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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo fue desarrollar un sistema web para evaluar a los proveedores de servicios de
mantenimiento de una manera eficaz y efectiva. En la primera parte de la investigacion se llevo a cabo la especificacion
de requerimientos, para lo cual fue necesario disefiar y validar los instrumentos para evaluar a los proveedores, ademas,
se elabord el modelo de procesos del negocio y los diagramas de casos de uso. Para lo anterior se contd con la
participaron de los gerentes de los departamentos involucrados, asi como sus colaboradores. En la segunda parte
correspondiente al desarrollo de la aplicacion web fue necesario realizar: (a) la arquitectura del sistema, (b) el diagrama
de clases, (c) el disefio de la base de datos y (d) la programacion del sistema. Como resultado se obtuvo un sistema web
confiable, eficaz, eficiente y objetivo para evaluar el desempefio de los proveedores de servicios de mantenimiento.

Palabras clave / Descriptores: Evaluacion de proveedores. Evaluacion de servicios de mantenimiento. Desarrollo de
sistemas web. Modelado de sistemas.

ABSTRACT

The purpose of this work was to develop a web system to evaluate maintenance service providers in an efficient and
effective way. In the first part of the investigation, the specification of requirements was carried out, for which it was
necessary to design and validate the instruments to evaluate suppliers, in addition, the business process model and use
case diagrams were elaborated. Managers from the departments involved, as well as their collaborators, participated in
the first part. In the second part corresponding to the development of the web application, it was necessary to carry out:
(a) the architecture of the system, (b) the class diagram, (c) the design of the database and (d) the programming of the
system. As a result, a reliable, effective, efficient and objective web system was developed to evaluate the performance
of maintenance service providers.

Keywords: Supplier Evaluation. Evaluation of maintenance services. Development of web systems. Systems modeling.

RESUMO

O objetivo deste trabalho foi desenvolver um sistema web para avaliar prestadores de servi¢os de manutengdo de forma
eficiente e eficaz. Na primeira parte da investigacdo foi realizada a especificacdo de requisitos, para a qual foi
necessario desenhar e validar os instrumentos de avaliacdo dos fornecedores, além disso, foram desenvolvidos o modelo
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de processos de negocio e diagramas de casos de uso. Para isso, participaram os gestores dos departamentos envolvidos,
bem como seus colaboradores. Na segunda parte correspondente ao desenvolvimento da aplicagdo web, foi necessario
realizar: (a) a arquitetura do sistema, (b) o diagrama de classes, (c) o desenho da base de dados e (d) a programacédo do
sistema. Como resultado, obteve-se um sistema web confidvel, eficaz, eficiente e objetivo para avaliar o desempenho
dos prestadores de servi¢os de manutencao.

Palavras chave: Avaliacdo de fornecedores. Avaliacdo de servigos de manuten¢do. Desenvolvimento de sistemas web.
Modelagem de sistemas.

1. INTRODUCCION

En la actualidad, las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) estan creciendo
rapidamente, se utilizan en el procesamiento, adquisicion, organizacion, almacenamiento y
manipulacion de datos para producir informacion de alta calidad, rapida, precisa y oportuna
(Riyayatsyah et al., 2019), ademas han tenido un fuerte impacto en el entorno econémico. Una de
las formas en que las TIC se han hecho presente en el ambito empresarial, es a través de los
sistemas web. Se denomina sistema web a aquellas aplicaciones de software que puede utilizarse
accediendo a un servidor web a traves de Internet o de una intranet mediante un navegador
(Macdonald & Szpuszta, 2006; Redrovan et al., 2017). Su aspecto es muy similar a paginas web
gue vemos normalmente, pero en realidad los sistemas web tienen funcionalidades méas potentes que
brindan respuestas a casos particulares, ademas, los sistemas web trabajan con bases de datos que
permiten procesar y mostrar informacion de forma dindmica para el usuario (Redrovan et al., 2017).

El objetivo béasico del sistema web es proporcionar una comunicacion clara entre las
bases de datos y los usuarios (Mrdz et al., 2020). Las aplicaciones web estdn intimamente
relacionadas con el almacenamiento de datos en la nube, ya que toda la informacién se guarda de
forma permanente en servidores web, los cuales ademas de alojar dicha informacion, la envian a
nuestros dispositivos moviles o equipos informaticos en cada momento que sea requerida
(Redrovén et al., 2017).

Una de las principales prioridades para las empresas es satisfacer las necesidades de sus
clientes, para lo cual debe proporcionar los productos solicitados en las cantidades demandadas, al
precio justo, con la calidad requerida y con las caracteristicas deseadas (Parra et al., 2019; Pefia &
Rodriguez, 2018). Para poder tener la oportunidad de brindar la mejor opcion a los clientes, la
seleccién y evaluacion de proveedores es considerada como uno de los factores clave que enfrentan
las organizaciones para el logro de su éxito (Garcia et al., 2014). Segun la norma I1SO 9001, la
organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Ademas, deben establecerse
los criterios para la seleccidn, la evaluacion y la reevaluacién de proveedores, ademas deben
mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se
derive de ellas (Osorio et al., 2020). La seleccion y evaluacion de proveedores también es un tema
sumamente importante en otras areas (Cruz et al., 2013).

Un problema que se presenta en la evaluacion de proveedores de servicios de mantenimiento
(PSM) es la falta de comunicacion entre los departamentos involucrados en la contratacion. En la
empresa donde se hizo el estudio de caso, los departamentos involucrados son el departamento de
compras, el de seguridad y el departamento donde se encuentra el usuario final, que puede ser un
departamento del area productiva o de servicios de la misma empresa. Cada uno de los actores
involucrados en el proceso de adquisicion del servicio no comunica o informa a sus comparieros
sobre su experiencia con el proveedor, ya sea buena o mala.

Son varias las situaciones que se pueden dar dentro de la empresa, por ejemplo, que el PSM
no cumpla con los requerimientos especificados en el desarrollo del trabajo para el cual fue
contratado y el usuario que recibe el servicio no lo comunica al departamento de compras. Otra
situacion, es si el proveedor ingresa a la planta y no cumple con los estandares de seguridad, el
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departamento de seguridad lo evalla negativamente, pero esta evaluacion no llega de manera
expedita al departamento de compras. Ante esta falta de comunicacion no se puede evitar que se
recontrate un proveedor que no cumplié con los estandares de calidad y de seguridad. También se
puede dar que un trabajador del proveedor externo a la empresa se llegue a accidentar dentro de la
planta, la empresa se vuelve corresponsable y se puede ver afectada en su proceso productivo,
ocasionando que no cumpla con sus clientes, lo que puede causar pérdidas y sanciones econdmicas
que impongan los clientes de esta empresa. Causando un dafio intangible en la reputacion e imagen
de la empresa.

Otro caso gue se tiene que considerar es cuando un proveedor brinda sus servicios a plantas
ubicadas en diferentes puntos dentro o fuera del pais y no cumple con los requerimientos
solicitados. Por carecer de una comunicacion efectiva con respecto a los servicios de mantenimiento
entre todas las plantas el proveedor puede ser contratado en otra planta. Lo anteriormente expuesto
evidencia la carencia de sistemas web para llevar un registro que permita controlar y evaluar
integralmente la calidad de los proveedores de servicio de mantenimiento. Ademas, no existe una
retroalimentacién formal del proveedor a la organizacion en cuanto a la calidad en el proceso de
contratacion del proveedor, es decir, evaluacion de 360 grados.

El objetivo general de esta investigacion es desarrollar de un sistema web para llevar a cabo
la evaluacion 360 grados del desempefio de los proveedores de servicios de mantenimiento en
empresas en el ramo automotriz.

2 FUNDAMENTO TEORICO
2.1 Seleccion y evaluacion de proveedores

La seleccion y evaluacion de una base de proveedores de productos y/o servicios
competitiva es muy importante para el logro de mejores resultados (Cruz et al., 2013). La seleccion
y evaluacién de proveedores es el proceso de encontrar a los proveedores que son capaces de
proporcionar los productos y/o servicios con la calidad adecuada, al precio correcto, en las
cantidades acordadas y en el momento preciso (Alfonso et al., 2008).

La seleccién de proveedores es un proceso complejo ya que se seleccionan aquellos
proveedores que cumplen adecuadamente con un conjunto de variables para la valoracion de
manera cuantitativa como cualitativa (Avila & Osorio, 2015; Khurrum & Bhutta, 2003). La
importancia de la seleccion de los proveedores en términos de la calidad del servicio ha propiciado
que en los Ultimos afios se desarrollen diversos métodos que permitan elegir a proveedores que
cumplan una serie de requisitos o restricciones establecidas por la empresa basados en sus
estructuras productivas y organizacionales (Avila & Osorio, 2015; Goémez, 2016). Por lo tanto, se
puede decir que para la evaluacion de proveedores se necesitan herramientas que aporten una mejor
comprension de los factores que influyen en la prestacion del servicio (Osorio et al., 2020).

2.2 Servicios de mantenimiento

El aumento de la competencia a escala global en las lineas de produccion lleva a muchas
organizaciones a buscar la forma de obtener ventaja competitiva con respecto a los costos, calidad y
tiempos de entrega. Lo anterior ha generado una mayor atencion sobre la gestion del mantenimiento
debido a que es indispensable en la productividad de la organizacion, en la busqueda del
mejoramiento continuo, es esencial la implementacion de programas de mantenimiento (Ardila et
al., 2016).

El mantenimiento es una combinacion de acciones técnicas, administrativas y de gestion
llevadas a cabo durante la vida de un objeto. EI mantenimiento eficaz requiere una gestion de datos
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adecuada: recopilar, analizar y utilizar modelos para la toma de decisiones. Tradicionalmente, el
mantenimiento lo realizaba internamente el propietario del bien, sin embargo, Ultimamente ha
habido una tendencia creciente en la subcontratacion de los servicios de mantenimiento, donde parte
o la totalidad del mantenimiento lo realiza un agente de servicio externo, llamados proveedores de
servicios de mantenimiento (Laksono et al., 2018; Murthy et al., 2015).

Los PSM juegan un importante papel en mejorar la eficiencia general de una organizacion
por que permiten la continuidad en la operacion de los procesos, evitando de esta manera los costos
por tiempos de inactividad (Ardila et al., 2016). Algunas de las ventajas de la subcontratacion de
servicios son (Murthy et al., 2015): (a) reducir los gastos generales, (b) no es rentable tener expertos
internos, (c) mejorar los procesos beneficiandose de las aportaciones externas, (d) mejorar el
enfoque en las actividades principales y (d) reducir el riesgo transfiriendo algunos de los riesgos al
agente externo.

2.3 Evaluacién de PSM

Segln Ahrén & Parida (2009) medir el desempefio del servicio de mantenimiento es un
factor estratégico para las empresas. Como en todas las areas de negocio, la medicion del
desempefio tiene como objetivo la mejora continua. El proceso de la seleccion del proveedor se
tiene que llevar a cabo de una manera sistematica, basado en un método de seleccion y evaluacion
que integre criterios que sean considerados en la toma de decisiones. Por todo lo anterior, es
evidente que en el proceso de mejoramiento del desempefio de la actividad de mantenimiento se
hace necesario disponer de un procedimiento que, basado en un grupo de criterios de seleccion y
empleando un método de evaluacion efectivo, permita desarrollar el proceso de toma de decisiones
correspondiente a la seleccion de los PSM subcontratados por las empresas (Alfonso et al., 2008).

2.4 Metodologias de desarrollo de software

Las metodologias de desarrollo de software son un marco de trabajo eficiente que surgio en
la década de los afios 70, pues ofrecian una respuesta a los problemas que surgian con los antiguos
métodos de desarrollo. Estos se enfocaban en la creacion de software sin el control apropiado de las
actividades del grupo de trabajo, lo que provocaba un producto lleno de deficiencias y problemas
resultando en la insatisfaccion del cliente, pues se le ofrecia un software que no cumplia con sus
necesidades. Con la implementacion de estas metodologias de desarrollo web se han logrado
mejorar de manera significativa las aplicaciones web, debido a que proveen una guia compuesta por
etapas y procesos efectivos que permiten obtener mejores resultados y de calidad (Molina et al.,
2017).

3 PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS

La investigacion se desarrollé en dos partes. En la primera, se llevé a cabo la especificacion
de requerimientos, para lo cual se utiliz6 la observacion en las instalaciones, procesos productivos,
métodos de trabajo, compras, mantenimiento y desarrollo de actividades de parte de proveedores de
servicios. La observacion es una de las técnicas mas utilizadas en la recoleccion de datos (Useche et
al., 2019).

Otra técnica utilizada fue la entrevista a profundidad. En esta técnica se planean las
preguntas, que pueden ajustarse a los entrevistados (Hernandez y Duana, 2020; Sanchez et al.,
2021). Las entrevistas se hicieron a los responsables de las areas de compras, seguridad e higiene,
mantenimiento y gerencia general para determinar las dimensiones e items con los que cada
departamento evaluaria a los proveedores.
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Se disefiaron tres instrumentos para que los usuarios de compras, mantenimiento y seguridad
evalUen al proveedor, asi como el instrumento en el que el proveedor evalta a la empresa. Cada
instrumento contempla la seccion de datos generales que contiene el nombre del usuario que realiza
la evaluacion al proveedor, nombre o razén social del proveedor, descripcion del servicio recibido,
asi como las fechas de inicio y fin del servicio. Como resultado, cada responsable de las areas
involucradas determind las dimensiones y los items de cada instrumento. Para valorar cada item se
establecio una escala de Likert (1-deficiente, 2-malo, 3-regular, 4-bueno y 5-excelente) y se agregd
un apartado de observaciones. Por Gltimo, para validar los instrumentos se integré a todos los
participantes, es decir a los gerentes y colaboradores en grupos de trabajo. En los grupos de trabajo
se emplea la discusion entre un grupo reducido de personas (Useche et al., 2019).

Para integrar y especificar concretamente los requerimientos del sistema se desarrollaron: (a)
el modelo de procesos del negocio y (b) los diagramas de casos de uso. En la segunda parte
correspondiente al desarrollo de la aplicacion web fue necesario realizar: (a) la arquitectura del
sistema, (b) el diagrama de clases, (c) el disefio de la base de datos y (d) la programacion del
sistema.

3.1 Especificacion de requerimientos

La especificacion de requerimientos es una fase previa fundamental en el disefio de un sitio
web, en esta parte se describen los objetivos funcionales y técnicos del sistema. Para describir los
requisitos funcionales se puede recurrir a redacciones puramente textuales o bien utilizar diagramas
del Lenguaje de Modelado Unificado (UML).

Modelo de Procesos del Negocio. Para comprender mejor la arquitectura de la informacion
se disefio el modelo de procesos del negocio, especificamente el de la evaluaciéon de los PSM. El
modelo se desarrollé en la notacion BPMN (Business Process Modeling Notation). Esta brinda una
notacion estandar de facil entendimiento por los analistas que realizan disefios iniciales de los
procesos, los responsables de desarrollar la tecnologia que se ejecutara y los gerentes de negocios,
encargados de administrar y realizar el monitoreo de los procesos (Object Management Group,
2013). El modelo de la Figura 1 muestra el proceso de evaluacion de PSM por los departamentos de
compras y de seguridad, fue disefiado en la herrramienta Bizagi.

Figura 1. Diagrama de proceso para los departamentos de compras y seguridad.

Casos de Uso. Uno de los elementos principales en el analisis del sistema, son los casos de
uso. Segun Jacobson et al. (2011) un caso de uso son todas las formas de utilizar un sistema para
lograr un objetivo particular para un usuario en particular. El conjunto de todos los casos de uso
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brinda todas las formas utiles de usar el sistema e ilustra el valor que proporcionara. Para el sistema
web de evaluacion de PSM se llevé a cabo el modelo de los casos de uso, en las Figuras 2, 3y 4 se
muestran los casos de uso del gerente de compras, gerente de mantenimiento y del proveedor.

Compras

Selecciona proveedor
Verifica condiciones de pago

— «extend»
= Evalda el tiempoy forma de entrega ~ J--cctomootofooo3
Gerente
«extend»
Revision de cobros extra ~ Jr-------esee -3 Verifica costos estipulados
Evalia el servicio del proveedor

Figura 2. Caso de uso del gerente del departamento de compras.

Mantenimiento

«extend»

del plan de trabajo

]
L=

Evalda la atencion de servicio

Revisa la labor de trabajos extras

Figura 3. Caso de uso del gerente del departamento de mantenimiento.
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Proveedor

Verifica las condiciones de la empresa

«inclu

Solicita los permisos especiales
% T Verifica los permisos especiales
Proveedores \ Comprueba el pago de compra

Evalua a la organizacién

Figura 4. Caso de uso del proveedor de servicios de mantenimiento.

3.2 Desarrollo del sistema web

Arquitectura del Sistema. Para establecer un marco de referencia en la construccién del
sistema, se definieron los componentes y las interacciones del sistema. En la Figura 5 se visualiza la
arquitectura.

Navegador web
(Clientes web, app)

|
Servidor Web Apache

!

Médulo de Interfaz Web Servlet/ Servelet Web Interface
Module (SWINM)

.

Médulo de Interfaz de Tablas de Base de datos/
Database Tables Interface Module (DTIM)

Motor de Servlet

JDBC/SQL Interfaz de Nivel de Llamada-Call
Level Interface

Sistema de Base de Datos/
System Database

Figura 5. Arquitectura del sistema

Diagrama de Clases. Los diagramas de clases producidos en la fase de disefio pueden
mostrar claramente la estructura estatica de un sistema modelando objetos y relaciones entre objetos
(Medvidovic et al., 2002). En la Figura 6 se muestra el diagrama de clases del sistema.
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Figura 6. Diagrama de clases del sistema

Disefio de la Base de Datos. En la Figura 7 se muestra el modelo entidad-relacion del
sistema web, el cual es necesario para realizar la base de datos del sistema.

Evaluacionmant
Proveedor T
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razonsocial plan_de_trabajo =
correo disponibilidad Evaluacioncompras
telefono interes_en_ejecucion precio
1 fk_rfce cumplimiento_de_normas plazo
calle conocimiento cumplimiento
colonia 1 fk_id_evp duracion_de_entrega
municipio fk_id_proveedor i
1 localédad ¥ 1 fk_id_proveedor
estado 1 fk_id_evp
Evaluacién_empresa pais i
PK | rfce Evaluacion_proveedor 1
fk_id_proveedor H -
id_eve PK |id_evp
= fk_id_proveedor | HH— 1
fk_id_user
fk_id_servicio Evaluacionseguridad
= — + cumplimiento_de_normas
Solicitud_servicio 1 asistencia
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Figura 7. Modelo entidad-relacion
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Programaciéon. Una vez que ya se realizaron y validaron las especificaciones de los
requerimientos y se disefiaron los elementos principales del sistema, se procedié con la
programacion. Para la programacion del sistema se utilizo JSP (JavaServer Page) y servlets, que son
herramientas del lenguaje de programacion Java para crear paginas web dindmicas. Una JSP es una
pagina HTML a la que se le incrusta codigo Java y el servlet es una clase de Java que corre en el
servidor y da servicio a las peticiones de un navegador web, es decir, recibe la peticién, la procesa y
devuelve la respuesta al navegador.

El sistema consta del acceso, tanto para los usuarios de la empresa, como para los
proveedores, tal y como se muestra en las Figuras 8 y 9. Ademas proporciona un menu con las
opciones correspondientes a cada usuario, como se muestra en la Figura 10. La evaluacién del
servicio de mantenimiento brindado por los proveedores la realizaran los usuarios de compras,
seguridad e higiene y el usuario que recibid el servicio, a cada uno de ellos el sistema le proveera el
formulario con las variables correspondientes, en la Figura 11 se muestra el formulario del usuario
de compras.

Sistema Evaluador

Figura 8. Acceso al sistema

Ingresar Usuario

omar_jesus

Ingresar

Cancelar

Figura 9. Login de usuarios
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Sistema Evaluador

W Realizar Evaluacion

B Agregalncidencas al senvicio - =
av W
@ Gestonar Proveedores v,
i
'
B Registrar usuario
:gistrar Proveedor Realizar evaluacion

Agregar incidencias al
servicio

A Gestionar Senicios
A Gestionar Usuarios
B Gestionar Incidencias

® sair

Registrar Usuario Gestionar servicios

Figura 10. Menu del sistema

Esta cvaluacién nos ayudard a di inar ¢l nivel de limicnto de cada p dor de servicios para futuras
contrataciones.
Contéstalo de forma consciente.

Departamento:

[ Compras i Cancelar

1D Proveedor

[ Ingrese ID Proveedor | Buscar proveedor

Giro

‘ Pintura ‘

Prazio

\ Elegir v
Crédite

\ Hlegir v
Cobros axtra

\ Elegir v
Tiempo y forma de entrega

\ Tlegir -

Cumple con los tiempos de cotizacion establecidos en la forma de raquerimiento

‘ Elegir v

Cumple con el codigo de conducta establecido por la organizacion

\ Elegir v

Enviar

Figura 11. Evaluacién del servicio

El registro de las incidencias al servicio lo podra hacer cualquier usuario de la empresa, la
interfaz se muestra en el Figura 12.
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Figura 12. Incidencias en el servicio

En la Figura 13 se presenta el dashboard de la evaluacion del servicio. Un dashboard es una
imagen que ilustra la informacién mas importante y necesaria para lograr un objetivo de forma
consolidad y organizada en una sola pantalla.

Reporte de Evaluaciones

La calificacién final es: Reporte parcial por departamento

100.0 =—=n EEETEET
—fComoras 200 5 (Excelente)
4(Buenc) kK kK
N° de incidencias: 3(Regular) Kk K X
0 2 (Malo)
1 (Deficiente) Y
ID Servicio: 25
ot
Descripcion del Servicio Usarios de 3

En el A%ea de maquinas
se requiere una nueva lA-
nea elA©ctrica.

T

Figura 13. Incidencias en el servicio

Pruebas del Sistema. Las pruebas del sistema son procesos para asegurar que el sistema sea
entregado al cliente sin defectos (Black & Sandoval, 2011). Pauta & Moscoso (2017) establecieron
que en la prueba los componentes del sistema se ejecutan en condiciones previamente especificadas
y los resultados se observan y se registran. Por su parte, en Pressman (2010), las pruebas se
definieron como un elemento critico para la garantia de calidad del software y representan una
revision final de las especificaciones, del disefio y de la codificacion. Los casos de prueba se
generaron utilizando las técnicas de caja negra de particion de equivalencia y valor limite. La
particion de equivalencia puede utilizarse para lograr objetivos de cobertura de la entrada y salida
del sistema (Miller, 2013). En esta prueba el tester define rango de valores y los introduce por
medio de las interfaces del sistema (Mera-Paz, 2016). Para probar el sistema de evaluacion de PSM
se utilizé la prueba de particién de equivalencia y valores limite, al final de la prueba el sistema
brindd los resultados esperados. Actualmente el sistema se encuentra en fase de prueba beta con el
usuario de compras.

4.2 Discusion
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En la actualidad el desarrollo de sistemas web en diferentes contextos se encuentra vigente,
un ejemplo es el trabajo desarrollado por Ballesteros et al. (2015) que consistiéo en disefiar,
desarrollar y validar el sistema de informacion de transporte y mensajeria, un TMS Web
(Transportation Management System). Otro trabajo relacionado fue el hecho por Choque et al.
(2020) en el que se desarrolld un sistema web para el apoyo en la generacion de modelos y planes
de negocios. Para apoyar la misma idea también se presenta el trabajo elaborado por Marquez-Diaz
& Perilla-Benitez (2020), en este trabajo se exponen el desarrollo y caracteristicas de una aplicacion
web desarrollada a la medida, con base en los requerimientos del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar (ICBF). Por ultimo, se presenta el trabajo desarrollado en Ahmed et al., (2021) que
consistié en un sistema web de fisioterapia basada con mdultiples funciones. Con base en lo anterior,
se puede concluir que la relacion de los estudios anteriormente mencionados con la investigacion
planteada en este trabajo se ubica en un mismo objetivo, que es desarrollar sistemas de informacion
basados en web que mejoren los procesos de servicios o productivos.

El proceso de desarrollo de software es complejo por la naturaleza del propio software, ya
que es un producto intangible. Por esta razon es necesario seguir una metodologia que guie a los
desarrolladores en el logro de los objetivos. Por ejemplo, Ballesteros et al. (2015) elaboré su trabajo
basdndose en cuatro fases: (a) identificacion de necesidades, (b) inicio o concepcion, (c)
elaboracion o construccion y (d) puesta en marcha. Por su parte Ahmed et al. (2021) disefiaron una
propia metodologia en la que definieron: (a) diagrama de bloques, (b) arquitectura del sistema, (c)
andlisis de casos de uso, (d) disefio del software, (e) herramientas front-end y (f) herramientas back-
end. Por su parte, Marquez-Diaz & Perilla-Benitez (2020) siguieron la metodologia de desarrollo de
software Scrum. Con lo anterior se demuestra la importancia del uso de metodologias de desarrollo
para obtener un software mas confiable y que cumpla con los requerimientos del cliente.

5. CONCLUSION

Es fundamental para las empresas, contar con un sistema confiable, eficaz, eficiente y
objetivo para la medicion del desempefio de los PSM, por que se logra integrar la informacién de
todas las areas referente a valoraciones, opiniones y experiencias acerca de proveedores y prevenir
la contratacion o recontratacion de proveedores que no cumplan con los requisitos establecidos por
la empresa.

El sistema web permitié desarrollar una evaluacion integral del proveedor de servicios de
mantenimiento y enterar a los actores involucrados acerca de las incidencias que sucedieron con el
servicio proporcionado de manera inmediata. Otro aspecto importante que le afiadi6 valor es que el
PSM pueda evaluar a la empresa, es decir que tan bueno es el proceso de contratacion de
proveedores, lo que se define como una evaluacion 360°. Ademas, lleva un registro de las
incidencias que se van dando en cada servicio que presta el proveedor.

También con el sistema web se mejora la competitividad de la empresa, identificando y
previniendo los costos relacionados con la ineficacia e ineficiencia de proveedores de servicios no
competentes o que no cumplen con los requerimientos sefialados por la organizacion. Ademas, se
logra la estandarizacién del proceso de evaluacion de proveedores alineado al sistema de gestion de
calidad bajo los criterios de la Norma 1SO9001:2015 lo que contribuye al desarrollo de proveedores
confiables para la organizacion.

En la seccion de trabajo relacionado se expusieron los trabajos desarrollados por Ahmed et
al. (2021), Ballesteros et al. (2015), Choque et al. (2020) y Marquez-Diaz & Perilla-Benitez (2020)
en las cuales se observa que los sistemas web son imprescindibles en el funcionamiento de las
organizaciones. Este trabajo identificé y dio solucion a un area de oportunidad que se presentd en la
empresa estudio de caso. Ademas, es importante mencionar que en la revision de la literatura no se
encontrd evidencia de sistemas que definan un modelo para evaluar a los proveedores de servicios
de mantenimiento.
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Por ultimo, se concluye que las TIC juegan un rol importante pues ayudan a mejorar los
procesos que pueden causar pérdidas econdmicas en las organizaciones. Este trabajo es una muestra
de que los sistemas web son un instrumento indispensable que apoya el funcionamiento de la
organizacion y que las herramientas para las diferentes etapas del desarrollo del software van
mejorando al brindar mas y mejores funcionalidades.
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