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Abstract

This research studies the link between the factors of system quality, information quality, usefulness and ease of use in
the satisfaction of users of information systems in organizations. It seeks to develop a theoretical model based on the
updated literature on the subject for its application in future research.
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Resumen

La presente investigacion estudia el vinculo existente entre los factores de calidad del sistema, calidad de la
informacién, utilidad y facilidad de uso en la satisfaccion de los usuarios de sistemas de informacion en las
organizaciones. Se busca desarrollar un modelo tedrico sustentado en la literatura actualizada sobre el tema para su
aplicacion en futuras investigaciones.
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Introduccion
Los Sistemas de Informacion (Sl) son uno de los principales componentes para las organizaciones debido a que ofrecen
la capacidad de reunir, procesar, distribuir y compartir datos e informacion de forma integrada y oportuna (Abrego-
Almazan, Sénchez-Tovar y Medina-Quintero, 2017). De igual manera permiten a los trabajadores mejorar los procesos
de gestion y del manejo de la informacion dando resultado un impacto positivo en la productividad y competitividad de
las empresas (Ynzunza y Izar, 2011).

Con el paso el tiempo las ventajas que otorgan los SI conllevan a las organizaciones que cada vez dependan
mas de estas herramientas para llevar a cabo sus actividades diarias (Gomez y Sudrez, 2012). Debido a que el uso e
implementacion de un SI en una organizacion requiere de una inversion en recursos y tiempo porque es importante
que éste cubra las necesidades de los usuarios o trabajadores, de ahi surge la importancia de evaluar si cumple con
el propdsito para el cual fue creado, es decir, si el Sl es exitoso (DeLone y McLean, 2016).
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La medicion del éxito de Sl se mantiene como una de las principales preocupaciones de investigadores,
profesionales y administradores (Hasan et al., 2017). Si bien dentro de la literatura no existe un consenso sobre la
definicion de éxito en SI (Martins et al., 2019), la satisfaccion del usuario ha sido ampliamente considerada como la
principal medida de éxito (Al-Samarraie, Teng, Alzahrani y Alalwan, 2018).

Elimpacto que tienen los Sistemas de Informacion (Sl) en las organizaciones ha sido objeto de estudio desde
hace tiempo (Solano, Garcia y Bernal, 2014). Dentro de la literatura se ha logrado identificar a la satisfaccion del usuario
como la principal medida de éxito de Sl (DeLone y McLean, 2016).

Las investigaciones enfocadas en la satisfaccion del usuario han considerado factores agrupados a nivel
personal, calidad y organizacional, asi como multiples relaciones entre si (Kofahe et al., 2019; Rouibah et al., 2020).
Tomando en cuenta los dos primeros grupos, dentro del primero se encuentran la calidad del sistema, calidad de la
informacion y calidad del servicio, mientras que en el segundo se encuentran la utilidad y la facilidad de uso (Almaiah
y Alismaiel, 2019).

Es necesaria la calidad en el sistema para tener satisfaccion en el usuario (Abrego-Almazan, Sanchez-Tovar
y Medina-Quintero, 2017; Song, Migliaccio, Wang y Lu, 2017; Juarez, Quintero y Aimazan, 2018). Y la calidad de la
informacion es indispensable en la satisfaccion del usuario (Kilsdonk, Peute y Jaspers, 2017; Utama, Purnomosidhi y
Andayani, 2017; Kofahe, Hassan y Mohamad, 2019). Incluso dentro de la literatura se encuentran investigaciones que
indican que la calidad en el servicio influye en la satisfaccion del usuario (Jeon y Jeong, 2017; Song, Migliaccio, Wang
y Lu, 2017; Haddad, 2018).

En cuanto a los factores de carcter personal se ha determinado que la utilidad percibida incide en la
satisfaccion del usuario (Tandon, Kiran y Sah, 2016; Shah y Attig, 2016; Wang y Song, 2017; Baki, Birgoren y Aktepe,
2018; Rouibah, Dihani y Al-Qirim, 2020; Xu y Du, 2018). De igual manera existen estudios que han comprobado la
relacion entre la facilidad de uso y la satisfaccion del usuario (Tandon, Kiran y Sah, 2016; Shah y Attig, 2016).

Existe un conflicto de corrientes debido a la falta de un acuerdo que nos permita comprender el rol y la
importancia de los factores calidad del sistema, calidad de la informacion, calidad del servicio, utilidad y facilidad de
uso en la satisfaccion del usuario.

Objetivo
Derivado de la importancia de la medicion del éxito o de los Sl en las organizaciones es importante establecer los
factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios de Sl con el propdsito de encontrar posibles &reas de mejora,
asi como realizar los procesos administrativos con mayor eficiencia.

Por lo anterior se plantea el siguiente objetivo general:

0G: desarrollar un modelo tedrico que vincule los factores calidad del sistema, calidad de la informacion,
calidad del servicio, utilidad y facilidad de uso con la satisfaccion del usuario.

Revision de la literatura
Primeramente y para dar fundamento tedrico a lo que se pretende investigar se parte de las referencias existentes de
frabajos de investigacion realizados con anterioridad cuyo objetivo ha sido el estudio de la satisfaccion del usuario de
Sl en distintos contextos.
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La idea de que la satisfaccion del usuario es el principal indicador de éxito en un sistema de informacion es
ampliamente aceptada dentro del campo de estudio (DeLone y McLean, 2016). Ejemplo de lo anterior son los estudios
que se han realizado en afios recientes. A finales de la década pasada se llevo a cabo una investigacion buscando
determinar qué factores de caracter organizacional y de motivaciones humanas influyen en la satisfaccion de los
usuarios y considerando a esta Ultima variable como principal medida de éxito de SI en organizaciones publicas
(Rouibah, Hamdy y Al-Enezi, 2009).

Posteriormente en los inicios de la presente década se elaboro un trabajo de investigacion dirigido a validar
el modelo de éxito de D&M debido a que generalmente los trabajos que utilizan como base dicho modelo realizan un
analisis a nivel individual pues en esta ocasion se aplicd a un sitio web y en un nivel de analisis organizacional (Pérez,
2010). En dicho estudio y al igual que en el modelo original la satisfaccion del usuario se mantiene como la principal
medida de éxito de un Sl.

Mas adelante se realiz6 un estudio que propuso un modelo integrado para evaluar el éxito de Sl a partir del
modelo D&M y el Technology Acceptance Model (TAM) donde defini6 a la satisfaccion del usuario como la respuesta
positiva 0 negativa resultante de las expectativas obtenidas a partir del uso del consumo (Zaied, 2012). En el anterior
estudio se tomd a la actitud de uso como medida final de éxito de Sl en su modelo propuesto, la satisfaccion del usuario
figura como precursor de ésta y se mantiene como una de las principales medidas de éxito.

En afios mas recientes los estudios sobre el éxito de SI han continuado vigentes y adaptandose a las nuevas
tendencias tecnoldgicas continuando la satisfaccion del usuario como una de las principales claves para el éxito de Sl.
Referente a lo mencionado se llevé a cabo una investigacion en donde se propuso una mejora al modelo D&M para su
aplicacion en el comercio electronico se encuestaron a 288 consumidores recurrentes y se encontré que la satisfaccion
del usuario juega un papel fundamental en el éxito de sistemas de este tipo (Rouibah, Lowry y Almutairi, 2015).

Las investigaciones que abordan el constructo satisfaccion del usuario en Sl se han aplicado en distintos
tipos de organizaciones y en diferentes industrias. En 2016 se elabord un estudio para explorar las percepciones de los
médicos y directores de hospitales con respecto a los factores clave de éxito de un sistema de gestion del conocimiento
clinico donde se realizd una encuesta en cuatro centros médicos de Taiwan y se aplicaron un total de 340 cuestionarios
e incluidos 15 para directores de hospitales y 70 para médicos de cada hospital pues los resultados muestran que la
satisfaccion tiene efectos positivos sobre la percepcion del desempefio del SI, es decir, incide en su éxito (Chang, Hsieh
y Chen, 2016).

De igual manera la industria hotelera no queda exenta del uso de Sl para la gestion de sus actividades. En
este sentido la satisfaccion del usuario tiene un papel fundamental en el éxito de Sl para este tipo de organizaciones
como se demostrd en una investigacion en donde se estudiaron los determinantes de éxito en un sitio web de
alojamientos (Jeon y Jeong, 2017).

Ala par se realizo un estudio buscando determinar qué factores influyen en el éxito de sistemas de gestion
de aprendizaje y se tomd a la satisfaccion del usuario como principal medida de éxito ya que se ha destacado dentro
de la literatura debido a que pronostica en gran medida el éxito de sistemas en donde una mayor tasa de satisfaccion
de los usuarios aumenta los beneficios para los estudiantes (Haddad, 2018).

En Sl de gestion para la educacion la satisfaccion del usuario se mantiene como un constructo fundamental
para el éxito del SI. Ejemplo de lo anterior es una investigacion elaborada recientemente que busca comprender qué
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factores impactan en la satisfaccion de los estudiantes con respecto al uso de sistemas gestores de educacion. Los
hallazgos del estudio vislumbran como lo afirman los modelos de éxito de Sl con la satisfaccion del usuario que tiene
un papel fundamental (Martins et al., 2019).

Finalmente dentro de la literatura se puede encontrar que la satisfaccion del usuario continia siendo un tema
vigente. En la actualidad y a raiz de la necesidad del uso de plataformas de educacion en linea en China por la
pandemia de Covid-19 se considera a la de satisfaccion del usuario como principal objeto de estudio (Chen et al., 2020).

A continuacion se busca explicar y fundamentar tedricamente la relacion existente entre las variables de
estudio. Comenzando con la calidad del sistema se define como el grado en que los usuarios perciben un SI cumple
con las expectativas que se tienen de él (Abrego-Almazan, Sanchez-Tovar y Medina-Quintero, 2017). Existe una
relacion entre la calidad del sistema y la satisfaccion del usuario ya que se desarrolld un modelo de evaluacion del éxito
de los Sl para las PyMES en el Noreste de México con el objetivo de determinar la influencia de los Sl en los resultados
organizacionales que se demostraron los beneficios al ofrecer la calidad del sistema sobre la satisfaccion del usuario
(Abrego-Almazan, Sanchez-Tovar y Medina-Quintero, 2017).

La relacion entre la calidad del sistema y la satisfaccion del usuario se encuentra planteada con el suficiente
sustento tedrico dentro de la literatura (Chang, Hsieh y Chen, 2016; Song, Migliaccio, Wang y Lu, 2017; Kilsdonk, Peute
y Jaspers, 2017; Utama, Purnomosidhi y Andayani, 2017; Andarwati, Nirwanto y Darsono, 2018; Haddad, 2018; Juarez,
Quintero y Aimazan, 2018; Kofahe, Hassan y Mohamad, 2019).

De igual manera la relacion entre la calidad de la informacion y la satisfaccion del usuario se encuentra
plasmada dentro de la literatura en un estudio en donde se buscaron determinar factores que influyen en la satisfaccion
del usuario de un Sl regional financiero en indonesia y en donde los resultados muestran que a mayor sea la calidad
de la informacion obtenida aumentard la satisfaccion del usuario (Utama, Purnomosidhi y Andayani, 2017). Varias
investigaciones establecen y sustentan una relacion existente entre la calidad de la informacion y la satisfaccion del
usuario (Song, Migliaccio, Wang y Lu, 2017; Kilsdonk, Peute y Jaspers, 2017; Haddad, 2018; Kofahe, Hassan y
Mohamad, 2019).

La calidad del servicio se define como la capacidad del departamento encargado de dar soporte al Sl para
brindar ayuda a los usuarios (DeLone y McLean, 2016). La relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario es estudiada en un trabajo basado en la literatura sobre Sl y satisfaccion de los usuarios para determinar el
éxito de un Sl en laindustria de la constriccidn, dicha investigacion encontrd que calidad del servicio tiene una influencia
positiva en la satisfaccion de los usuarios (Song, Migliaccio, Wang y Lu, 2017).

Aligual que en el estudio anteriormente mencionado la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del
usuario se encuentra planteada y sustentada tedricamente en ofras investigaciones (Jeon y Jeong, 2017; Kilsdonk,
Peute y Jaspers, 2017; Utama, Purnomosidhi y Andayani, 2017; Haddad, 2018; Kofahe, Hassan y Mohamad, 2019).

La utilidad se define como la medida en que un individuo considera que el uso de un sistema en especifico
incrementara su desempefio en el trabajo (Davis, 1985). Se plantea una relacion entre la utilidad percibida y la
satisfaccion con base a las investigaciones encontradas dentro de la literatura (Tandon, Kiran y Sah, 2016; Shah y Attiq,
2016; Wang y Song, 2017; Baki, Birgoren y Aktepe, 2018; Rouibah, Dihani y Al-Qirim, 2020). Como ejemplo de la
relacion entre la utilidad y la satisfaccion se puede mencionar un estudio en donde se buscd identificar qué factores
influyen en la satisfaccion y la lealtad de los usuarios de bibliotecas digitales de universidades chinas a través de la
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aplicacion de cuestionarios a 426 sujetos de estudio y al anlisis de datos recolectados mediante ecuaciones
estructurales lograron determinar que la utilidad influye positiva y significativamente en la satisfaccion de los usuarios
(Xu'y Du, 2018).

Finalmente la facilidad de uso se refiere a la medida en que un sistema en especifico es facil de usar o no
(Dong, Chang, Wang y Yan, 2017). Se plantea que la facilidad de uso percibida tiene influencia en la satisfaccion del
usuario. La idea se sustenta en un trabajo previo en donde se examinaron los factores clave que influyen en la
satisfaccion de usuarios de sistemas de compra en linea en la India y dentro de los hallazgos de la investigacion revelo
que la facilidad de uso percibida tiene un impacto positivo en la satisfaccion (Tandon, Kiran y Sah, 2016). Aunado al
estudio mencionado en a literatura se encuentran investigaciones que sustentan la relacion entre la facilidad de uso y
la satisfaccion (Shah y Attiq, 2016; Baki, Birgoren y Aktepe, 2018; Rizan, Haro y Rahmadhina, 2019).

Enla Figura 1 se muestra el modelo desarrollado para el presente trabajo en donde se observan de manera
gréafica tanto las variables independientes del estudio como su relacion con la variable dependiente.

Figura 1: Modelo grafico de la investigacion.

aaaaaaaaaa

Utilidad — _—

Facilidad de uso =

Fuente: Elaboracion propia.

Conclusiones

En el presente estudio se investigaron aquellos factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios de un sistema
de informacion con el propésito de desarrollar un modelo tedrico y contribuir al desarrollo de estudios de este tipo,
también se planted un objetivo general que se logré al realizar de manera satisfactoria ya que se mostré el vinculo entre
las variables de estudio y se concluyd con un modelo tedrico para explorar en futuras investigaciones. Las futuras lineas
de investigacion arrojan que los beneficios del uso de SI no son exclusivos del sector privado pero la modernidad y la
renovacion se pueden dar en las Instituciones de Educacion Superior (IES) a través del uso de SI (Garzén, 2015). En
la actualidad uno de los retos mas desafiantes para las IES es el perfeccionamiento de la gestion universitaria, asi
como cada uno de los procesos que la integran (Acosta, Becerra y Jaramillo, 2017) que se puede lograr mediante el
uso de Sl porque resulta pertinente desarrollar estudios que busquen explicar la satisfaccién del usuario en el contexto
de IES al tomar como referencia el modelo planteado en el presente articulo.
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