentes de energia
- Gestionan el consumo de . N glay
. Responsabilidad | Programas . S consumidores principales.
Ambiental - . energia para optimizarlo o _ .
Social internos . 10= Gestionan el consumo de
reducirlo. .
- energia.
Poseen programas e invierten = .
. L 15= Tienen programas de eficiencia
en equipo para la eficiencia f
o energeética.
energetica.
. 0= No controlan el consumo de agua.
Tienen controles sobre el _ g
5= Conocen el consumo de agua.
- consumo de agua con una _
. Responsabilidad | Programas A . 10= Controlan el consumo de agua
Ambiental - . periodicidad establecida. . e
Social internos X ..._ | para evitar fugas o desperdicios.
El proveedor recicla o reutiliza | 5 . . S
aqua 15= Tienen controles e iniciativas
gua. para reciclar o reutilizar agua.
Tienen identificados los
alcances de las emisiones de | 0= No gestionan las emisiones.
carbono. 5= Tienen identificados los alcances.
. Responsabilidad | Programas | Gestionan y tienen controles | 10= Gestionan y controlan.
Ambiental . . . _ .
Social internos | operacionales de los alcances | 15= Gestionan, contralan y
de emisiones de carbono. compensan por medio de un método
Compensan las emisiones de | establecido.
carbono emitidas.
0= No cumple.
5= Educan a sus colaboradores.
. Educan a sus colaboradores _
. Responsabilidad | Programas o 10= Educan a sus colaboradores y
Ambiental . . sobre buenas practicas . .
Social internos ) partes interesadas pertinentes.
ambientales. _ ST
15= Educan y promueven iniciativas
nacionales.
0= No cumple.
5= Opcion de respuesta no
. Responsabilidad | Extras - | Poseen la certificacion disponible.
Ambiental . L L v
Social Iniciativas | Bandera Azul Ecologica. 10= En proceso para obtener la
certificacion.
5= Cumple.
0= No cumple.
5= Opciodn de respuesta no
. Responsabilidad | Extras - disponible.
Ambiental ponsa R Son Carbono Neutrales. f’
Social Iniciativas 10= En proceso para obtener la

certificacion.
15= Cumple.
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Responsabilidad

Ambiental Social

Extras -
Iniciativas

Poseen algln sistema de
gestién: ISO 14K, 50K, entre
otros.

0= No cumple.

5= Opciodn de respuesta no
disponible.

10= En proceso para obtener la
certificacion.

15= Cumple.

Las tablas 5.5, 5.5 y 5.6 se agrupan en un solo Excel, con todas las variables presentadas.

Este Excel se encuentra disponible en una plataforma interna de archivos de SYKES.
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CAPITULO VI. MODELO DE MEJORA CONTINUA Y
ACOMPANAMIENTO A PROVEEDORES

Este capitulo estd conformado por los datos recolectados por la herramienta para visita a
proveedores. Con base en esta informacion, se procede a generar un modelo estandar de mejora
continua para el fortalecimiento de la cadena de valor de la empresa, que contempla acciones de
acompafiamiento a proveedores segun las &reas de oportunidad encontradas.

6.1 VISITA APROVEEDORES Y RECOLECCION DE DATOS
Durante los meses de octubre y noviembre se realizaron 12 visitas a proveedores, las

categorias determinadas por la organizacion fueron 5 proveedores de cafeteria y 7 de
mantenimiento. Esta decision se tomo por medio del Director de Administracion y del Supervisor
de Compras, a criterio experto, segln la necesidad del negocio. En la tabla 6.1 se muestran los
detalles de estas visitas. Cabe recalcar que los proveedores escogidos son una muestra no
probabilistica de la base de datos de proveedores de SYKES, estos proveedores autorizaron el uso

de los datos recolectados Unicamente para fines académicos, por lo que el nombre de estos

proveedores se describen en cddigos para mantener confidencialidad.

Tabla 6.1. Detalles de visitas a proveedores.

Categoria de
Nombre del proveedor | proveedor Fecha Evaluadores
18 de octubre de Carlos Zudiga - Asistente de cafeteria.
SKS01 Cafeteria Diego Castro - Asistente de cafeteria.
2018 Y .
Silvia Madrigal - Representante de proyecto.
8 de octubre de Sofia Sanchez - Gerente de Cafeteria.
SKS02 Cafeteria Alexander Valerio - Coordinador de Edificio.
2018 gt .
Silvia Madrigal - Representante de proyecto.
Carlos Zufiiga - Asistente de cafeteria.
SKS03 Cafeteria 25 de octubre de Siany Mora - Representante de proyecto.
2018 "
Anthony Najera - Representante de proyecto.
Jorge Mendoza - Supervisor de compras.
SKS04 Mantenimiento 12 de octubre de Jazmin Padias — Compradora.
2018 .
Siany Mora - Representante de proyecto.
. Jorge Mendoza - Supervisor de compras.
SKS05 Mantenimiento 05 de noviembre Jazmin Padias — Compradora.
de 2018 o
Anthony Najera - Representante de proyecto.
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06 de noviembre

Jorge Mendoza - Supervisor de compras.

de 2018

SKS06 Mantenimiento de 2018 Jazmin Padias — Compradora.
Silvia Madrigal - Representante de proyecto.
Carlos Zufiiga - Asistente de cafeteria.
SKS07 Cafeteria 24 de octubre de Kimberly Siles - Asistente de cafeteria.
2018 - .
Silvia Madrigal - Representante de proyecto.
. Jorge Mendoza - Supervisor de compras.
SKS08 Mantenimiento 12 de noviembre Jazmin Padias — Compradora.
de 2018 f
Anthony Najera - Representante de proyecto.
Jorge Mendoza - Supervisor de compras.
SKS09 Mantenimiento 25 de octubre de Jazmin Padias — Compradora.
2018 .
Siany Mora - Representante de proyecto.
26 de octubre de Carlos Zudiga - Asistente de cafeteria.
SKS10 Cafeteria Diego Castro - Asistente de cafeteria.
2018 Y .
Silvia Madrigal - Representante de proyecto.
. Jorge Mendoza - Supervisor de compras.
SKS11 Mantenimiento 15 de noviembre Jazmin Padias — Compradora.
de 2018 _ .
Silvia Madrigal - Representante de proyecto.
. Jorge Mendoza - Supervisor de compras.
SKS12 Mantenimiento 15 de noviembre Jazmin Padias — Compradora.

Silvia Madrigal - Representante de proyecto.

Los datos recolectados durante las visitas a los proveedores mencionados en la tabla 6.1,

se presentan por cada una de las dimensiones de la sostenibilidad, dividido por proveedor.
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Tabla 6.2. Resultados visita a proveedores, dimensién econémica.

Criterios

coorbmices | SKSO7 | SKS02 | SKS10 | SKSO1|  SKS08 | SKS03 | SKS04 |  SKSO05 | SKS12 | SKS06 | SKSI1 | SKS09
Funcionamiento| 5 | 45 | 15 | 15 15 15 15 15 15 15 15 15
y patentes

Requerimientos | 4o 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
fiscales

Propiedad

ot 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 0
Criterios de

seleccion de 15 15 15 10 15 5 10 10 10 10 5 0
proveedores

Alianzas

plblico-privada | 15 15 10 15 15 5 0 0 0 0 0 5
0 estratégicas

Codigo de ética

y 15 15 15 0 0 15 10 5 0 0 0 0
anticorrupcion

Rendicionde | 45 | 5 5 5 0 0 5 0 0 0 0 0
cuentas

Total por 105 | 95 90 75 75 70 70 60 55 55 50 35
proveedor

La nota méxima que un proveedor puede obtener después de evaluar los criterios econdémicos es 105 puntos. En la tabla 6.2 se

puede apreciar al proveedor SKS07 encabezando la evaluacidn con nota perfecta, seguido de SKS02. y SKS10. Por otro lado, los tres

proveedores con nota mas baja pertenecen a la categoria de mantenimiento: SKS09, SKS11 y SKS06.
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Seguidamente, se analizan los criterios que mas cumplen los proveedores. Los dos primeros criterios: funcionamiento y patentes
y requerimientos fiscales, tuvieron una nota perfecta en cada una de las visitas a los proveedores; en el anexo 5 se muestra uno de los
documentos solicitados como evidencia de Auditoria. Asi, también, se determina que el criterio de rendicion de cuentas es el de menor
cumplimiento, donde 7 proveedores de 12 no reportan por ningin medio y el criterio de Codigo de Etica y anticorrupcion lo incumplen

6 proveedores.

En el caso de los criterios sociales, la nota méxima que puede recibir un proveedor es 215 puntos. En este caso, segun la tabla
6.3, ningun proveedor recibe esta nota; aun asi, las tres mejores calificaciones de esta dimension se mantienen en los mismos tres
proveedores de la dimension econdmica, destacando el cumplimiento del requisito legal del reporte de colaboradores asegurados ante

la CCSS (ver anexo 6, evidencia solicitada a los proveedores).

Tabla 6.3. Resultados visita a proveedores, dimension social.

Criterios sociales SKS07 | SKS02 | SKS10|  SKS05 SKS08 | SKSO1 | SKS04 | SKS06 | SKS12 | SKS11 | SKS03 | SKS09
Seguro CCSS 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
Cumplimiento de horas | 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 10
laborales

Equipo de seguridad y
de emergencias para

. . 15 15 15 15 15 15 10 15 15 10 15 15
instalaciones y

colaboradores

Trabajo 15-18 afios 15 15 15 15 15 15 15 15 15 10 0 15
Mano de obra local y

desarrollo econémico 10 15 15 15 15 10 10 15 15 15 15 5
local
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Programas de desarrollo

personal y profesional a 15 15 15 15 15 10 15 0 15 15 10 5
colaboradores

Cumplimiento de 10 10 15 10 10 15 10 10 10 10 10 10
salarios minimos

Inversion social 15 15 10 15 15 15 10 15 5 5 5 5
Plan de incentivos para | 15 10 15 15 0 15 5 15 10 5 5
colaboradores

Programas de

relacionamiento que 15 15 10 15 15 15 0 15 5 0 5 0
posee con la comunidad

Politica de derechos

humanos y no 15 10 10 10 5 10 10 10 0 5 5 0
discriminacion

Igualdad de género 15 15 10 5 5 0 5 5 5 10 5 0
Politicas de salud 15 15 10 5 0 15 5 0 0 0 10 0
ocupacional

Trabajo infantil 15 15 15 10 0 0 15 5 0 0 0 0
Inclus_lon de personas 15 0 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0
con discapacidad

Total 215 200 195 175 155 150 150 140 130 120 115 85

También, la tabla 6.3 permite analizar que la inclusién de personas con discapacidad, politicas contra el trabajo infantil y de

salud, y seguridad ocupacional, son temas carentes en los proveedores evaluados. Asi mismo, un hallazgo es que la mayoria de los

proveedores reciben practicantes entre 15-18 afios como requisito que solicitan los colegios o institutos a los que asisten, a estos

practicantes les pagan lo reglamentado por la academia y se les dan todos los equipos necesarios; aun asi, el Reglamento Interno de los
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Proveedores indica que no pueden estar mas de seis meses por legislacion nacional, por lo que en algunos casos se encuentran practicas

de tres o seis meses, con opcion de extenderla con la condicion de que se incluyan a los menores en la planilla del proveedor.

Por altimo, la tabla 6.4 se presentan, de igual forma, los resultados de la evaluacion a proveedores sobre criterios ambientales.
En este caso, los principales hallazgos que se encuentran es que los proveedores cuentan con programas post-venta para la recoleccion
de los residuos que generan los productos o servicios que venden a SYKES; los proveedores cuentan con programas de educacion
internos para los colaboradores sobre buenas practicas ambientales, enfocados en clasificacion de residuos, ahorro de agua y energia.
Cabe destacar, que nueve proveedores evaluados poseen al menos una persona realizando acciones ambientales, adicionalmente a lo
que fue originalmente contratada. Por el otro lado, la principal carencia que se encuentra es la gestion, control de indicadores de consumo
de agua, energia, emisiones de carbono y consecuentemente, controles operacionales para el cumplimiento de metas de control,

reduccion o compensacion.

Tabla 6.4. Resultados visita a proveedores, dimension ambiental.

Ambiental SKSO07 | SKS02 | SKS01 | SKS04 SKS05 SKS08 SKS10 | SKS06 SKS11 | SKS12 | SKS03 | SKS09

Programas post-venta
para los productos o 15 15 10 15 15 10 10 15 15 15 0 10
servicios vendidos

Educacion sobre buenas

e X 15 15 15 15 10 10 15 0 0 10 10 10
practicas ambientales
Identificacion de
regulaciones 10 15 5 10 10 10 5 5 10 5 5 10
ambientales
Programas internos de 15 15 5 10 10 10 15 0 0 0 15 0

reciclaje
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Departamento o Comité

Ambiental 15 15 15 5 10 10 5 10 5 0 0 0
Gestidn del consumo de

energfa 15 15 10 10 10 5 5 5 10 0 0 0
Certificacion Bandera 15 0 15 0 10 0 0 10 0 10 0 0
Azul Ecolbgica

Gestidn del consumo de 10 15 10 5 0 5 5 0 5 0 0 0
agua

Gestiodn de emisiones de 15 15 5 5 0 5 0 0 0 0 0 0
carbono

Sistema de gestion: 1SO

14K, 50K, 9K o 5 15 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0
INTEG35

Certificacién Carbono 15 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Neutral

Total 145 150 105 75 75 65 60 45 45 40 30 30
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En resumen, en la tabla 6.5 se presenta la suma de cada una de las dimensiones para dar el
indice de sostenibilidad, donde 495 es el puntaje maximo segun la cantidad de criterios. El ranking
de sostenibilidad califica del 1 al 100 al proveedor para conocer la condicion en la que se encuentra,
segun la tabla 6.5.

Tabla 6.5. Resumen de evaluacion, indice de sostenibilidad y ranking de sostenibilidad de

proveedores.

o d e.

Proveedores a. b _ C. Indipe_ Qe Rank_in_g_de Condicién
evaluados | Ambiental | Econdmica | Social | sostenibilidad | sostenibilidad

(a+b+c) ([d/495]*100)
SKS07 145 105 215 465 93.94 Aprobado
SKS02 150 95 200 445 89.90 Aprobado
SKS10 60 90 195 345 69.70 Aprobado con oportunidades
SKS01 105 75 150 330 66.67 Aprobado condicionado
SKS05 75 60 175 310 62.63 Aprobado condicionado
SKS08 65 75 155 295 59.60 Aprobado condicionado
SKS04 75 70 150 295 59.60 Aprobado condicionado
SKS06 45 55 140 240 No aprobado
SKS12 40 55 130 225 No aprobado
SKS11 45 50 120 215 No aprobado
SKS03 30 70 115 215 No aprobado
SKS09 30 35 85 150 No aprobado

Segun latabla 6.5, dos proveedores evaluados aprueban el cumplimiento de los criterios de
sostenibilidad solicitados por SYKES, un proveedor aprueba con oportunidades, cuatro
proveedores aprueban condicionadamente y cinco proveedores no aprobaron la evaluacion de

cumplimiento.

6.2 MODELO DE MEJORA CONTINUA Y ACOMPANAMIENTO A
PROVEEDORES

Una vez analizados los datos recolectados durante las visitas a proveedores, se procede a
elaborar el modelo de mejora continua y acompafiamiento a proveedores para fortalecer la cadena
de valor de la empresa. Este modelo se establece en cuatro etapas: planificar, implementar,

verificar y actuar/mejorar, la cual se utiliza cominmente en sistemas de gestion. Este modelo puede
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ser 0 no adoptado por el proveedor evaluado, quien tiene toda libertad de implementar sus propios
planes de mejora para poder continuar la relacién comercial con SYKES vy aplica de la siguiente

manera:

1. Proveedores aprobados: no tienen que presentar ningun plan de mejora, el
Departamento de Compras puede seguir generando Ordenes de compras por
servicios y productos.

2. Proveedores aprobados con oportunidades: pueden presentar un plan de mejora para
los criterios con baja calificacion, no es obligatorio, aun asi, se dan oportunidades
de mejora para trabajar criterios que pueden afectar el indice de sostenibilidad en
visitas futuras. EI Departamento de Compras puede seguir generando 6rdenes de
compra por servicios y productos

3. Proveedores aprobados condicionalmente: el proveedor se mantiene dentro de la

base de datos de SYKES, pero tiene dos meses a partir de la fecha de entrega del
informe para presentar un plan de mejora. EI Departamento de Compras no puede
generar Ordenes de compra hasta el envio del plan de mejora por parte del
proveedor.
El proveedor debe enviar las evidencias del cumplimiento del plan de mejora hasta
el sexto mes después de la fecha de entrega del informe, hasta que las evidencias
sumen y el proveedor obtenga la nota de aprobado con oportunidades. Si pasan mas
de seis meses y el proveedor no es aprobado con oportunidades, debe ser excluido
de la base de datos de SYKES.

4. Proveedores no aprobados: el proveedor debe presentar un plan de mejora méaximo
30 dias después de la fecha de entrega del informe, y debera mostrar evidencias y
resultados hasta obtener una nota superior a 49 puntos, y en 60 dias debe obtener
mas de 69 puntos para ser aprobado con oportunidades. De no cumplir con lo antes
mencionado, el proveedor serd excluido de la bases de datos de SYKES. Durante
los 60 dias de prueba, el Departamento de Compra no puede generar ordenes de

compra.

A continuacion, se presentan las etapas del plan de mejora que los proveedores evaluados

pueden implementar:
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Etapa 1 - Planificar:

Entrega de informe de hallazgos: la empresa SYKES debe generar un informe de
hallazgos para los proveedores evaluados segun los formatos y metodologias
internas para elaborarlo. Este informe debe ser presentado a la persona lider de la
empresa proveedora: gerencia y persona encarga de la cuenta de SYKES. Ademas,
el informe debe contener al menos: las notas de evaluacion halladas por las
personas evaluadoras de SYKES, calificacion de cada uno de los criterios de
sostenibilidad, resumen de total de puntos obtenidos por dimension, el indice y
ranking de sostenibilidad y, por ultimo, la condicion en la que se encuentran.
Taller de introduccion: una vez entregado el informe, la empresa realizara un taller
introductorio de nivelacion sobre términos de responsabilidad social, beneficios de
una gestion sostenible, buenas practicas y experiencias. Este taller puede ser de
forma virtual, presencial o dual, dependiendo de la disponibilidad de las partes. La
empresa puede optar por utilizar su personal competente o subcontratar un servicio
especializado.

Anédlisis de contexto del proveedor: el proveedor debe realizar un analisis de
fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades para generar una linea base de
la situacion su situacion actual. Asi, también, pueden (no es obligatorio) mapear
los temas relevantes que deben gestionar dentro de su cadena de valor, tomando
como base el anlisis de riesgos de la tabla 4.3 del presente proyecto. Por ultimo,
la empresa puede hacer una identificacion y priorizacion de partes interesadas para
definir todos aquellos grupos que se ven afectados o intervienen en los criterios
hallados en el informe entregado por SYKES.

SYKES debe promocionar herramientas para la identificacion y priorizacion de
partes interesadas o puede subcontratar a un servicio especializado.

Elaboracion de planes de accion: por medio del informe de hallazgos entregado
por SYKES, los proveedores deben definir planes de accidn segun el contexto de
la organizacion, las partes interesadas que intervienen para el cumplimiento de los
criterios de sostenibilidad y gestion de riesgos de la industria o negocio al cual
pertenecen. La prioridad son los criterios que alcanzaron la nota més baja: 0,50 10

puntos. Este plan debe contener, al menos:
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Problema, necesidad u oportunidad.

Nombre del plan o iniciativa.

Indicadores clave, progreso y metas.

Fecha de inicio.

Fecha de conclusion.

Responsable, departamento o area encargada.
Presupuesto.

Recursos: infraestructura, informacion, equipo, mobiliario, etc.

© 0 N o g Bk~ w DN PE

Producto final.

10. Encargado de SYKES para revision y retroalimentacion.

Etapa 2 - Implementar:

Plan de comunicacion: el proveedor debe realizar un plan de comunicacion para
sus colaboradores y principales partes interesadas, con el fin conocer el
compromiso adquirido y el plan de accion.

Capacitacion: se debe hacer un plan de capacitacion donde el proveedor solicite
conocimientos, iniciativas y buenas précticas para que las personas encargadas
del plan de accion puedan implementar y alcanzar las metas y el producto final.
Implementacién de planes de accion: las personas responsables de los planes de
accion del proveedor, deben coordinar con comparieros de trabajo u otras partes
interesadas pertinentes, la ejecucion de las tareas correspondientes al plan

seleccionado.

Etapa 3 - Verificar:

Monitoreo de indicadores: los proveedores deben seleccionar una persona de la
alta gerencia encargada de monitorear el progreso de cumplimiento de los
indicadores establecidos en el plan de accién, se recomienda hacer al menos dos
revisiones antes de la fecha final del plan. Esta persona puede generar

retroalimentacion.
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e Presentacidn de avances: los responsables del plan de accion deben reportar el
progreso de avance del plan asignado al encargado de SYKES con el fin de

revisar, brindar retroalimentacion y asesorar sobre el tema correspondiente.
Etapa 4 - Mejorar:

e Presentacion final de resultados: el proveedor presenta un reporte final como
evidencia del plan de accion a un equipo evaluador de SYKES, el cual revisa el
cumplimiento o no del plan de accion, aplicando al mismo tiempo la
herramienta de evaluacion de proveedor y verificacion de criterios de
sostenibilidad. EI equipo evaluador debe dar una nueva nota de calificacion, un
nuevo indice de sostenibilidad y ranking de sostenibilidad al finalizar la
presentacion final de resultados.

e El equipo evaluador puede dar observaciones de mejora continua. En este caso,

se repiten las etapas del modelo.

Este modelo de mejora continua es adaptado a la realidad del proveedor, a la competencia
del personal del proveedor y del personal de SYKES para un debido acompafiamiento y asesoria
entre las partes, al tiempo prudente para que el proveedor pueda completar las metas establecidas,
a la situacion financiera entre ambas partes y al interés que muestran los proveedores en continuar
la relacion comercial y el interés de mejora que buscan los proveedores ante los hallazgos del

informe.

6.3 MEJORA CONTINUA DEL PROGRAMA DE GESTION SOSTENIBLE
DE PROVEEDORES PARA SYKES COSTA RICA

El modelo de mejora continua no solamente aplicada para las empresas proveedoras de
SYKES, sino también se debe pensar en como la empresa puede perfeccionar el programa de
gestion sostenible de proveedores con el fin de adaptarlo a las nuevas tendencias, reglamentos y
guias correspondientes a responsabilidad social y sostenibilidad. Es por esto que se establecen los

siguientes pasos segun las herramientas creadas:

Cadigo de conducta y manual de proveedores:
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1. El manual de proveedores debe revisarse anualmente por medio del departamento de
compras y el comité de sostenibilidad para buscar mejoras en las clausulas firmada
entre el proveedor y SYKES, asi como del programa completo del gestion sostenible

de proveedores, actualizar cambios en los procedimientos.
Matriz de clasificacién de proveedores:

1. Categorizacion de proveedores: por medio de la base de datos de proveedores, cada
trimestre se debe actualizar la cantidad de proveedores para las categorias ya
establecidas, durante la actualizacion, analizar si es necesario incorporar una nueva
categoria segun los nuevos proveedores inscritos durante el término.

2. Volumenes de compras: actualizar cada trimestre el gasto por categoria de proveedor
para mantener los volumenes de compras actualizados en en el eje y de la matriz de
clasificacion de proveedores, a como se presenta en la tabla 4.1.

Una vez actualizados los montos de compra, se tiene que calcular los cuatro percentiles
(20, 40, 60 y 80) segun el procedimiento numero dos del apartado 4.2.

Por ultimo, definir los nuevos volumenes de compras para actualizar el valor asignado
del 1 al 5, a como se presenta en la tabla 4.2.

3. Riesgos de sostenibilidad de proveedores: SYKES debe revisar anualmente las fuentes
de GRI para mapear cambios en el reporte Sustainability Topics for Sectors: What do
stakeholders want to know? y asi definir nuevos tipos de riesgos para las categorias de
proveedores, asi como, investigar nuevas fuentes de relevancia que ofrezcan un punto
de vista confiable para la determinacién de riesgos de sostenibilidad de proveedores.
También, la actualizacion del nivel de riesgo en caso de cambios, todo esto presentado
en latabla 4.3

Evaluacion de criterios de sostenibilidad para visitas en campo a los proveedores:

1. Analisis de criterios de sostenibilidad: la empresa debe cada dos afios, periodo en el
que se realiza el analisis de materialidad, actualizar los criterios de sostenibilidad para
mantener y conservar la herramienta de evaluacion actualizada a los temas materiales
de SYKES. Asi también, determinar las referencias de analisis segun las actuales y las

nuevas referencias que se utilizando a nivel nacional e internacional.
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Una vez, realizado el analisis de criterios de sostenibilidad, se deben agregar los nuevos
criterios a la herramienta de evaluacion, asignandole una dimensién, un tipo de criterio,
un tipo de revision y los criterios de evaluacion para los evaluadores.

2. La empresa debe archivar todas las herramientas aplicadas para crear un historial de
evaluaciones y ver si hay progreso en las empresas proveedores evaluadas. Debe
archivar todos los comentarios dados por las empresas proveedores sobre la utilidad de
la herramienta, asi también, debe realizar una reunién periddica, a conveniencia del
personal para discutir temas de mejora, ajustes y cambios en la herramienta con el fin

de que se ajuste a la realidad y experiencia en la aplicabilidad.
Modelo de mejora continua y acompafiamiento para los proveedoras:

1. El plan de mejora continua establecido en el apartado 6.2, debe ser revisado dos veces
al afo para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenzadas tomando
como referencia la experiencia interna en la implementacion del modelo y la
retroalimentacion dada por los proveedores evaluados.

2. Laempresa debe proponer una meta anual para la visita en campo de proveedores, con

el fin de establecer un indicador y dar seguimiento al cumplimiento.
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CONCLUSIONES

Primeramente, por medio del analisis del Cédigo de Conducta de Proveedores se encontrd
que SYKES posee un mismo cddigo para todos los paises donde opera, por lo que se debe adecuar
a la legislacion de cada pais, para asi garantizar el cumplimiento del marco legal y de los objetivos
corporativos de SYKES. Se elabor6 un solo documento de manera consensuada con el

departamento de Responsabilidad Social.

El Manual de Proveedores, aunque existe y es de reciente creacién, no toma en cuenta el
Cadigo de Conducta y los compromisos de Responsabilidad Social que hoy en dia asumié SYKES
Costa Rica. Esto ocasiona confusion internamente sobre los lineamiento y el marco que debe
seguir la empresa en la gestion de sus proveedores, asi también, provoca confunsion para los
proveedores y el personal interno. Mediante este trabajo se plantea un Manual de Proveedores

mejorado, que toma en cuenta los factores dejados de lado originalmente.

Como resultado del analisis del formulario de inscripcién de proveedores de SYKES se
identifico que los requisitos para ser parte de la base de datos de proveedores no responden a los
compromisos de Responsabilidad Social de SYKES expuestos en sus temas materiales. De esta
manera, no se evidencia ni coherencia ni concordancia entre los temas que la compafiia considera
riesgosos y lo que pretende sea mitigado por parte de sus proveedores actuales y futuros. Por otro
lado, el formulario analizado no cuenta con un espacio donde se indique quién es el responsable
de dar fe de que el proveedor leyd y comprendid tanto el cddigo como el manual y sus
implicaciones. Por esto, no hay un responsable legal que sea garante de que lo expuesto en los
documentos es real y que estd de acuerdo con lo estipulado en el codigo. Como resultado del
analisis realizado, se pudo replantear el formulario de inscripcion de proveedores de SYKES,
creando una coherencia con sus temas materiales, agregando un responsable por parte del

proveedor que dé fe de conocer los alcances y compromisos.

Posteriormente, la matriz de riesgos para proveedores fue una herramienta de mucha
utilidad para la toma de decisiones, ya que identificd los proveedores que son mas riesgosos para

SYKES y también los mas estratégicos en su operativa, segun el volumen de compras. Ademas,
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brindé al area de Compras, informacién de primera mano para relacionar y proyectar datos sobre

volumen de compra con los tipos de proveedores.

Este trabajo dio como resultado una matriz de proveedores robusta, categorizando a todos
los proveedores activos en categorias y clasificando a estas categorias por cuadrantes segun el
riesgo total y el volumen de compras, logrando tener una mejor apreciacion de los proveedores

que generan mayor impacto en la operacion.

Referente a la herramienta de evaluacion de proveedores, se encontrd una carencia en el
Departamento de Compras de SYKES, ya que no realizan un seguimiento por medio de visitas a
proveedores para asegurar el cumplimiento de lo acordado en la relacion comercial y de los
compromisos de los proveedores mas alla de los exigidos por ley

Tras hacer una revision de los indicadores, requisitos, fundamentos y las directrices que
componen diferentes normas nacionales e internacionales que orientan a las empresas en temas de
responsabilidad social y sostenibilidad: requisitos legales aplicables, los estandares GRI para
reportes de sostenibilidad, las lineas directrices de la OCDE, la norma ISO 26000 y la politica
nacional de responsabilidad social (principalmente el capitulo 7: ejes, lineamientos y objetivos de
la politica); sumado a los criterios relevantes para SYKES segun el Cédigo de Conducta para
Proveedores y la Materialidad de SYKES Costa Rica, se restructura la herramienta de evaluacion
de criterios de sostenibilidad para las visitas de campo a los proveedores, ya que la actual carecia

de variables sociales y econdmicas.

Como resultado del andlisis de la base de datos de proveedor, se dio a conocer que SYKES
cuenta con una base de datos de 1.300 proveedores, siendo 787 los activos que suplen de bienes y
servicios a la empresa. Aun asi, SYKES no tiene un relacionamiento mas alla de emitir una orden
de compra, por lo que el modelo de mejora continua compromete a ambas partes a mejorar la

relacion comercial.
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Tras la aplicacion de la evaluacion de criterios de sostenibilidad para visitas de campo,
algunos proveedores analizados no aprobaron la calificacibn minima para continuar como
proveedor de SYKES. Por ende, se les brindard un acompafiamiento hasta lograr la nota requerida

para mantener la relacion comercial.

Por ultimo, se elabord un modelo de mejora continua y acompafiamiento a proveedores
para fortalecer la cadena de valor de la empresa. Este modelo se establece en cuatro etapas:
planificar, implementar, verificar y actuar/mejorar, la cual se utiliza comunmente en sistemas de
gestion. Este modelo puede ser o no adoptado por el proveedor evaluado, quien tiene toda libertad
de implementar sus propios planes de mejora para poder continuar la relacion comercial con
SYKES.
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RECOMENDACIONES

Como parte integral e indispensable del camino hacia una verdadera Responsabilidad
Social Empresarial y Sostenibilidad, toda empresa que desee seguir este camino debe contar con
un programa de gestion sostenible de proveedores. En este contexto es necesario contar no solo
con el apoyo de la alta gerencia, socios o directores, sino con el compromiso y conviccion de los
funcionarios que participan directamente y tienen contacto con los proveedores; sin ellos seria

imposible lograr el éxito de estos procesos.

Los procesos de gestion sostenible de proveedores requieren del apoyo de los proveedores
existentes, quienes son parte integral de la evolucién y consecucion de metas, y son el insumo
principal de la informacion necesaria para evaluar, determinar y disefiar los distintos procesos y

procedimientos que nos ayudaran a alcanzar el objetivo final.

Con el fin de que la aplicacion de las distintas herramientas sea efectiva y la relacion con
los proveedores sea fructifera y de largo plazo, alineada con las expectativas de la empresa, el
Cadigo de Conducta debe estar de la mano con el Manual de Proveedores. El cddigo actual fue
aprobado desde el afio 2013, antes de contar la empresa con sus temas materiales identificados,
por lo que se cree necesario elevar a casa matriz la recomendacion de una modificacién o de alinear

el Cadigo de Conducta actual a sus temas materiales, para lograr un mayor aprovechamiento.

El Cddigo de Proveedores debe ser entregado a los proveedores existentes y nuevos, debe
contemplar un firmante que valide la veracidad de la informacion, ademas de incluir exclusiones
y sanciones por temas de transparencia, de lo cual se recomienda conservar una copia en los
archivos de la empresa. Adicionalmente, tanto en el manual como en el codigo deben incluir
criterios de sostenibilidad para la inscripcidn de nuevos proveedores y para la actualizacion de los

proveedores actuales.

Como parte de un ejercicio de transparencia y eficacia en la comunicacién, se recomienda
elevar a casa matriz la recomendacion de traducir el cédigo a los idiomas de los paises donde
opera, para garantizar su correcta aplicacion por parte de los colaboradores y proveedores. Asi
tambié, el Codigo de Conducta y el Manual de Proveedores deben colgarse en la pagina Web en

formato PDF, para evitar cambios o fraudes.
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Una vez completado el formulario de registro de proveedores, el puntaje obtenido debe
utilizarse como un factor diferenciador en la seleccidn de proveedores, no como mera referencia.
En el caso de proveedores existentes, debe ser el pardmetro de mejora para este y su relacion con
la empresa y la base de datos de compras debe tener un mismo formato: moneda, fechas, nombre

de proveedores y categorias, para que permita realizar una comparacion acorde.

Para adaptarse a las nuevas tecnologias y procesos, se recomienda disefiar un formulario
mas interactivo, totalmente digital, que garantice la informacion que SYKES considera importante
para su operativa, y que esta quede de forma automatica e inmediatamente incorporada a los
registros de la empresa. De la mano, a este sistema automatizado, la empresa podria mantener
actualizado los volimenes de compras de los proveedores para ver el comportamiento de las

categorias y asi, dar seguimiento a la matriz de clasificacion.

En base a los resultados, se recomienda darle méas peso a la nota obtenida en el formulario
de registro para nuevos proveedores en el momento en que el Departamento de Compras realice
la escogencia de un proveedor para la eleccion de un bien o servicio. Asi mismo, pensar en un
medio de validacion de la informacion entregada por los proveedores de forma digital, es necesario
incluir el formato de firma digital en el proceso de inscripcion de proveedores, ya que le aporta
fidelidad y veracidad a la informacion remitida.

La empresa siempre debe tener como base la materialidad de la compafiia y los riesgos que

le pueden afectar, para garantizar una adecuada toma de decisiones.

Es necesario que todos los funcionarios que interacttian con la herramienta creada, asi como
los proveedores evaluados con esta, conozcan el propésito de la herramienta interna y
externamente, y que este sea bien definido y claro, para ver realmente el valor agregado de la

herramienta.

La empresa debe capacitar e instruir al personal de Compras para que registre, actualice y
evalUe a los proveedores a traves de la herramienta creada, con el fin de unificar metodologias y,

en un futuro cercano, poder realizar evaluaciones comparativas con datos confiables.

La empresa debe mejorar el acompafiamiento de la cadena de valor y suministros, para
cumplir con éxito sus objetivos internos en relacion con los temas de responsabilidad social y

sostenibilidad.
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Se debe contar con acompafiamiento para la mejora continua de ambas partes, SYKES-
Proveedor, este ha de ser constante y adaptarse a las variables del entorno, donde se debe garantizar
una rendicion de cuentas periddica que incluya: hallazgos, comunicacion y transparencia de ambas
partes, ademas de habilitar una plataforma virtual que facilite la formacion continua para
proveedores en temas que SYKES considere relevantes, ademas de un canal de comunicacién en
linea para agilizar dudas, consultas y sugerencias, asegurando la correcta la interaccion de SYKES

y sus proveedores.

Por ultimo, SYKES debe crear un plan o ciclo de capacitaciones para proveedores,
brindandoles un acompariamiento en temas de responsabilidad social, el cual debe ajustarse a los
distintos niveles en el cual, segun las evaluaciones, se demuestre que se encuentren los
proveedores, con el fin de que en un plazo determinado, todos alcancen el nivel deseable para la

empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Cadigo de Conducta de Proveedores de SYKES Costa Rica.

®

400 North Ashley Drive, Suite 3100
Tampa, Florida 33602
(813) 274-1000

sustainability@sykes.com

www.sykes.com

Cadigo de Conducta de Proveedores de SYKES Costa Rica

La conducta ética es fundamental para el éxito de cualquier negocio, pero especialmente para
SYKES. La integridad es la base de nuestra cultura y caracter. Nuestros clientes confian en
nosotros con sus clientes y esa no es una responsabilidad que podemos tomar a la ligera. Como
negocio intensivo en personas, los empleados de SYKES laboran con los més altos estdndares de
comportamiento ético. Asi es como hemos logrado la reputacién que tenemos en la prestacion de
atencion al cliente de calidad y clase mundial. Esperamos lo mismo de nuestros proveedores, tanto
nacionales como extranjeros, y esperamos que cumplan con este Codigo de Conducta para

Proveedores, que abarca una buena ciudadania corporativa y sostenibilidad.

SYKES evaluara periddicamente el cumplimiento de sus proveedores a este cddigo, el cual se
aplica a los proveedores de SYKES vy sus subsidiarias, afiliados y subcontratistas, cada uno un

‘Proveedor’ de bienes o servicios a SYKES.
Etica y Normas de Conducta

Se espera que los proveedores realicen negocios con integridad y respeto mutuo y mantengan los

mas altos estandares éticos y de comportamiento.
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La integridad del negocio

Los proveedores deben cumplir con todas las leyes y reglamentos aplicables contra la corrupcion,
incluyendo la Ley de Préacticas Corruptas en el Extranjero (FCPA), la Ley de Soborno del Reino
Unido (UKBA), y las convenciones internacionales contra la corrupcion aplicables. Los
proveedores no podrédn ejercer ninguna actividad ilegal o inapropiada incluyendo la corrupcion,

extorsion, malversacion, falsedad o soborno, para obtener una ventaja injusta o indebida.
La ley contra el boicot

Al hacer negocios con SYKES, los proveedores deben cumplir con las leyes antiboicot. Estas leyes
prohiben actos o acuerdos para emprender acciones que podrian ser considerados como apoyar o

promover un boicot ilegal, tales como:

» Negarse a hacer negocios con, o comprometiéndose a no hacer negocios con, otras personas o

empresas (a causa de su nacionalidad, por ejemplo);

* Proveer informacion sobre las afiliaciones, relaciones u operaciones comerciales en o con un pais
boicoteado (Israel, por ejemplo) o con cualquier persona 0 empresa que se cree sea parte de una

lista negra;
* Celebrar acuerdos o cartas de crédito que contengan disposiciones de boicot prohibido; o

* Discriminar en las practicas de empleo (por motivos de raza, religion o nacionalidad, por

ejemplo).
o Irrespetar las leyes nacionales e internacionales que regulan el libre comercio.
Grabacidn y disponibilidad de informacién

Los proveedores deberan registrar con precision la informacién relativa a sus actividades
empresariales, laborales, practicas ambientales de salud y seguridad, y deberan revelar dicha

informacion, sin falsedad o tergiversacion, a todas las partes.
Igualdad en el empleo y accion afirmativa

SYKES observa y es compatible con todas las leyes y reglamentos aplicables en materia de

igualdad de oportunidades laborales y espera lo mismo de sus proveedores. Los proveedores
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deberén, sin importar la raza, color, religion, origen nacional, discapacidad, género, edad,

orientacion sexual o cualquier otra clasificacion protegida:

* Seleccionar y emplear a personas Unicamente sobre la base de la capacidad, la experiencia, la

formacion, la inteligencia y la integridad;

» Entrenar, compensar, actualizar, transferir, rebaja o poner fin al contrato con trabajadores

basandose en un rendimiento demostrado y cumplimiento de las politicas de la empresa;
» Fomentar el crecimiento individual de autodesarrollo y la mejora del rendimiento;

« Proporcionar la plena igualdad de todos los empleados a través de las practicas de gestion y los

procedimientos operativos estandar; y

» Adoptar medidas positivas para contratacion y ascenso de las minorias de empleo, mujeres,

veteranos protegidos y personas con discapacidad.
Derechos humanos

SYKES espera que los proveedores traten a todos los empleados con respeto, justicia y dignidad,

y que prohiba estrictamente el acoso en cualquier forma.
Libertad de asociacion

Los proveedores deberan cumplir con cualquier obligacién legal de notificar a los empleados de
su derecho a organizarse y negociar colectivamente con sus empleadores y participar en otra

actividad concertada protegida.
Proteccidn de denunciantes y denuncias anénimas

Los proveedores deberan proporcionar un mecanismo de denuncia andnima para los gerentes y
trabajadores para informar de las quejas del lugar de trabajo. Los proveedores deberan proteger la

confidencialidad de los denunciantes y prohibir la venganza.
Practicas laborales

SYKES prohibe a sus proveedores y sus filiales, subsidiarias, subcontratistas y proveedores de
mano de obra de terceros o reclutadores, a utilizar mano de obra por debajo de la edad minima

legal de empleo, trabajo involuntario, incluido el trabajo infantil, el trabajo penitenciario,
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servidumbre por deudas o0 mano de obra contratada o forzada. Los proveedores deben cumplir con
todas las leyes y regulaciones de salarios y horas aplicables, incluyendo, pero no limitado a: las
relativas al salario minimo, horas extras, trabajo a destajo y otros elementos de compensacion y

beneficios, por mandato legal.
Prevencion de trabajo involuntario y la trata de personas

SYKES prohibe a sus proveedores y sus filiales, subsidiarias, subcontratistas y proveedores de
mano de obra de terceros o reclutadores el trafico de personas o el uso de cualquier forma de
esclavo, forzado, servidumbre, por contrato o de trabajo penitenciario. El trabajo involuntario
incluye el transporte, la acogida, el reclutamiento, traslado, recepcion o el empleo de personas
recurriendo a la amenaza, la fuerza, la coaccion, el rapto, el fraude o pagos a cualquier persona
que tenga autoridad sobre otra, con fines de explotacion. El proveedor no debera retener los
documentos de identidad y viaje emitidos por el gobierno de donde los trabajadores son

originarios.
Conflictos de interés

Los proveedores y sus representantes no deben tener una relacion con cualquier empleado de
SYKES que afecte o pudiera parecer afectar la objetividad del juicio del empleado, o que aparente

o sea un conflicto de interés.
Diversidad de proveedor

SYKES esta comprometido con una cadena de suministro diversa y espera o mismo de nuestros
proveedores. Se espera que sus proveedores diversifiquen su propia cadena de suministro para

incluir minorias, mujeres, discapacitados y las empresas propiedad de veteranos discapacitados.
Exigimos a nuestros proveedores el cumplimiento de:

* Seccion 503 de la Ley de Rehabilitacion de 1973 (USA): Seccidon 503 prohibe los contratistas y
subcontratistas federales discriminar en el empleo a las personas con discapacidad (IWD’s), y
requiere de estos empleadores, adoptar medidas positivas para reclutar, contratar, promover y

retener a estos individuos.

* Ley de Reajuste de Asistencia de 1974 (USA): los Veteranos de Vietnam Ley de Asistencia de
Reajuste (VEVRAA) requiere que los contratistas del gobierno federal cubiertos y subcontratistas
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adopten medidas positivas para emplear y avanzar en el empleo concreto a categorias de veteranos
protegidos por la ley y prohibe la discriminacion contra veteranos. Ademas, VEVRAA requiere
de los contratistas y subcontratistas, la lista de sus aberturas de empleo con el sistema de prestacion
de servicios de empleo adecuada, y que los veteranos cubiertos tengan preferencia en lo referido a
dichas aberturas. Ademas, VEVRAA requiere que los contratistas y subcontratistas federales
compilen y presenten anualmente un informe sobre el nimero de empleados actuales que son
veteranos cubiertos. La accion afirmativa y disposiciones de trabajo-lista obligatorias de
VEVRAA son impuestas por la Oficina de la Administracion de Normas de Empleo de Programas
de Cumplimiento de Contratos Federales (OFCCP) del Departamento de Trabajo de Estados
Unidos (DOL). Veteranos del DOL Training Service (VETERINARIOS). Empleo y administra

los requisitos de informacion de empleo.

e Ley N° 2, Cddigo de Trabajo de la Republica de Costa Rica, sus modificaciones, reglamentos y
leyes conexas.

e Ley N°9343, Ley de Reforma Procesal Laboral de Costa Rica.

e Ley N° 17, Ley Constitutiva de la Caja Costarricense de Seguro Social, sus modificaciones,
reglamentos y leyes conexas.

e Ley N° 7600. Ley de igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad, su
reglamento y leyes conexas.

e Ley N° 8204, Ley sobre estupefacientes, sustancias psicotropicas, drogas de uso no autorizado,
actividades conexas, legitimacion de capitales y financiamiento al terrorismo, su reglamento y
leyes conexas.

e Ley N° 4755, Codigo de Normas y Procedimientos Tributarios, y sus leyes conexas.

e Ley N° 8839, Ley para la gestion integral de residuos, su reglamento y leyes conexas.
Salud y seguridad

Los proveedores deben cumplir con todas las leyes aplicables de salud y seguridad y regulaciones,
asi como los cddigos aplicables de la industria. Los proveedores deben tener un programa o
mecanismo(s) para aplicar y vigilar el cumplimiento de los requisitos de salud y seguridad. Estos
programas 0 mecanismos deben incluir la seguridad en el trabajo, preparacion para emergencias y

accidentes de trabajo o enfermedad.
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Ambiental

SYKES espera que sus proveedores demuestren un compromiso con la gestion ambiental
responsable, incluyendo el cumplimiento con todas las leyes ambientales, prevencion de la
contaminacion y la reduccion de los recursos para eliminar o reducir los residuos de todo tipo,
incluyendo el agua y la energia. Se espera que los proveedores también incluyan consideraciones

ambientales en su toma de decisiones empresariales.
Minerales de conflicto

Los proveedores deben asegurarse de que sus productos son fabricados de manera responsable y
no contienen metales derivados de “minerales de conflicto” - estafio, tantalio, tungsteno y oro, o
sus derivados - que, directa o indirectamente, puedan financiar o beneficiar a los grupos armados

en la Republica Democratica del Congo (o cualquier pais colindante).
Confidencialidad

Los proveedores podrian recibir acceso a la informacion confidencial y privada perteneciente a
SYKES. Esto incluye, sin limitacion, informacion sobre nuestras operaciones comerciales,
clientes, sistemas de los clientes, empleados, proveedores, socios comerciales, software,
aplicaciones, herramientas, disefios, metodologias, politicas, procedimientos, informacion vy
tecnologia, infraestructura de red, patentes y solicitudes de patentes, datos financieros y contables,
informacion de costos y fijacion de precios, proyecciones de mercado y analisis, estrategias de

investigacion y desarrollo, y los términos contractuales.

La informacién confidencial también incluye toda la informacion no publica que pueda ser util
para la competencia, o perjudicial para SYKES o sus clientes y los clientes del cliente, si es
revelada. La informacion confidencial obtenida en el curso del trabajo de un proveedor no debe
ser utilizada para obtener ventajas personales. Los proveedores deben proteger la informacion
confidencial, utilizar la informacion sélo cuando sea necesario para llevar a cabo las tareas de
trabajo asignadas por SYKES, no revelar la informacion a terceros y devolver o destruir la

informacion siguiendo las instrucciones de SYKES.
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Los activos de tecnologia

Durante el transcurso de la realizacion de los servicios en SYKES, los proveedores pueden tener
acceso a los activos de tecnologia e infraestructura que pertenece a SYKES o de sus clientes. Los
activos tecnologicos incluyen, pero no se limitan, a hardware, software y componentes fisicos de
almacenamiento, teléfonos, correo de voz, Internet, Intranet, correo electrénico (e-mail),
programas de comunicacion instantanea y los servicios y productos de mensajeria instantanea /
chat. Estos recursos son propiedad exclusiva de SYKES o de sus clientes, y solo podran ser
utilizados para los fines autorizados, y no estan destinados para las comunicaciones personales

privadas.

Los activos tecnologicos se deben utilizar de una manera profesional, ética y legal. El uso de estos
activos puede ser revisada, vigilada y o registrada en cualquier momento por SYKES para el
cumplimiento de las politicas, normas y control de calidad, o como lo requiere la ley. No deberia
haber ninguna expectativa de privacidad de ningun tipo en relacion con el uso de nuestros activos
tecnoldgicos. Los proveedores renuncian a cualquier derecho de privacidad en cualquier cosa que
un proveedor o su personal pueden crear, almacenar, enviar o recibir a través de cualquier medio
de activos de tecnologia. Los proveedores aceptan que SYKES y/o sus clientes, tienen derecho a

controlar todo el uso de sus respectivos activos de tecnologia.

Si un proveedor tiene alguna pregunta sobre el uso o la conveniencia de la intencion de uso que un
proveedor haré de los activos de tecnologia de SYKES o de sus clientes, el proveedor comunicara

la pregunta a SYKES antes de tomar accion.

EXCLUSION DE PROVEEDORES

Seran causales de exclusién indefinida:

a) No cumplir con los criterios establecidos en el Codigo de Conducta de Proveedores
de SYKES.

b) Entregar documentacion o soportes falsos para la inscripcién o como respaldo de los
servicios o productos que ofrece.
c) Obtener una calificacion inferior o igual a 50 puntos en la reevaluacién una vez

presentado el plan deaccion.
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d) Generar conductas dirigidas a eludir la transparencia en los procesos de adjudicacion de

bienes y servicios.

e) Realizar cobros indebidos.

Como reportar las preocupaciones a SYKES

Si desea reportar una preocupaciéon o una pregunta para SYKES con respecto a este Codigo de
Conducta para Proveedores, por favor envie un correo electrénico a comprometerse@sykes.com,

0 ponerse en contacto con el Departamento de Compras de SYKES Costa Rica, 0 escribir a:

Firma Aceptacion del Proveedor o su representante legal. Identificacion. Fecha.
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INTRODUCCION

SYKES proporciona soluciones para el manejo del contacto con clientes y servicios de outsourcing
a mas de 200 compaifiias alrededor del mundo. Nuestros socios de negocios confian en nosotros su

activo mas importante: sus clientes.
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El compromiso de solventar necesidades a sus clientes actuales y futuros, conlleva a realizar
procesos de mejora continua en su cadena de valor. Es por esto que el trabajo integro y bajo los

mas altos estandares de ética, calidad y sostenibilidad es indispensable.

Para ello hemos establecido el Cdodigo de Conducta como el marco en el cual se deben desarrollar
las relaciones entre SYKES y sus proveedores; asi como el Manual de Proveedores para SYKES
Costa Rica define los procesos mediante los cuales nos relacionamos con nuestros proveedores
actuales y futuros, y a estos, conocer la hoja de ruta necesaria para establecer relaciones

comerciales.
OBJETIVOS

Establecer con antelacion los términos y condiciones transparentes, generales, objetivas y
conocidas que rigen las relaciones de SYKES con sus proveedores; ello sin perjuicio de las reglas
especiales que para cierta categoria de proveedores e pueda establecer SYKES y de los acuerdos

comerciales particulares que, dentro de este marco general, se pacten con cada proveedor.

Definir los procesos necesarios para la seleccion, evaluacion y seguimiento de los proveedores
actuales y futuros de SYKES, de tal manera que se garantice el desarrollo de “socios estratégicos”
con el objetivo de tener las mejores ofertas, generando ahorros significativos en las compras de
bienes y servicios, sin dejar de lado tanto la calidad prestada, el desarrollo de cada uno de los

proveedores, asi como el alineamiento con la Responsabilidad Social.

Este documento es publico, de forma tal que tengan facil acceso a él todos los proveedores y
quienes en el futuro deseen serlo. Para estos efectos, SYKES entregara formalmente una copia del
cddigo y del manual a cada uno de sus proveedores nuevos, los cuales deben ser devueltos con la
respectiva firma de la alta gerencia o representante legal. Adicionalmente, éstos se exhibiran en
forma permanente y actualizados en el sitio Web (Seccién Informacion a

Proveedores/Comunicados).

La emisidn y publicacion del presente manual no implica una obligacién continua en el tiempo
para SYKES de adquirir productos o servicios especificos o un cierto volumen de mercancias de
parte de los proveedores. Este manual es emitido con el propdsito de regular de manera
transparente, general, objetiva y conocida, con antelacion, las relaciones comerciales entre SYKES

y sus proveedores, y el abastecimiento de mercancia que se requiera de los proveedores a través
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de las 6rdenes de compra especificas que emita SYKES. En consecuencia, nada de lo expresado
en este manual o en los acuerdos particulares, si los hubiere, ni el hecho de haber requerido
abastecimiento en el pasado o requerirlo en el futuro de parte de un proveedor mediante la emision
de dérdenes de compra, sin importar su nimero, monto o el tiempo durante el cual se hubieren
emitido, constituye una obligacion de parte de SYKES de adquirir o continuar adquiriendo

productos y/o servicios de parte de proveedor alguno.
AMBITO DE APLICACION Y CESION DE OBLIGACIONES Y/O DERECHOS

SYKES Latin America S.A., empresa lider en soluciones de manejo de servicio en pro del
desarrollo de sus clientes, se compromete a aplicar los requisitos de la norma ISO 14001:2015 /
ISO 14064-1 / ISO 50001:2011 y hacer un uso responsable de todos los recursos, cumplir con la
legislacion vigente y otros requisitos aplicables. El alcance del Sistema de Gestion Ambiental y
Energético aplica para las operaciones en Costa Rica, en sus cinco edificios (Global, Anexo,
Moravia, Hatillo, San Pedro), para todas las personas, todas las actividades, servicios de areas de
soporte interno y servicio al cliente; asimismo, se compromete a capacitar a su personal y socios
estratégicos en la busqueda de la mejora continua en los &mbitos econémico, social y ambiental,
asi como promover planes de reduccién de uso de recursos, estableciendo metas y objetivos desde
las fases de disefio y adquisicion.

El Manual de Proveedores es aplicable a todas las adquisiciones de productos y servicios que

SYKES efectlia con sus proveedores.

Se define con el fin de proporcionar a los proveedores de SYKES, los procedimientos establecidos
para llevar a cabo el proceso de seleccidn, registro y evaluacion de proveedores, recibo de facturas

y los pagos de bienes y servicios.

El Manual de Proveedores tiene aplicacion en todas y cada una de las relaciones comerciales con
los proveedores e, igualmente, tendran aplicacion los acuerdos particulares que se suscriban con

algunos de ellos.

Los proveedores no podran ceder sus obligaciones y/o derechos emanados de las relaciones
comerciales y contractuales regidas por este manual y los acuerdos particulares, sin contar con el
consentimiento previo, expreso, especifico y escrito de SYKES, salvo que las leyes aplicables

contemplen algo diferente.
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GESTION DE PROVEEDORES
1.1 Inscripcion

Es el tramite inicial que debe realizar cualquier proveedor que desee participar en los procesos de
adquisicion de SYKES Latin America, S.A.

La inscripcion de proveedores se podra dar en cualquier tiempo y estara sujeta a las necesidades

que se presenten en SYKES. Dentro de los requisitos que se solicitan estan:

v Entrega de Codigo de Conducta de Proveedores firmado.
v Entrega de Manual de Proveedores firmado.

v Formulario de inscripcién completo y firmado.
v

Documentacién solicitada en el formulario.
1.1.2 Formulario de inscripcion.

Se le suministrara al proveedor el formulario “Vendor Requiered Information”, este formulario
serad nuestra base de inicio para la evaluacion de un nuevo oferente que esté en la disposicidn

inmediata de iniciar relaciones comerciales con SYKES (ver anexo 1).

El formulario esta distribuido en tres areas especificas que deben cumplir a cabalidad nuestros

nuevos proveedores.
Datos empresariales:

e Nombre de fantasia (fisico o juridico).

e Razobn social.

e Cédula (fisica o juridica).

e Nombre del Representante Legal.

e Cédula del Representante Legal.

e Direccion exacta de la empresa.

e Apartado postal.

e Datos del contacto directo (nombres, correos, faxes y teléfonos).
e Pagina Web.

e Clasificacién de la empresa (industrial, Pymes, cooperativa, asociacion, otros).
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e SYKES no realizara distincién o discriminacion segun la clasificacion.
e SYKES buscaré favorecer a las empresas nacionales en igualdad de condiciones de oferta
(precio y calidad).

e Moneda de facturacién (dolares o colones).
Responsabilidad Social.

SYKES busca que sus proveedores sean socialmente responsables, para ello evaluard al proveedor
en este punto y buscara la mejor manera de guiarle, ensefiarle y capacitarle en todo lo referente a
la responsabilidad social empresarial, con el fin de que juntos tengan un crecimiento mutuo y un

claro compromiso con la sociedad.
El proveedor sera evaluado en tres ambitos: Econdmico, Social y Ambiental.
B.1 Econémico:

1. Cumple con los requisitos fiscales de acuerdo con la ley.

2. Cuenta con un Codigo de Etica y anticorrupcion o aplica politicas éticas y de anticorrupcion.

3. Laempresa respeta y promueve la propiedad intelectual (ejemplo: no utiliza productos piratas,
falsos o de contrabando).

4. La empresa considera criterios econémicos, ambientales y sociales para seleccionar a sus
proveedores.

5. La empresa rinde cuentas a sus partes interesadas (ejemplo: memorias laborales, informe de
responsabilidad social o sostenibilidad, reporte de responsabilidad social, o reporte integrado.

6. Tiene algun tipo de participacion con la comunidad donde opera. ¢Qué tipo de participacion?

7. Laempresa mantiene alianzas publico-privadas o estratégicas para el crecimiento del negocio
y la comunidad.

B.2 Social:
1. Cantidad de empleados que laboran en la empresa.

2. Laempresa cuenta con trabajadores menores de edad. En caso de que la respuesta sea afirmativa,

(cuenta con el permiso especial?

3. Laempresa cuenta con practicas o politicas para evitar la discriminacidn de personas por razones

de edad, etnia, religion, sexo, orientacion sexual, afiliacion politica u otra.
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4. La empresa promueve la inclusion de personas con discapacidad en puestos laborales.
5. Posee programas para incentivar la igualdad de género.

6. La empresa respeta el salario minimo de ley definido por el Ministerio de Trabajo y Seguridad

Social.

7. Estan todos los empleados de la empresa asegurados y con poliza de riesgo del trabajador.
8. La empresa respeta las jornadas de trabajo definidas en el Codigo de Trabajo.

9. La empresa cuenta con un plan de incentivos para sus colaboradores.

10. Posee programas de desarrollo personal y profesional para los colaboradores.

11. Los colaboradores e instalaciones poseen el equipo de seguridad y de emergencias necesarios

para operar.
12. Cuenta con politicas de salud ocupacional.
B.3 Ambiental:

1. De acuerdo con la naturaleza del negocio, tiene identificadas las regulaciones ambientales que

debe cumplir.

2. La empresa posee algin programa de reciclaje.

3. La empresa maneja algun programa de ahorro en el consumo de agua.

4. La empresa maneja algin programa de reduccion en el gasto de energia eléctrica.
5. La empresa tiene algun programa de voluntariado.

6. Posee alguna certificacion o galardon ambiental.

7. Posee la certificacion Bandera Azul Ecoldgica.

8. Poseen algun sistema de gestion (ejemplo: 1ISO 14K, 50k, 9K o INTEG35).

9. Acepta que SYKES realice visitas periodicas a las instalaciones.
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1.1.2 Documentos legales.

Se le solicitaré al proveedor los documentos legales que proporcionen seguridad de trato comercial

entre ambas entidades, entre otros.

Personeria juridica con menos de tres meses de haber sido emitida.

Cédula del apoderado general.

Si es una persona fisica, debe adjuntar copia de cédula.

Certificacion bancaria con nimero de cuenta (expedida en el afio vigente de su revision).
Cartas comerciales.

Certificados de manipulacion de alimentos de los empleados (cuando lo amerite).
Certificados de patentes de alimentos y bebidas de la Municipalidad (cuando lo amerite)

Para poder hacer el debido registro, el proveedor debe estar al dia e inscrito en la D.G.T (Direccion
General de Tributacion Directa), CCSS y la poliza de Riesgos del Trabajo del INS y no encontrarse

en estado de embargo o liquidacion.

1.2 Criterios de Escogencia del Proveedor

El proceso de seleccidn de proveedores se realiza solo con los proveedores que han efectuado€l

tramite de inscripcion y enviado la totalidad de los documentos exigidos.

Al momento de la compra se realizard una evaluacion para escoger o seleccionar al proveedor

tomando los siguientes criterios:

Criterio Indicador Valor %
Precio total to$ 55
Calidad del producto 1/2/3 5
Tiempo de entrega Dias 10
Garantia Meses 10
Energético Eficiencia 10

122



Ambiental

Matriz ambiental adjunta 10

Total

100

La puntuacion minima para ser considerado en la compra es de ----, y se obtiene de la suma

total del puntaje de cada criterio.

Tabla de definicién de indicadores:

Criterio

Indicador

Precio total

Se pondera la puntuacion de acuerdo con el precio ofrecido,

tomando como base el precio menor.

Calidad del producto

Se califica de 1 a 3 (donde: 1. Dudosa calidad, 2. Calidad

comprobada por la empresa, 3. Certificacion de calidad).

Garantia

Se pondera la puntuacion de acuerdo con el tiempo ofrecido

en meses, tomando como base la garantia mas alta.

Tiempo de entrega

Se pondera la puntuacion de acuerdo con el tiempo de entrega

ofrecido, tomando como base el tiempo menor.

Energético Se evaluara con Si, No cuenta o0 No. En caso de ser un criterio
en la compra, deberd cumplir con lo definido en la matriz
energetica.

Ambiental Se evaluaré con Si, No cuenta o No. En caso de ser un criterio

en la compra, deberd cumplir con lo definido en la matriz de

productos/servicios.

Matriz de criterio ambiental:

Matriz de productos/servicios

Se evaluaran con un Si, si el proveedor cumple con alguno de los siguientes criterios:

El proveedor tiene alguna certificacion ambiental o galardon ambiental.

El proveedor esta certificado para el traslado de diésel.

El proveedor entrega los materiales del seminario o curso digitalmente y no impresos.

El proveedor recolecta el gas refrigerante de los equipos de aire acondicionado.

El proveedor tiene productos ecoamigable (25% de los productos que entrega).

El proveedor utiliza o entrega productos quimicos que no contenga ni fosfatos, ni cloro.
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Consideraciones generales:
Precio: se considerara el valor de la oferta econdémica de bienes y servicios.

Calidad: el proveedor debe brindar un bien o servicio que cumpla con todos los requerimientos
de un sistema de gestion de calidad que pueda responder rapidamente a los problemas que surjan,

garantizando confianza, beneficio mutuo y eficiencia.

Garantia: este criterio califica el servicio de posventa, la asesoria y la garantia que ofrece el
proveedor a la hora de suministrar un bien o servicio. Este criterio agrega valor al producto o

servicio adquirido.

Cumplimiento en tiempo: evalta el cumplimiento del proveedor en cuanto a la puntualidad en la
entrega, teniendo en cuenta las fechas o el tiempo pactado; ademas, califica la capacidad de
respuesta que tiene el proveedor ante los inconvenientes o imprevistos que se puedan presentar en

la empresa.

Cumplimiento en pedidos: evalta el cumplimiento del proveedor en cuanto a la entrega de la

totalidad de los productos solicitados o del servicio requerido, en la fecha estipulada.

Energético: este criterio apoya a proveedores que vendan equipos o articulos con ahorro de
energia. SYKES tendra una tabla de consumos minimos establecidos, la cual sera base para la

adquisicion de equipos.

Impacto medioambiental: si la empresa posee al menos un procedimiento de reciclaje en su
tratamiento de sus desechos, uso de materiales biodegradables, uso de materiales reciclados,
procedimiento de disposicidn de desechos toxicos, sus productos cumplen con los criterios ahorro

de energia.

Formulario de inscripcion de proveedores: es el formulario que se debe completar en el

momento que desee participar como proveedor de SYKES.

Notas:
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El proveedor debe obtener una puntuacion minima de 75 puntos con el fin de ser calificado como

posible oferente en la compra solicitada.

Para los proveedores cuya adquisicion sea por mas de $10.000.000, se les realizara analisis de

indicadores de apalancamiento y liquidez.

La seleccion de proveedores la realiza el Supervisor de Compras con base en criterios establecidos
previamente; si cumple con todos los requisitos y obtiene la calificacion minima, ingresa al listado

de oferentes para una compra determinada.
1.2.1 Evaluacién de proveedores.

Es la herramienta que permite valorar objetivamente el desempefio de los proveedores anualmente,
en términos de cumplimiento, calidad, servicio al cliente, responsabilidad social que incluye temas
de medio ambiente y energia; determinando asi su efectividad en el suministro de bienes y
servicios, ademas de contribuir con el desarrollo y mejora continua del proveedor. Aplica para los

proveedores que han suministrado bienes o servicios a través del Departamento de Compras.

La evaluacion de proveedores la debe hacer el personal del Departamento de Compras y otras areas

que SYKES designe mediante un formato de evaluacién de proveedores.
1.2.2 Aplicacion de la evaluacion.
La evaluacidn de proveedores se aplica interna y externamente.

Evaluacion interna: cuando se hace la seleccion del proveedor que vendera un bien o servicio a
SYKES, la escogencia del proveedor se realiza de acuerdo con los criterios de seleccion vistos en
el apartado 1.2, seleccion de proveedores. Para ello, el Departamento de Compras llevara una
bitacora de las compras anuales de cada proveedor, generando un expediente por cada compra.

Evaluacion externa: se hard una visita anualmente donde se auditaran los requisitos legales,

organizaciones y de Responsabilidad Social.

Visitas periodicas:
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SYKES realizara visitas periodicas a las instalaciones de nuestros proveedores con el fin de

verificar que cumplan con los requisitos indicados anteriormente.
Anualmente se deben visitar al menos 30 proveedores.

Si el proveedor no acepta las visitas, se considera como un proveedor riesgoso y se procedera a

eliminarlo de nuestra base datos y, por ende, a dar por terminada la relacién comercial.

Si se encuentran deficiencias subsanables, se le dard un plazo razonable al proveedor para corregir

y se hara una visita de seguimiento después del plazo.

En caso de que el usuario solicitante manifieste inconformidad frente al servicio prestado por el
proveedor, este podré solicitar la aplicacion de la correspondiente evaluacion, antes del tiempo
establecido. Esto con el fin de tomar las acciones pertinentes.

Toda empresa inscrita como proveedor, por medio de este manual, acepta que SYKES puede
visitar las instalaciones principales del proveedor con el fin de hacer una verificacion de los
criterios econdmicos, sociales y ambientales a los que el proveedor se comprometid a gestionar
dentro de su negocio. Estos criterios incluyen aspectos legales, programas internos para el
bienestar de los colaboradores, cuidado del medio ambiente y una gobernanza de anticorrupcion y
ética.

Los criterios a evaluar se detallan a continuacion:

Econ6micos:

e Cumplen con los requerimientos fiscales de acuerdo con la clasificacidn de su empresa.

e Poseen el permiso de funcionamiento y patentes municipales.

e Respetan y promueven la propiedad intelectual.

e Cuentan con Cadigo de Etica.

e Tienen alianzas publico-privadas o estratégicas para el crecimiento del negocio y la

comunidad.

Sociales:
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e El proveedor posee algin programa de relacionamiento con la comunidad: voluntariado,
campanas educativas, dialogo, etc.

e Inversion social: el proveedor realiza donaciones monetarias o donaciones de
equipo/mobiliario para obras de beneficencia social.

e El proveedor cumple con los salarios minimos estipulados por el Ministerio de Trabajo.

e El proveedor cumple con el maximo de horas laborales permitidas por el Codigo de Trabajo
y la legislacion vigente.

e Cuentan con un documento oficial (politica, reglamento, norma) que asegura la no
contratacion de menores de 15 afios.

e Si tienen colaboradores entre 15 a 18 afios: cumplen con los permisos obligatorios
establecidos por el Ministerio de Trabajo.

e Tienen asegurados a sus colaboradores.

e Cuentan con mano de obra local (politica de desarrollo econémico local).

e Cuenta con politicas de salud ocupacional.

e Tienen un plan de incentivos para sus colaboradores.

e Poseen programas para incentivar la igualdad de género.

e Poseen programas de desarrollo personal y profesional a los colaboradores.

e Los colaboradores e instalaciones poseen el equipo de seguridad y de emergencias

necesarios para operar.

Ambientales:

e Cumplen con los requerimientos fiscales de acuerdo con la clasificacidn de su empresa.

e Poseen el permiso de funcionamiento y patentes municipales.

e Respetan y promueven la propiedad intelectual.

e Cuentan con Caodigo de Etica.

e Tienen alianzas publico-privadas o estratégicas para el crecimiento del negocio y la

comunidad.

La evaluacion de estos criterios tiene un puntaje minimo de 0 y un puntaje maximo de 15, segln

los evaluadores que se presenten, siendo 495 puntos la nota mas alta a recibir.
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Cumple pero

No cumple puede

mejorar

1.2.3 Retroalimentacion del resultado de la evaluacion de proveedores.

El resultado obtenido a partir de la evaluacion de proveedores es enviado a través de correo
electrénico al proveedor, indicAndole qué acciones debe seguir y un plazo razonable para su

ejecucion.
1.2.4 Sancion y exclusion de proveedores.

Con el fin de contar con proveedores adecuados que conlleven a la satisfaccion de nuestros

clientes, se han determinado las causas para sancionar o excluir proveedores.
1.2.5 Exclusion de proveedores.
Seran causales de exclusion indefinida:

e No cumplir con los criterios establecidos en el Codigo de Conducta de Proveedores de
SYKES.

e Entregar documentacion o soportes falsos para la inscripcion o como respaldo de los
servicios o productos que ofrece.

e Obtener una calificacion inferior o igual a 50 puntos en la reevaluacion, una vez presentado
el plan deaccion.

e Generar conductas dirigidas a eludir la transparencia de los procesos de adjudicacion de
bienes y servicios.

e Realizar cobros indebidos.
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1.2.6 Mecanismo para canalizar las consultas e inconformidades.

Si el proveedor tiene alguna duda o disconformidad con la inscripcion como proveedor, los
criterios de seleccion al momento de realizar una compra y/o la evaluacion externa, puede

realizarla por escrito al area de Responsabilidad Social, al correo: comprometerse@sykes.com

NOTA:

Habra excepciones cuando se cuente con proveedores Unicos o especializados en los temas a

contratar.

2. DISPOSICIONES GENERALES EN EL PROCESO DE COMPRA
2.1. Procedimiento en las Compras

Para relacionarnos directamente con los proveedores, SYKES cuenta con el Area de Compras, la
cual esta orientada a satisfacer las necesidades de las diferentes areas del negocio, generando valor

desde el primer contacto con los proveedores. Para ello se cuenta con el siguiente proceso:
Proceso de compras.

Requerimiento: cuando surge la necesidad de un bien o servicio en un departamento o area de
SYKES, ésta realiza una requisicion (solicitud de pedido) al Departamento de Compras, encargado

de buscar al proveedor adecuado para cumplir con la solicitud.

Cotizacion: el proveedor seleccionado realiza y envia una cotizacion del bien o servicio solicitado,
el comprador recibe la cotizacion, la cual es analizada de acuerdo con los requerimientos

solicitados. Si la cotizacion es aprobada, se genera y se envia la orden de compra al proveedor.

Durante la evaluacion para escoger o seleccionar al proveedor con el cual se realizara la compra,

se tomaran los criterios mencionados en el apartado de seleccion de proveedores.

Orden de compra: el proveedor recibe la orden de compra, en la cual se deben especificar los
datos y lugar de entrega o prestacion del servicio contratado. Sin la orden de compra, el proveedor

no puede hacer entrega de los bienes, ni proveer los servicios solicitados.
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Mecanismo de formalizacion ante cualquier solicitud de compra de bienes o prestacion de

servicios, debidamente emitida por el comprador.

En dicha orden se detallara el tipo de producto o servicio requerido, asi como la cantidad de

producto solicitado y el lugar donde se debera entregar el producto o servicio.

Al ser emitida la orden de compra, es deber del proveedor leer cuidadosamente el documento para
la aceptacion de los términos ahi sefialados, siendo estos los que regulardn la compra; en
consecuencia, a modo de tener por aceptados los términos y condiciones de toda la orden de
compra, sera obligacion del proveedor enviar una copia firmada de la respectiva orden de compra

emitida por el proveedor o, en su defecto, un correo con la aceptacion.

Sin la orden de compra o el contrato debidamente autorizado por SYKES, el proveedor no podra
hacer la entrega de los bienes, ni prestar el servicio. Para el proceso de licitacion se debe programar
una presentacion presencial, con el objetivo de realizar las consultas o modificaciones pertinentes
al contrato/licitacion. Los participantes deben asignar un administrador para que sea responsable

y vele por el cumplimiento de éste.

Entrega de bienes: el proveedor hace entrega de los bienes en la bodega o recepcion de cada
edificio, especificada en la orden de compra. La bodega recibe los bienes y la orden de entrega,

que el proveedor debe traer para tramitar su factura.

Entrega de servicios: cuando se trata de servicios, al ser realizado adecuadamente, el solicitante
crea una hoja de aceptacion del servicio y se le hace entrega al proveedor, el cual debe adjuntar en

su factura para el pago respectivo.

Facturas: una vez entregados los bienes y servicios, o cumplido satisfactoriamente el servicio, el
proveedor debe emitir sus facturas de manera electronica, las cuales deben contar con la siguiente

informacion:
Orden de compra.
En el caso de un bien: comprobante de entrega de mercancias.

En el caso de un servicio: hoja de aceptacion del servicio.
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Ante la ausencia o entrega incompleta de la documentacion, se rechazara la factura. Solo se
recibirdn facturas cuando exista la certeza en el sistema interno de la recepcion de los bienes o

servicio acordado.

La entrega de dichos documentos puede hacerse via correo electronico, al correo

CRSJO_Compras@Sykes.com. En el tema debe escribirse el nimero de orden de compra.

Para el caso de facturacion electrénica, debe cumplir con los requerimientos descritos por la

Direccion General de Tributacion Directa.

Pago de facturas: una vez emitida la factura y recibido conforme, esta se tramitara para pago y se

enviara a Tesoreria para que se realice el pago correspondiente.

En el caso de que la factura o documentacion no se reciba conforme, se le solicitaré al proveedor

una nota de crédito para su modificacion o posterior pago de su factura.

El pago de adelantos: una vez aprobado el pago, el proveedor debera enviar la factura
correspondiente con porcentaje negociado por ambas partes: SYKES y proveedor.

Licitacion: sistema de ofertas por el cual se da la realizacion de un servicio o una obra. El
proveedor que ofrezca las mejores condiciones de acuerdo con sus bases técnicas y los
requerimientos solicitados por SYKES, sera tomando en cuenta y se validara con la Gerencia de
SYKES para su debida aprobacion. Se le entregara formalmente la carta de adjudicacion en

acuerdo de ambas partes: SYKES y proveedor.

Contratos: para toda compra de bienes y servicios que sobrepase los $25.000 (veinticinco mil

ddlares) anuales se hara un contrato, el cual debera regirse bajo las siguientes condiciones:
Reunion entre las partes para establecer las condiciones y precios.

El proveedor debe enviar un borrador de contrato al Departamento Legal de SYKES.

El Departamento Legal de SYKES revisa el contrato y corrige o agrega términos faltantes.
Se envia de nuevo al proveedor para revisién o validacion de los cambios.

Cuando las partes estén de acuerdo, se procede con la firma de este.
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Cabe destacar que para para todo proveedor que requiera establecer un contrato, debe seguir todo
el proceso de inscripcién y evaluacién mencionado anteriormente, siguiendo las politicas internas

de SYKES vy las leyes vigentes.

Toda compra de bienes y servicios sera evaluada por el Departamento de Compras tomando en

cuenta los siguientes criterios, con su debido peso de valoracion:

2.2 Entrega de Productos o Servicios.

En el caso de que el proveedor, durante la entrega de un bien o servicio, no cuente con alguno de
los productos requeridos, deberd dar aviso inmediato a la empresa para tomar las medidas

necesarias.

Para cumplir con los servicios prestados, el proveedor debe tener o contratar el personal adecuado
para el oportuno cumplimiento de las tareas, siendo el proveedor responsable de cumplir con las

respectivas leyes laborales y de seguridad de su personal.

El proveedor debera informar oportunamente a la empresa si se producen cambios en sus datos o
informacion comercial (razon social, contactos o servicios). Ademas, deberd informar toda alza o

baja en los precios con al menos 60 dias habiles de anticipacién a su entrada en vigor.

2.3 Canales de Comunicacién

El objetivo de estos canales es dar a nuestros proveedores diferentes medios para que tengan una

comunicacion mas cercana y confiable.

Ante cualquier consulta de pago, el proveedor debe seguir uno de los siguientes pasos: teléfonos

Yy COrreos.
CRSJO_Compras@Sykes.com o al teléfono 2298-2222, con el area de Compras o Contabilidad.

Cafeteria: ante cualquier consulta de pago, el proveedor debe seguir uno de los siguientes pasos:
teléfonos y correos: abc@sykes.com o0 a los teléfonos: 2298-2227 o 2298-2222, extensiones:
451405 o0 453204.
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2.4 Agenda y Entrega de Mercaderia

Para realizar la entrega de mercaderias, el proveedor deberd comunicarse con el personal de
Compras o el usuario segun corresponda. Una vez que sea notificado sobre la orden de compra a
fin de agendar cita, se le indicara fecha, hora y lugar de entrega.

Cafeteria: el pedido se hace semanalmente, esto ligado a las necesidades y existencias del
momento, por lo que la entrega se hace semanalmente o inclusive diariamente, esto depende del
espacio de almacenamiento en los congeladores, cdmaras de refrigeracion y bodegas de las

diversas cafeterias.

Esto se hace dentro de un horario de 6:00 a.m. a 4:00 p.m., de lunes a sbado, dependiendo de la

ruta de entrega de cada proveedor.

2.5 Recibido de Facturas y Materiales

El horario de atencion a proveedores es de lunes a viernes, de 1:00 p.m. a 4:00 p.m., en todos los
edificios de SYKES.

Las facturas a las que previamente se les haya generado orden de compra o solicitud de pago (orden
de servicio), deberan ser recibidas Unicamente en las bodegas respectivas de cada edificio o via

electronica, segun el caso.
Los documentos que debe anexar el proveedor para entregar la factura son:

e Factura original y copia.
e Copia de la orden de compra/solicitud de pago.

e Remision, acta de entrega 0 documento soporte.

Cafeteria: las notas de crédito deben venir con los datos del proveedor y la razén social SYKES

Latin America S.A, y el monto que sea igual a rebajar en esta.

NOTA: Si la factura presenta tachones, enmendaduras o diferencias respecto a la orden de compra

o solicitud de pago, sera causal de devolucion por parte de SYKES.
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2.6 Condiciones de Pago
Las siguientes son condiciones de pago para los proveedores:

e Se realiza transferencia electronica a los proveedores que tengan inscrita su cuenta
bancaria.

e No se realizan pagos a terceros diferentes del mismo proveedor.

e El plazo para pago de facturas es de 30 dias habiles.

e Los adelantos seran negociados por el Departamento de Compras y aprobados por la

Gerencia Financiera y deberan venir implicitos en la cotizacion o contrato.

3. REQUISITOS ESPECIALES PARA PROVEEDORES DE SERVICIO

Todo proveedor que necesite dar un servicio dentro de las instalaciones de SYKES, debe cumplir
las siguientes normas y requisitos revisados en la CHARLA DE CONTRATISTAS, a la cual
debieron asistir o deben asistir como REQUISITO para realizar trabajos en el area de FACILITIES
y visitas técnicas que impliquen acceso a areas consideradas como restringidas o con algun nivel

de riesgo (techos, azoteas, entrecielos, etc.). Los siguientes requerimientos no eximen de la charla.
Documentos previos que se deben presentar para el ingreso a las instalaciones de SYKES.
La empresa en cuestion debe brindar a SYKES la siguiente informacion:

Todo proveedor, sus empleados directos o terceros subcontratados que ingresan a las instalaciones
de SYKES Latin America S.A., en representacion del contratado por SYKES, deben incluirse en
las Planillas de la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS) y Pélizas de Riesgos del Trabajo

del Instituto Nacional de Seguros (INS) de la empresa contratada.

Se debe informar al contacto responsable del ingreso por SYKES, via correo electrénico (e-mail),
sobre las personas que ingresaran a laborar, junto con el nimero de cédula (en el caso de
nacionales) y el namero de cédula de residencia libre de condicion (en el caso de extranjeros), para
que se generen los permisos de ingreso correspondientes en los puestos de Oficiales de Seguridad
(documentos al dia).
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Se debe anexar en el correo, copias de Planillas del INS RT o inclusiones al dia, donde demuestre
que las personas que indican en el correo estan cubiertas por la respectiva pdliza, asi como

certificacion de Poliza del INS al dia de la empresa.

En el momento de hacer ingreso a las instalaciones de SYKES, debe presentar el documento de
identidad correspondiente. Si debe entregar este documento a otra instancia en el mismo momento
(ingreso a Zona Franca), debe entregar evidencia de esta situacion (carné de ZF y enviar escaneo
del documento de identificacion, para su previa validacion por SYKES). El documento de

identificacion debe estar al dia.

La solicitud de ingreso debe realizarse de forma diaria, por periodo definido (De / Hasta) o por

proyecto, segun la necesidad de este.

Si entregan documentos originales, dejarlos en Recepcién de SYKES (Global Park, Hatillo,
Moravia) con la indicacién: ATENCION DOCUMENTOS INS EMPRESA XXXXXX, 0 enviar

escaneado a abc@sykes.com.

3.1 Restricciones Dentro de las Instalaciones de SYKES

Toda persona que ingrese a SYKES en representacion de una empresa o proveedor, debe firmar el
acuerdo de confidencialidad SYKES y asegurar que la informacion recolectada sera utilizada
exclusivamente para el propésito definido y no debera revelar la informacion a ningdn tercero sin

previo consentimiento de SYKES.

Todo proveedor debe estar escoltado por personal de SYKES o previamente autorizado, no se
permite el libre transito por las instalaciones sin esta condicidn. En casos de trabajos especificos,
se podran generar permisos especiales segin la condicion, previamente aprobados por
CRSJO_Facilities-Security SYKES.

El uso de teléfonos esta restringido a areas comunes; igualmente, no se permite tomar fotografias,
salvo que exista consentimiento previo y que sea justificado por el responsable de SYKES de la

visita o proveedor.

El proveedor debera acatar las normativas en materia de evacuacion en caso de activacion de la

alarma de emergencia, la escolta o encargo debe explicarle la ruta a seguir en caso requerido.
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3.2 Normas Bésicas de Seguridad

Todo el personal debe usar los equipos de proteccidn personal que sean requeridos de acuerdo con
la labor que se desarrolle (cascos, arnés, guantes, anteojos); igualmente, demarcar areas con conos,

cinta de seguridad, etc.

En el caso de visitas e inspecciones, debe contar con requisitos minimos, como zapatos de

seguridad, ademés de anteojos de seguridad y casco, si el area lo requiere.

Debe permanecer en la zona asignada y solicitar permiso para circular y/o se traslade a otras zonas

de la compafiia.

Las areas para trabajar deberan estar demarcadas, rotuladas y con los elementos visuales necesarios
para evitar que un colaborador de SYKES ingrese por desconocimiento al area y pueda ocasionar

un accidente.

Debe reportar inmediatamente todo accidente y/o incidente grave que ocurra durante los trabajos,

sea que ocasione lesiones y/o dafios materiales serios.

Seré retirado de las instalaciones de la compafiia si se encuentra bajo los efectos del alcohol, drogas
y/o sedantes, o se manifieste en forma violenta, grosera, insegura, o que interfiera con el normal

funcionamiento de las operaciones.
Al finalizar la obra, debe retirar material sobrante y desechos que genero el trabajo.

Debe solicitar autorizacion especial para usar y/o almacenar dentro de las instalaciones, sustancias

inflamables o combustibles, toxicas, corrosivas o reactivas.

Debe solicitar autorizacidn especial, por medio del MAN 802-0003, Formulario para permiso en
caliente, para realizar cualquier trabajo en caliente, el cual implique soldaduras o el uso de equipos
que generen chispas, llamas y calor en forma excesiva, asi como los trabajos en alturas, en solitario,

espacios cerrados confinados, trabajos eléctricos, mecanicos, entre otros.

Debe solicitar autorizacion especial para realizar el trabajo, cuando dentro de la labor que ejecutan
se diera otro trabajo imprevisto a lo proyectado.
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Debe estar preparado para ejecutar las labores que le han sido asignadas, siguiendo los
lineamientos y procedimientos que aseguren un buen trabajo y buenas practicas de salud

ocupacional.

Se acatara cualquier lineamiento adicional que solicite SYKES, en procura de crear un ambiente

de trabajo seguro y respetuoso.

Trabajos que generen ruido, polvo o cualquier evento que pueda afectar al personal alrededor o,
incluso, afectar el buen funcionamiento de los equipos, deben ser previamente autorizados y

coordinados de una manera adecuada entre proveedor y SYKES.

Todo empleado del contratista debe firmar el acuerdo de confidencialidad entre él y SYKES, el
cual indica basicamente que toda informacion que recopile en SYKES es confidencial y no puede

ser divulgada sin la debida autorizacion de SYKES.

Prohibido el uso del teléfono celular en areas de trabajo dentro de SYKES, asi como tomar videos

o fotografias.
SYKES no prestara herramientas ni escaleras, le corresponde al proveedor traer todo lo requerido.

Todo trabajo de relevancia debe quedar documentado en un reporte escrito, para lo cual el
proveedor debe generarlo, ya sea con su propio formulario o utilizando un Formulario Base que

SYKES le proporcionara.

3.3 Equipo de Proteccién Personal (EPP)

Todo equipo de proteccién personal requerido debe ser certificado al menos con las normas bésicas
que se detallan en la MATRIZ DE EQUIPO PROTECCION PERSONAL de SYKES que se
presento en la charla. Igualmente, se mencionan detalles en este documento de algunos de los EPP

basicos.

ZAPATOS DE SEGURIDAD. Caracteristicas minimas requeridas: puntera resistente a los golpes
equivalente a 200 Julios, cumplimiento de las normas ENIS0O20344:2004/A1:2007S3, que sean

antideslizantes. USO: en toda actividad.
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ANTEOJOS DE SEGURIDAD. Caracteristicas minimas requeridas: resistente a impactos
abrasion y salpicadura de liquidos irritantes. Cumplimiento de la norma ANSI Z87.1, que sea

antiempafante. Proteccidn lateral.

GUANTES TEJIDOS DE LATEX. Caracteristicas minimas requeridas: antideslizante, de

proteccion contra riesgos mecanicos. USO: trabajos varios.

GUANTES DE CUERO Y LONA. Caracteristicas minimas requeridas: reforzado en la palma

USOQ: trabajos de manipulacion de materiales de construccion.

CASCO ANSI Z89.1-2003. TIPO 1. CLASE C, G Y E Y NORMAS EUROPEAS DE USO:

trabajos en alturas, obra civil.

VER EJEMPLO DE COTIZACIONES, PAGINA # 6.

3.4. Compromiso Ambiental

SYKES Latin America S.A., empresa lider en soluciones de manejo de servicio en pro del
desarrollo de sus clientes, se compromete a aplicar todos los requisitos de la norma 1SO
14001:2015 / 1SO 50001:2011 y hacer un uso responsable de todos los recursos, cumplir con la
legislacién vigente y otros requisitos aplicables. El alcance del Sistema de Gestibn Ambiental
aplica para las operaciones en Costa Rica, en sus cinco edificios (Global, Anexo, Moravia, Hatillo,
San Pedro), para todas las personas, todas las actividades, servicios de areas de soporte interno y
servicio al cliente; asimismo, se compromete a capacitar a su personal y socios estratégicos en la
busqueda de la mejora continua en los &mbitos financiero, social y ambiental, asi como promover
planes de reduccion de uso de recursos, estableciendo metas y objetivos desde las fases de disefio

y adquisicion.

Este compromiso es extendido a sus partes interesadas, por lo cual los trabajos que se gestionan
en las instalaciones deben ir alineados a la POL 881- 0002, Politica Ambiental y Energética, que
involucra tanto a los empleados como contratistas y proveedores. El manejo de los desechos, uso
eficiente de los recursos y el compromiso ambiental, son pilares que deben tenerse en cuenta para
cualquier trabajo a realizar. Para méas informacion de nuestra politica, por favor solicitarla a

ComprometeRSE@sykes.com.
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Cabe destacar que, para cumplir con los requisitos de la Carbono Neutralidad, en caso de
refrigerantes en equipos de aire acondicionado y/o refrigeracion, se deben seguir las siguientes

notas:

Evitar toda fuga descontrolada de gas a la atmosfera, utilizar equipo recuperador donde se pueda

y corresponda.

Anotar en los respectivos reportes del equipo intervenido, toda pérdida o recarga de refrigerante y

el tipo de refrigerante.
Como medidas de control de refrigerante, se podran utilizar algunos de estos métodos:

Antes de iniciar los trabajos de recarga de refrigerante, pesar el cilindro y anotar peso inicial en el
reporte (ideal en kilogramos). Al finalizar los trabajos de carga o ajuste de refrigerante, volver a
pesar el cilindro y anotar su peso final. La diferencia entre el peso inicial y final se asumira como la
perdida de refrigerante efectuada a la atmdsfera cuando el diagnostico indique que existid fuga. Para
este proceso se deben utilizar las romanas electronicas de SYKES, las cuales cuentan con certificados

de calibracion que dan fiabilidad de los datos tomados.

Si por las condiciones del trabajo, el tipo de equipo, ausencia o dafio de la balanza en SYKES al
momento de la reparacion no es posible utilizar el método de pesado del gas, se podra utilizar otro
dispositivo de peso no certificado, pero castigando un 10% adicional al peso tomado.

Si por las condiciones del trabajo, el tipo de equipo o tamafio del cilindro de gas no es posible utilizar
el método de pesado del gas, se deberan utilizar los datos de placa del equipo especificamente donde
habla del refrigerante precargado y, con base en éste, asumir que la fuga fue de 100%, 75%, 50% o
25% del refrigerante medido. Si se anota menos del 100%, debera existir y dejar anotado un criterio

técnico que justifique esa decision.

Si el dato en placa viene en libras, se realizard una conversion de la unidad tomando los datos en
libras y multiplicandolos por su equivalente 0,453592 kilogramos, segun equivalencias del (Sl). El

resultado a anotar en el reporte incluira los primeros cuatro decimales del resultado de la operacién.

Si el dato en placa viene en onzas, se realizard una conversion de la unidad tomando los datos en
onzas y multiplicandolos por su equivalente 0,028349 kilogramos, segin equivalencias del (Sl). El

resultado a anotar en el reporte incluira los primeros cuatro decimales del resultado de la operacion.
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Si se presenta el dato en una unidad diferente, anotar el origen de la fuente y detalles de la conversion,

tal como evidencia del calculo.

4. SOLICITUD DE ACCESO A AREAS COMUNES

Cuando el trabajo a efectuar es mayor a un mes en sitio y la permanencia de un supervisor en sitio,
por parte de la contratada, es requerido, se puede presentar la solicitud de autorizacion para utilizar
un Badge de Contratista por el tiempo definido del servicio para la persona a cargo del resto del

personal, esto para facilitar ingreso a areas comunes de los contratados.

Presentar:

Copia de la cédula (primer filtro para confirmar si el personal puede optar por este beneficio).
Hoja de delincuencia (menos de 1 mes de generada).

Adicional a estos requisitos, pueden solicitarse algunos otros especificos, dependiendo de las

labores.

4.1 Asignacion de Gafete a Contratistas

Los contratistas que le brinden servicios a SYKES y deban ingresar o permanecer en cualquiera
de los edificios por un periodo mayor a 30 dias, tienen que portar una tarjeta de identificacion
Ilamado Badge, el cual contiene un circuito electrénico que esta impreso en una de sus caras con
el disefio grafico definido por SYKES Corp. e incluyen: foto del titular, nombre, primer apellido,
numero de empleado y cddigo de barras para uso en cafeteria. Este le permitira tener acceso a las

areas establecidas para que puedan realizar los trabajos o actividades.

El contratista debe gestionar el Badge del personal que desea ingresar a SYKES con el encargado

del area a la cual se le va a dar el servicio, y debe brindar previamente la siguiente informacién:

e Nombre del contratista.
e Fotografia reciente del contratista.

e Datum (en casos de oficiales y personal de limpieza).
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e Hoja de delincuencia.
e Pruebas de dopaje (en caso de ingreso a cuentas).
e Areas a las que requiere acceso el contratista.
e Enviar las aprobaciones de accesos al Departamento de Seguridad.
e Solicitud de informacién y documentacion:
= Cuando el contratista le va a brindar el servicio al area de Facilities o al Departamento
de Limpieza, se proceder a realizar un analisis de idoneidad mediante la herramienta
designada por SYKES.
= EIl Departamento de Seguridad evaluara la informacion y procedera a crear el Badge
solicitado para el contratista, con los accesos aprobados.
= El encargado del area entregara al contratista el Badge correspondiente y se asegurara
de que el contratista conozca los lineamientos para la utilizacion del Badge.

Deberes del contratista:

e Portar el Badge de forma visible.
e Informar de cualquier desperfecto del Badge.
e Asegurar que la fotografia del Badge sea visible.

e Pasar su Badge por todos los lectores que documenten sus recorridos internos.

Aspectos que debe tomar en consideracion el contratista en relacion con el uso del gafete e ingreso
a las instalaciones de SYKES.

Los contratistas que tengan asignado un Badge de contratista y cumplan con los requerimientos
estipulados por cada cuenta, no necesitaran escolta en los lugares donde su Badge le permita el

acceso.

El encargado del area interesada en el trabajo que realizara el contratista, sera responsable de
entregar en la Oficina de Seguridad, el Badge asignado al finalizar el trabajo contratado.

En caso de pérdida o extravidé del Badge del contratista, se debe informar inmediatamente al

Departamento de Seguridad para proceder con la desactivacion de los accesos respectivos.

En caso de pérdida o extravio del Badge del contratista, el encargado del area interesada enviara

un correo electronico solicitando un nuevo Badge para el contratista.
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Se prohibe el uso de cualquier gorra, visera, gorro o cualquier aditamento que dificulte la
identificacion de cualquier persona. Solamente se permitira el uso de cascos o mascaras que

protejan al contratista de un posible accidente.

Los contratistas que ingresen equipos que tiendan a confundirse con activos de la compafiia o de
sus clientes, deben registrarlos en la entrada de cada edificio al momento de ingreso a las

instalaciones.

4.2 Asignacion de Gafete Temporal para Contratista en caso de no Contar con un Gafete

Asignado
El contratista reportara la falta del Badge en el puesto de oficiales de la entrada.

El oficial de seguridad identificard al contratista utilizando la base de datos de seguridad o el

Employee Roster.

El oficial de seguridad procedera a desactivar los accesos del Badge de identificacidn personal del

contratista y activar los accesos del Badge temporal.
El oficial de seguridad realizara una anotacion en la bitacora indicando:

e Fecha.

e Nombre.

e Employee ID. (Nimero de empleado).

o Cuenta.

e Numero de Temporary Badge (gafete que SYKES asigna temporalmente) asignado.

e Firma del empleado.

Una vez realizado este procedimiento, el oficial de seguridad entregaré al empleado un Temporary
Badge, programado con los mismos niveles de acceso asignados al Badge de identificacion
personal durante un dia. Este Badge debera ser portado bajo los mismos lineamientos que el Badge

permanente.

En los casos en los cuales el contratista no posea el Badge por motivo de pérdida o robo, se le dara

acceso al Badge temporal hasta que el empleado reciba el nuevo Badge.
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En el momento en que se devuelve el Badge temporal, se anotara la fecha de devolucion en la

bitacora.

Al recibir el Badge temporal, el oficial de seguridad desactivara los accesos asignados al

Temporary Badge y activara el Badge de identificacion personal del contratista.

4.5 Desactivacion de Gafete

Cuando el contratista haya terminado el servicio, debe entregar el Badge al Jefe de area de SYKES

para que €l proceda con la desactivacion.

5. REPORTE DE DANOS OCASIONADOS A LA INFRAESTRUCTURA DE SYKES POR
CONTRATISTAS O VISITANTES

Ante cualquier dafio causado a la infraestructura de SYKES, el contratista debe reportarlo al
Departamento de Seguridad de SYKES vy a la Gerencia encargada que le solicito el servicio, para

determinar las acciones segun la responsabilidad.

5.1 Procedimiento que se Debe Seguir Cuando se Determine un Dafio a la Infraestructura de

SYKES Provocada por un Contratista.

En el momento en que un contratista genere o divise algun dafio a la infraestructura de la empresa,

debe apersonarse al puesto de oficiales para reportar el evento.

Cuando el evento no es reportado pero si es divisado por el oficial de seguridad, este ultimo debera
detener al infractor.

En ambos casos, el oficial procedera tomar los siguientes datos:
Visitante o contratista:
Nombre de la empresa a la cual representa, en caso de que sea un proveedor.

Datos personales: nombre completo, cédula y namero de teléfono.

143



Datos de la persona que visita o punto de contacto en SYKES.

Datos del vehiculo: en caso de que el dafio fuera producido por un vehiculo, se debe registrar el

numero de placa.
El oficial de seguridad debe evidenciar y registrar el dafio en el cual se incurrio.

El oficial de seguridad procedera a reportarlo inmediatamente al Coordinador del Edificio y al

equipo de seguridad.

El Coordinador de Edificio procedera a contactar al proveedor que estd brindando el servicio

contratado para reportar el evento.

Para gestionar la reparacion, el Coordinador del Edifico gestionaré con el Gerente de Facilities y

con el Gerente de Edificio, una reunién para valorar el dafio en el cual se incurrio.

El Gerente de Facilities cotizara el trabajo y determinara, en conjunto con el Gerente de Edificio,
si el gasto sera cubierto por SYKES o, en su defecto, debera ser cobrado al infractor o empresa a

quien representa.
El Gerente de Edificio le informara al Coordinador del Edificio la decisiéon tomada.

En caso de que se determine que debe ser cubierto por el infractor, el Coordinador del Edificio
procedera a reenviar la cotizacion al proveedor del servicio contratado para que gestionen el

reembolso del dinero o la reparacidn, segun los estandares de SYKES.

En los casos en que existan discrepancias entre las partes y no se llegue a ningun acuerdo, se le
remitira el caso al Departamento Legal para gestionar el reclamo correspondiente y le dara

seguimiento hasta tener la resolucion respectiva.

5.2 P6liza de Riesgos Civiles

Debido a que la mayoria de los trabajos a realizar dentro de SYKES pueden generar algun riesgo
al inmueble, se les recuerda tener sus polizas civiles al dia para salvaguardar cualquier situacion

que se presente. Dependiendo de la actividad, SYKES solicitara pdlizas con montos especificos.
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Nota:

Es importante mencionar que todo contratista debe contar con una poéliza de seguro; sin embargo,
cuando se determine la responsabilidad, este debe realizar la pronta reparacion y no esperar hasta

que el ente asegurador indemnice.

6. TIPO DE COMPRAS DONDE SE DEBE CONSIDERAR EL FACTOR AMBIENTAL Y
ENERGETICO

Compra y mantenimiento de aires acondicionados.

Para el producto:

Aportar la ficha técnica del equipo donde se detalle claramente:
Vida til del equipo

Los equipos tendran la “etiqueta energética” que informe sobre la eficiencia energética del equipo.
Se adquiriran productos con etiqueta entre A — C; certificaciones SEEL entre 13 y 16 y que

ofrezcan tecnologia “inverter”.

El refrigerante del equipo debe ser “amigable con el ambiente”, de tipo R-410a o similar, que no

tenga efecto negativo sobre la capa de ozono y estar certificado.
Tener un bajo nivel de ruido, indicado en la ficha técnica del equipo.

De ser posible, el equipo estard embalado en materiales reutilizables y/o reciclables. Se buscara

evitar el embalaje en estereofdn.

El equipo traeré la hoja de seguridad del gas refrigerante del equipo y ademas, indicar la cantidad

de gas refrigerante que posee el equipo en kilogramos.
Para el proveedor de la instalacion y/o mantenimiento:
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.
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Estar al dia con el pago de los impuestos municipales.

Presentar constancia de las polizas del INS, que incluya la lista de trabajadores cubiertos y por tipo

de riesgo (segun el tipo de actividad).
Presentar copia de constancia de inscripcion en Tributacion Directa.
Copia de la ultima declaracion de renta.

Presentar un plan de manejo de los residuos que genere, indicando la disposicion final, tanto para
ordinarios, reciclables y especiales. Este plan sera realizado siguiendo el formato del Ministerio

de Salud y la legislacion vigente.

Ofrecer servicio de mantenimiento eficiente y entregar un informe con el detalle de los

mantenimientos realizados, especificando si se rellend con gas refrigerante y con cuanta cantidad.

Compra de productos de limpieza:

Productos liquidos para aseo de edificios: se incluyen en esta seccion productos como
desinfectantes, limpiadores multiuso, limpiadores de piso, jabon de lavar platos, jabon de lavar

tela y similares.

Los productos estaran registrados ante el Ministerio de Salud. Para su evidencia deben presentar
el codigo entregado por la Direccion de Registros de Productos de Interés Sanitario. En caso de no

requerir registro, se debera presentar una nota del Ministerio de Salud que asi lo indigue.
Presentar su respectiva hoja de seguridad, de lo contrario seran rechazados.

Ser productos amigables con el ambiente, de preferencia biodegradables. Para evidenciarlo deben
presentar certificacion de biodegradabilidad emitido por un laboratorio acreditado.

Productos libres de contenidos peligroso, cancerigenos o que afecten la capa de ozono.
Usar envases reutilizables y/o reciclables. Se prohibe el uso de estereofon.

Productos de aseo personal: se incluyen en esta seccion productos como papel higiénico, toallas

de secado de manos, jabon de manos y similares.
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Los productos estaran registrados ante el Ministerio de Salud. Para su evidencia deben presentar

el coadigo entregado por la Direccidn de Registros de Productos de Interés Sanitario.
Presentar la ficha técnica del producto.

Ser productos amigables con el ambiente, de preferencia biodegradable. Para evidenciarlo deben
presentar certificacion de biodegradabilidad emitido por un laboratorio acreditado (se excluye de

este requisito el papel higiénico, ya que por su composicion es facilmente degradable).

Se dara preferencia a la compra de papel higiénico y papel toalla de una sola hoja, elaborado a
partir de materias primas entre 80% - 100% recicladas, que no contengan ni colorantes ni perfumes.

Productos libres de contenidos peligroso, cancerigenos o que afecten la capa de ozono.
Usar envases reutilizables y/o reciclables. Se prohibe el uso de estereofon.
Bolsas plasticas:

Estaran registradas ante el Ministerio de Salud. Para su evidencia deben presentar el cddigo

entregado por la Direccion de Registros de Productos de Interés Sanitario.
Presentar la ficha técnica del producto.

Preferible de plastico oxo-biodegradable. Para evidenciarlo deben presentar certificacion emitida
por un laboratorio acreditado.

Para el proveedor:
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad
especifica.

Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

Presentar constancia de las polizas del INS y por tipo de riesgo (segun el tipo de actividad).
Presentar copia de constancia de inscripcién en Tributacion Directa.

Copia de la ultima declaracion de renta.

El proveedor debera conocer y cumplir la politica ambiental de SYKES.
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Compra de equipo electronico:

Entregar a SYKES la ficha técnica del equipo y su vida Gtil que indique:

Equipos eficientes con sistemas automaticos de ahorro de energia y certificacion “Energy Star”.
Los componentes del equipo serén reciclables y de facil separacion de piezas y materiales.

Los equipos estaran libres de materiales y sustancias peligrosas, como mercurio, cadmio o

componentes radiactivos.
Cuando se requiera que un equipo trabaje con bateria, éstas deben ser recargables.

De ser posible, el equipo estard embalado en materiales reutilizables y/o reciclables. Se buscara

evitar el embalaje en estereofon.
Para el proveedor:
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.

Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

Presentar constancia de las pélizas del INS y por tipo de riesgo (segln el tipo de actividad).
Presentar copia de constancia de inscripcién en Tributacion Directa.

Copia de la ultima declaracion de renta.

El proveedor debera conocer y cumplir la politica ambiental de SYKES.

6.1 Compra o Alquiler de Vehiculos

Contar con el visto bueno del taller mecanico, el cual indicaré:

Si el vehiculo a rentar requiere ser automavil o carga liviana.

Si el vehiculo tiene baja generacion de emisiones, indicado en la ficha técnica.
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Si el vehiculo tiene baja contaminacion acustica, indicado en la ficha técnica.
Vehiculos con mayor eficiencia, considerar el rendimiento del vehiculo (km/litro).
Si las necesidades lo permiten, preferir vehiculos hibridos.

Para el proveedor:

Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.

Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

Presentar copia de constancia de inscripcion en Tributacién Directa.
Copia de la ultima declaracion de renta.

Ofrecer servicio eficiente de mantenimiento y aprovisionamiento de repuestos.

6.2 Compra de Suministros de Oficina
Papel:
Adquirir papel bond, de preferencia con materia prima de fibra reciclada.

Proceder de plantaciones forestales certificadas, con sellos o etiquetas como, por ejemplo, FSC,
PEFC, Angel Azul, el Cisne Noérdico o etiqueta ecoldgica de la Union Europea.

Blanqueado entre 70% - 95%.

Evitar el exceso de embalaje, el empaque sera simple y en materiales reciclables.
Productos varios:

Preferir suministros reutilizables, reciclables y/o de materiales reciclados.
Rotuladores o marcadores de tinta de base acuosa y que sean recargables.

Que los recipientes no tengan PVC.
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Si son productos de madera, como lapices, que sean elaborados de madera certificada o de

explotaciones forestales sostenibles.

Si son productos metéalicos, que sean productos elaborados a partir de un solo material, libres de

componentes o mixturas.
Para el proveedor:
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.

Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

Presentar constancia de las polizas del INS y por tipo de riesgo (segun el tipo de actividad).
Presentar copia de constancia de inscripcién en Tributacion Directa.

Copia de la tltima declaracion de renta.

El proveedor debera conocer y cumplir la politica ambiental de SYKES.

Sustancias quimicas y productos peligrosos:

Los productos estaran registrados ante el Ministerio de Salud, para lo cual deberan presentar

evidencia con el numero de registro sanitario.

Los productos contaran con su respectiva hoja de seguridad en espafiol y con fecha vigente, de lo

contrario seran rechazados.

Cada producto individual estara etiquetado e indicar las medidas de primeros auxilios en caso de
accidente.

Seran productos amigables con el ambiente, de preferencia biodegradable. Para evidenciarlo deben

presentar certificacion de biodegradabilidad emitido por un laboratorio acreditado.
Productos libres de contenidos peligroso, cancerigenos o que afecten la capa de ozono.

Preferir productos libres de asbesto.
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Usaran empaques reutilizables y/o reciclables. EI embalaje de los productos debe ser minimo y en

materiales reutilizables y/o reciclables.

En caso de ser productos agroquimicos, se debe cumplir con lo establecido en la Directriz de

Regulacion del Uso de Agroquimicos.
Para el proveedor:
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permisos Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.

Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

Presentar constancia de las polizas del INS y por tipo de riesgo (segun el tipo de actividad)
Presentar copia de constancia de inscripcién en Tributacion Directa.

Copia de la tltima declaracion de renta.

El proveedor debe acatar y cumplir la politica ambiental de SYKES.

Aportar la ficha técnica del producto suministrado que contengan: forma de almacenamiento,

manipulacion, dosificacion, aplicacion, conservacion, fecha de vencimiento del producto.

Debe aportar las hojas de seguridad vigentes en espafiol para cada producto.

Compra de pintura:
Estar libre de metales pesados, como plomo y mercurio.

Tener bajo contenido de compuestos organicos volatiles (COV’s) como xileno, tolueno, fenoles y

formaldehido. Se establece como parametro que la pintura contenga menos de 5g/L de COV's.
Pinturas que utilicen disolventes a base de agua.

Que los envases o recipientes sean reciclables.
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Para el proveedor:
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.
Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.
Aportar la ficha técnica del producto en espafiol.

Aportar las hojas de seguridad vigentes en esparfiol para cada producto.

Contratacion de servicios de transporte:

El proveedor contara con los permisos de circulacion al dia.

Cumplir con la revision técnica vehicular al dia.

Los vehiculos estaran libres de fugas o derrames.

El chofer que brinda el servicio debe contar con licencia al dia para el tipo de vehiculo que maneja.

En caso de requerirse el servicio de transporte para sustancias peligrosas, el vehiculo contara con
los permisos correspondientes, de acuerdo con lo que establece el Reglamento “24715 Transporte
de Sustancias Peligrosas”, y el chofer estara capacitado en transporte y manejo de sustancias

quimicas y productos peligrosos.
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.
Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

Presentar constancia de las pdlizas del INS, que incluya la lista de trabajadores cubiertos y por tipo

de riesgo (segun el tipo de actividad).
Presentar copia de constancia de inscripcién en Tributacion Directa.

Copia de la ultima declaracion de renta.
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Servicio de alimentacion:
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.
Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

Presentar constancia de las polizas del INS, que incluya la lista de trabajadores cubiertos y por tipo

de riesgo (segun el tipo de actividad).
Presentar copia de constancia de inscripcion en Tributacién Directa.
Copia de la ultima declaracion de renta.

Presentar copia del carné de manipuladores de alimentos del Ministerio de Salud. Todo trabajador
gue de alguna manera manipule los alimentos (preparar, empacar, servir, transportar, etc.) debera

contar con dicho carné.

Deberén utilizar vajillas reutilizables como ceramica o vidrio, en ultima opcion se utilizara vajilla

desechable que sea biodegradable.

Queda prohibido el uso de utensilios y envolturas desechables de estereofén. EI uso del plastico

se hara unicamente en situaciones que no sea posible usar vajilla reutilizable.

Contratistas de obras constructivas, trabajos de mantenimiento de edificios y cualquier otro

similar:
Cumplir con el 100% de la normativa interna vigente que le aplique.
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.

Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

153



Presentar constancia de las pdlizas del INS, que incluya la lista de trabajadores cubiertos y por tipo

de riesgo (segun el tipo de actividad).

Presentar copia de constancia de inscripcién en Tributacion Directa.

Copia de la ultima declaracion de renta.

Disponer y utilizar todo el equipo de proteccion personal requerido para el trabajo a realizar.
Presentar, cuando aplique, los siguientes documentos:

Plan de Salud Ocupacional: cuando la empresa posea mas de 10 trabajadores o a solicitud del Area
de Salud Ocupacional de SYKES.

Plan de Gestion de Residuos: cuando la empresa contratista realice trabajos que generen residuos

dentro de las instalaciones de SYKES, generen residuos peligrosos o especiales.

Cualquier otro requisito especifico segun sea el trabajo a realizar, dichos requisitos seran indicados

al proveedor por parte del Departamento de Proveeduria.

Empresas recicladoras:

Todo proveedor de reciclaje, tratamiento de desechos electronicos y de materiales infecciosos,

debe tener y cumplir con los siguientes requisitos:
Cumplir con el 100% de la normativa interna vigente que le aplique.
Estar al dia en el pago de las cuotas obrero-patronales con la CCSS.

Contar con el Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud para la actividad

especifica.
Estar al dia en el pago de los impuestos municipales.

Presentar constancia de las pdlizas del INS, que incluya la lista de trabajadores cubiertos y por tipo

de riesgo (segun el tipo de actividad).
Presentar copia de constancia de inscripcién en Tributacion Directa.

Programa de manejo y disposicion de residuos.
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Certificado de licencia comercial.

Certificado de gestor autorizado.

Programa de salud ocupacional.

Copia de la ultima declaracion de renta.

Disponer y utilizar todo el equipo de proteccion personal requerido para el trabajo a realizar.
Documento que respalde la calibracion de las romanas o balanzas.

Actas de destruccién, una vez realizada la recoleccion.

Este manual sera entregado y firmado por todo proveedor de bienes y servicios que esté interesado
en establecer relaciones comerciales con SYKES y que desee ser incluido en el registro de

proveedores de la compafiia.

Nombre de la empresa o persona fisica:

Representante Legal:

Firma
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Anexo 3. Antiguo Formulario de Registro de Proveedores

Sykes Latin America, S.A.
S&ES 3-101-211555-27

FORMHULARIDC DE REGISTRD DE FROYEEDDRES

Tuda inF 11 imaml

INFORMACION REBUERIDA

Chdula JuridicamFirica.

Apartade Purtal.

a dal Contactm Dirsctm.

Himsrm ds Talifunm Fiju.

Hambrs Raprarsantants Lagal.

Humarm da Cadula dal Rapraran

=l = R - B L L S e e e

Errw smprara parts ds algunn ds lur :iq-im HiPFTHES D Cumpsrative

ractmrar:
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BRESFOHSARILIDAD SOCIL
Indiguas [ SIlm HD Jraqiin la apli ilim ds cada iadm dentrm ds ru Cumpanis, marcandes con T m <

Econdomico

Cumplery emprera zan lar requerimicntar Fircalor de azusrdoalaley?

iCuenkaryemprerasonun sddiqo de Gkizay anticarrup<idn o apliza péliticar Gticar y 4o antizarrupcidnd

iCorrideraruemprora criterior szonémizor, ambicnkaler yrocialer pararele ccionarsur prove e dores?
fRienderuemprera suentar arur parker inkereradar? [Ejemplo: Memoriar lakoraler, informe 4
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Social

ACudntor empleador lakoran enru emprera? 54
——
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iErtdnrodor lor empleador deruemprera arequradar ¥ zon pélizade ricrqodel trakajador?
iFicrpetaruempreralarjornadar de trabkajo definidar on ol Gédiqo de Trabajo?
iCuentaruemprera<onunplan deincentivar pararur colaboradores @

iForce programar de derarrollo perronal v proferional para lor zolabkoradorer?

iLor zolakaradorer ¢ inrkalazi parcen &l equipn derequridad v e emerqenziar nezerarior paraoperar?

iGuenta sonpoliticar deraludosupacional?

Ambiental

D azusrdn alanaturalexa deru neqozia tiens indentifizadar lar requlazi bicntaler que debe cumplic?

iForceruemprera alqin proqrama de recizlaje?
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iTieneruempreraalqinprogramade voluntariado?
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El trdimita do catizacimmer ¥ Facturar rard an: D Culunsr D Dilarar
klar)-
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Infar H ads

Froduztoorervizio que ofrese:

Otror produckor oreruicior que puede ruminirkrar:

Condizioner 4c Fago:

Derzucntar:

Dkrar zondizianer:

iCumplen zon larriquicnker requirienr?

1. iErunarozicdad erkakle zidat I
. iGumple zonlor requiritor o erpecifizazioner erpezialer quere le requicren? ]
. iMancjaunreozkrufizienke para zubrir nuererar nezeridader 4o comprar? |
4. iSurtiempor do enkreqaroninferiorer a7 4 ar? I
5. iLaemprera pucde proporsionar lor materialer orervcior requeridor acorde aruneccr X
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#. ijLacemprorarerpetalor procior erkipulador arur clienker? I
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Homkbre delprovecdor o Reprerentante Legqal

USO IHTERHD

Aprobacidn,

Cuando el provesdar reune un $05 4 lor puntor que le aplizanse zonridera aptko.

Cuando el provesdar reune un 51 aun 7952 4z lar puntor que le apliquense zonridera zondizionado.

zuando el provecdor reuna menor el 5032 de lor puntar que e apliquenre conriderano apto.
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Anexo 4. Cuestionario de Evaluacion de Proveedores / Subcontratistas

| Proveedor | | | Subcontratista | |

Datos generales |

Nombre de la empresa: Cedula:

Actividad de la empresa:

Domicilio social:

En caso de varias sucursales, anexar informacion relativa al domicilio fiscal y datos

N° de sucursales:
de contacto.

Teléfono: Fax: e-mail:

N° trabajadores fijos: N° trabajadores eventuales:

Calidad

1-  Dispone de un sistema de calidad certificado segun los referenciales (indicar lo que corresponde):
(Adjuntar copia del certificado)

<« |SO 9001 < Otros < Ninguno
2-  Tiene previsto la implantacion de un sistema de calidad certificado segun la norma ISO 9001 en un plazo

* 6 meses * 1 afio * 2 afos “ No previsto

3-  Asegura la identificacion de los requisitos y su capacidad para cumplirlos antes de comprometerse a
suministrar un producto o senicio.

* Si “ No

4-  Asegura la buena manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega de sus productos.

* Si “ No < No aplica

5-  Realiza verificaciones y/o calibraciones y mantenimiento de sus equipos de inspeccion, medicion y

* Si “* No “ No aplica

6- Realiza actividades de inspeccion y ensayo para verificar el cumplimiento de los requisitos del producto
y/o senicio y registra los resultados.

* Si “* No < No aplica
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Medioambiente

7-  Dispone de un sistema de gestion ambiental certificado o algun galardon ambiental (indicar lo que
corresponde):

<« |SO 14001 <« Otros < Ninguno

8-  Tiene previsto la implantacion de un sistema de gestion ambiental certificado segun la norma ISO 14001
en un plazo de:

* 6 meses <« 1 afo * 2 afos “ No previsto

9-  Asegura el consumo racional de materias primas y recursos materiales.

* Si “ No

10- Emplea en la elaboracion de sus productos materiales reciclados y/o poco contaminantes.

* Si “ No

11- Realiza una adecuada gestion de los residuos que genera, conforme a la legislacion vigente.

* Si “ No

Sykes podra solicitar al proveedor/subcontratista las correspondientes evidencias que aseguren lo indicado en los apartados 8 a 11.

Contestar a la siguiente pregunta en todos los casos.

Autorizaciones administrativas
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12- Dispone de una autorizacion como gestor/valorizador de residuos.
(Adjuntar copia de la autorizacion)
* Si * No No aplica
Comentarios

Cumplimentado por:

Fechay firma:

Resultado evaluacion (*): Positivo

Negativo

Evaluacion realizada por (*):

Fecha de evaluacion y firma (*):

161



