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LA CALIDAD DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION
EN LA EFICIENCIA DE LOS NEGOCIOS

Resumen

Durante los ultimos afios los sistemas de informacion (SI) constituyen uno de
los principales &mbitos de estudio en el area de organizacion de empresas,
ocasionado por la necesidad de identificar su valor empresarial. El objetivo de
esta investigacion es determinar el efecto del éxito de los Sl en la eficiencia
interna de empresas de la zona centro del estado de Tamaulipas, México. Para
alcanzar la meta se emplea la técnica estadistica de Minimos Cuadrados
Parciales, mediante la aplicacion de 105 cuestionarios. Los resultados muestran
que existe un efecto positivo pero poco significativo entre la percepcion de éxito
de un Sl 'y la de mejora en el desempefio organizacional.
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Palabras claves: Exito de los SI, PLS, Calidad de la informacion, satisfaccion
usuario

Abstract

Over the last years, information systems (IS) have become one of the main
research topics of interest in the literature on business organization as a result
of the need of identifying the business value. The aim of this study is to
determine the extent to which the IS success influences the efficiency of
businesses located in the central region of the state of Tamaulipas, Mexico. To
achieve the aim, the Partial Least Squares statistical software tool is used to
analyze data gathered from 105 questionnaires administered to small and
medium sized enterprises. The results reveal the existence of a positive, but
moderately significant, correlation between the perception of IS success and the
improvement of organizational performance.

{vA/ANFECA Keywords: IS success, PLS, information quality, user satisfaction
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Introduccion

Actualmente las empresas se ven obligadas a estar conectadas entre ellas y con
otras organizaciones, como consecuencia de fusiones, reduccion de costos de
operacion, estrategias de mercado, entre otras causas; por tanto, no es discutible
la inversion realizada en Sl, pero debido a su alto costo conlleva a que la
administracion se interese en que la implementacion de los mismos sea de
manera exitosa e integrada con los objetivos de la compairiia, ya que esperan
que las misma generen impactos positivos para la institucion (Ravichandran y
Lertwongsatien, 2005; Gable et al., 2008). Sin embargo, la evidencia empirica
sefiala que la mera inversion en Sl y en nuevas herramientas de gestién no
. garantiza la mejora de los resultados empresariales (Pérez y Machado, 2014;
%”ZU% Lee, 2012), motivo que impulsa a la academia a profundizar en el conocimiento
o B de los factores explicativos del éxito de los Sl y sus impactos dentro de las
empresas.

Diferentes estudios abordan este tema y han propuesto constructos y
mediciones con el fin de poder valorar los efectos de los SI en las
organizaciones (Mahmood y Soon, 1991; Sethi y King, 1994; Tallon et al.,
2000; Bradley et al., 2006, Gable et al., 2008), mientras que otros se enfocan en
determinar de manera empirica la influencia del éxito de un Sl en el desempefio
organizacional, desde diferentes perspectivas, enfoques y mediciones, de estas
ultimas se puede mencionar ejemplos tales como rentabilidad econémica, valor
neto, utilidad y crecimiento, mejora en la productividad, eficiencia interna,
innovacion, mejora en la calidad de los productos, entre otras mas; detectando
en sus resultados la existencia de relaciones significativas entre los factores de
éxito de un Sl y sus beneficios percibidos tanto a nivel individual como
empresarial (Bradley et al., 2006; Rai et al., 2006; Gorla et al., 2010; Lunardi
et al., 2010; Haberkamp et al., 2010; Gonzales, 2012; Tona et al., 2012; Pérez
y Machado; 2014).

En este sentido, DeLone y McLean (D&M) en 1992 crearon un modelo de

A "L il ; . : X
\W/ANFECA medicion multidimensional con interdependencias entre sus diferentes
e s categorias propuestas, con el fin de ofrecer una definicion general e integral del

éxito de los Sl. Este modelo ha sido uno de los mas referenciado para este tipo
de estudios (DeLone y McLean, 2003; Roldan y Leal, 2003; Wu y Wang, 2006;
Gorla et al., 2010), en parte debido a su comprensibilidad y sencillez (Urbach
et al., 2009 b). No obstante, los autores comentan que la aplicacién del mismo
ha tenido una tendencia hacia la evaluacion del impacto a nivel individual
(Petter et al., 2008). EI modelo ha recibido criticas y diferentes sobre en las
relaciones de la parte derecha del modelo de éxito S, es decir entre las variables
satisfaccion del usuario, intension-uso y beneficios netos (Wu y Wang, 2006;
Tona et al., 2012). Lo cual ha ocasionado en ciertos casos la necesidad de re-
especificar el modelo de D&M para ser aplicado a contextos y circunstancias
particulares (Roldan y Leal, 2003; Wu y Wang, 2006; Perez, 2010; Tona et al.,
2012; Ling et al., 2015).
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Es necesario acotar que la mayoria de las investigaciones realizadas durante las
Gltimas decadas han tomado en cuenta la realidad de paises desarrollados
(Sabherwa, Jeyaraj, y Chowa, 2006; Petter et al., 2008; Ferreira y Cherobim,
2012; Gonzales, 2012). Por tanto, los estudios sobre el tema se deben de
extender més allad de estos limites e incluir experiencias de otros paises
(Mahmood y Mann, 2000). En México con una economia emergente, los
estudios acerca del éxito de los Sl y sus beneficios a nivel organizacional ain
son incipientes, por cual, el presente estudio tiene como objetivo analizar como
afecta el éxito de los Sl en la percepcién de mejora de la eficiencia interna de
las organizaciones. Para cumplir con la meta, se realiza una revision de la
literatura, y se examina un modelo de investigacion, mediante la aplicacion de
Minimos Cuadrados Parciales (PLS, Partial Least Squares, por sus siglas en
inglés), a partir de los datos obtenidos de una encuesta realizada a 105 empresas
de la zona centro de Tamaulipas, México. Para finalizar con las aportaciones al
conocimiento.

T T
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2. Modelo de investigacion e hipotesis

El modelo conceptual utilizado para guiar este estudio propone que la calidad
del sistema, de la informacidon y del servicio afecta tanto al uso del sistema como
a la satisfaccion del usuario. De acuerdo con Roldan y Leal (2003), la
satisfaccion del usuario influye en el uso del sistema, cabe sefialar que D&M
postulan que el uso y la satisfaccion del usuario son reciprocamente
interdependientes, pero Livari (2005) comenta que para un analisis pleno, se
debe realizar una investigacion en el que el uso y la satisfaccion del usuario son
seguidos en el tiempo, por consiguiente no se intenta capturar esta dependencia
reciproca ya que se limita a un solo punto en el tiempo. Por Gltimo, se propone
que el uso del sistema y la satisfaccion del usuario son antecedentes directos los
beneficios netos, este Gltimo constructo, para efecto de la presente investigacion
se mide a través de la percepcion de mejora en la eficiencia interna de la
organizacion (EI), las hipdtesis a probar, se resumen en la Tabla 1, la cual
muestra ademas del fundamento tedrico proporcionado por el modelo D&M,

HA - : ‘ =y
W/ANFECA una relacion de referencias complementarias que apoyan las hipotesis
Excuaias dé Contadutia y Adminisiaci planteadas.
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Tabla 1. Hipotesis a ser probadas.

Modelo conceptual

Hipotesis

Referencias de apoyo
complementarias

La calidad del
sistema, la calidad
de la informacion y
la calidad del
servicio de un Sl de
manera individual
como colectiva
afectan tanto el uso

Hla: La calidad de Ila
informacion se asocia
positivamente con el uso del
sistema.

Rai et al. (2002); Roldan y Leal
(2003); McGill y Hobbs, (2003);
Fitzgerald y Russo (2005); Pérez
(2010).

H1lb: La calidad de Ia
informacion se asocia
positivamente con la

satisfaccion del usuario.

Rai et al. (2002); Shin, (2003);
McGill y Hobbs, (2003); Roldan y
Leal (2003); Wixom y Todd, (2005);
Halawi et al. (2007); Pérez (2010);
Nunes (2012).

H2a: La calidad del sistema se
asocia positivamente con el
uso del sistema.

Caldeira y Ward (2002); McGill y
Hobbs, (2003); Roldan y Leal
(2003); Fitzgerald y Russo (2005);
Pérez (2010).

H2b: La calidad del sistema se

McGill y Hobbs, (2003); Roldan y

#A
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del Slyla asocia positivamente con la Leal (2003); Halawi et al. (2007);
satisfaccion del satisfaccion de usuario Kim y Moon (2012); Nunes (2012).
usuario. H3a: La calidad del serviciose Caldeira y Ward (2002); Fitzgerald y
asocia positivamente con el Russo (2005); Wu y Wang (2006);
uso del sistema. Pérez (2010).
H3b: La calidad del servicio Halawi et al. (2007); Bharatia y
se asocia positivamente con la  Bergb (2005); Bharati y Chaudhury
satisfaccion de usuario (2006); Kettinger et al. (2009); Kim
y Moon (2012); Nunes (2012).
El grado de H4a: La satisfaccion del McGill y Hobbs, (2003); Roldany

satisfaccion del
usuario puede
afectar el uso del Sl.

usuario esta asociada
positivamente con el uso del
sistema.

Leal (2003); livari, (2005); Bokhari
2005; Wu y Wang (2006); Qutaishat,
et al (2012); Nunes (2012).

El Uso del Sly la
satisfaccion del
usuario son
antecedentes directos
de la percepcion de
mejora de la El

H5a: El uso del sistema se
interrelacionan con la
percepcion de mejora de la EI.

McGill y Hobbs, (2003); Roldan y
Leal (2003); Wu y Wang (2006);
Pérez (2010).

H5b: La satisfaccion del
usuario se interrelacionan con
la percepcion de mejora de la
El.

McGill et al. (2000); McGill y
Hobbs, (2003); Roldan y Leal
(2003); Wu y Wang (2006); Gorla et
al. (2010); Pérez (2010); Nunes
(2012).
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Meétodo

8

Con el fin de analizar el éxito de los SI en empresas del sector privado de la
zona centro del estado de Tamaulipas, se realizO previamente analisis
cualitativo, los objetivos de utilizar esta técnica de fueron 1) aproximarse a la
problematica detectada con relacion al éxito de los Sl en las organizaciones en
la zona de estudio; 2) conocer a profundidad el modelo teérico de D&M; 3)
justificar y argumentar las hipétesis de trabajo, y 4) definir, determinar y ajustar
los indicadores y factores de los constructos propuestos, la Tabla 2 muestra las
definiciones operacionales.

Tabla 2. Operacionalizacién de variables.

T Ty
SN § WL}‘P

Constructo Aspectos a evaluar

Calidad de la Completa, oportuna, util, relevante, disefio adecuado, claro, comparables
informacion  entre sus diferentes formatos de salida (impresos — pantalla).

Calidad del Disefiado con caracteristicas Utiles, tiempos de respuesta adecuados, fécil de

sistema aprender - usar, adecuado nivel de integracion.

Calidad del Se mide a través de cuestiones relacionadas con la capacidad de respuesta,

servicio grado en que el personal que da soporte de informética se esfuerza por
proporcionar los elementos y servicios de informacion adecuados a los
usuarios.

Satisfaccion  En el caso de esta investigacion, esta especificado por: como se siente el

del usuario usuario luego de usar el sistema (confianza), si percibe que le ha sido
eficiente, efectivo, y si esta de acuerdo a sus necesidades.

Uso del Sl Si al usar el sistema, el usuario percibe que realiza sus funciones mas
rapidamente, si al usar el sistema se mejora el desempefio en el trabajo, si al
usar el sistema incrementa la productividad, si al usar el sistema puede tomar
mejores decisiones, y si encuentra Util al sistema para el trabajo del usuario.

Percepcion Percepcién de mejora en reuniones y debates internos, en la calidad del

y de mejorade  proceso y contenido de la toma de decisiones, en la coordinacion entre las
laEl areas de la empresa y en aspectos de la planeacion estratégica.

#A
VANFECA

E de C durfa y Admini

En relacién con el proceso de creacion del instrumento, éste se fundamento6 en
la revisién de la literatura anteriormente mencionada, posteriormente fue
enviado a investigadores y profesionales, y se aplico una prueba piloto a 20
empresas. El cuestionario resultante esta conformado por 33 preguntas de tipo
respuesta multiple y de escalas de Likert de 5 puntos (Muy en desacuerdo a
Muy de acuerdo).

\
N

Para la determinacion de la muestra, se partié de los registros proporcionados
por el Sistema de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM,
http://www.siem.gob.mx), el cual muestra que en Tamaulipas existen 1528
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empresas, mientras que en la zona de estudio 129 son las que cumplen con los
criterios de seleccion estipulados para la presente investigacion (contar con mas
de 10 empleados). Después de identificar a las empresas participantes, se
gestiond la autorizacién correspondiente con las diferentes Céamaras de
Comercio de la localidad para el apoyo en la aplicacién del instrumento.

El trabajo de campo se realizd a través de un muestreo a conveniencia,
descartando a las empresas que no contaran con un Sl aplicado en su
organizacion. En este contexto y para efectos de la presente investigacion un Sl
se considera como uno o mas software que una organizacion utiliza para el
registro de las operaciones de compra - venta, administrativo, contable o de
produccion no importando su nivel de integracion en la organizacion.

La recoleccidn de los datos se llevd a cabo en los meses de agosto y septiembre
del 2014. La muestra estuvo compuesta por 116 cuestionarios, de los cuales
solo 105 fueron validos. Los sujetos de investigacion clave seleccionados para
este estudio fueron los gerentes de contabilidad, debido a que reunen el perfil
deseado - contar con informacion de los procesos del negocio y conocimientos
en Tl - (Gorlaetal., 2010; Haberkamp et al., 2010; Ferreira y Cherobim, 2012).

En la etapa se realizaron cuantitativa se una serie de acciones relacionadas con
el proceso de recoleccion y tratamientos de datos, los cuales se utilizaron para
contrastar el modelo conceptual propuesto. Con respecto al tratamiento de la
informacidn obtenida, este se llevo a cabo efectuando un estudio exploratorio
de los datos obtenidos, con la finalidad de detectar los casos atipicos y ausentes
que arrojaban la muestra y asi tratarlos de la forma mas adecuada (Hair et al.,
1999). En cuanto a los casos atipicos se realizd un analisis para detectar los
datos perdidos; de acuerdo a Hair et al. (1999), se estimd su nuevo valor
utilizando el criterio de imputacion, es decir, cada dato ausente fue sustituido
por la media aritmética de los datos validos de las variables en cuestion.

4, Resultados
/al il Caracteristicas de la muestra

Después de aplicar y contabilizar la informacion recabada, los resultados
revelan que la muestra se integra por empresas del sector comercio con un 62%,
de servicios con 32%, y del sector industrial con un 6%, de estas el 40 % ocupan
entre 11 a 30 empleados, 21% de 31 a 50, 16% de 51 a 100 y 23% de 101 o
mas. Por otra parte, el 68% de las empresas indicaron que utilizan sus SI méas
de 30 horas a la semana, mientras que el 37% lo ha utilizado por méas de 16
afios. Aun cuando algunas caracteristicas de la muestra pueden estar
parcialmente sesgadas como el sector econémico, hay que tener en cuenta que
en la zona de estudio el sector econdmico que mas aporta al PIB es el de
comercio (INEGI, 2009).

). Validacion del modelo
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Para el analisis de los datos, se utilizé el modelado de ecuaciones estructurales
basadas en componentes/varianzas aplicando el paquete informatico estadistico
SmartPLS version 2.0 (Ringle et al., 2014), asi como SPSS version 20.0 para
Windows. Para validar el modelo de medida se realizaron las siguientes
actuaciones: i) analizar la validez de contenido y la validez aparente; ii) calcular
la fiabilidad individual del item por medio de las cargas factoriales (loading)
para el caso de constructos reflectivos, y iii) examinar la validez de constructo:
convergente y discriminante. Cabe recordar que el tamafio de la muestra es de
105, pero esta excede los minimos recomendados por algunos investigadores
de 30 0 40 casos (Chin, 2000; Roldan y Leal, 2003).

En cuanto a la validez de contenido se realizd una revision en la literatura
especializada en teoria general de sistemas, modelos de evaluacién de Sl e
impacto de las Tl en las organizaciones. Asimismo, se llevo a cabo una
adaptacion de las escalas de medida inicialmente propuestas. Para ello, se
comprobo la validez aparente, la cual Casalo et al. (2011) permite indicar si la
escala de medida parece que es véalida, y que se entiende desde el punto de vista
del encuestado, lo anterior permitio realizar una depuracion de items por parte
de diferentes investigadores y expertos especializados en la materia, lo que
permitio garantizar la obtencion de resultados satisfactorios, tal y como lo
sugiere Straub (1989). Del mismo modo, se adaptaron los items a partir
instrumentos previamente validados.

En referencia a la fiabilidad individual de los indicadores para aceptar un
indicador como integrante de un constructo reflectivo, deben poseer una carga
factorial (A) o correlaciones simples iguales o superiores a 0.707 (Carmines y
Zeller, 1979). Tomando como referencia el criterio de aceptacion anterior (A >
0.707), se eliminaron seis indicadores que no cumple con el criterio establecido.
Asimismo, se determino la comunalidad (A2) de las variables manifiestas que
es la parte de la varianza que es explicada por el constructo (Bollen, 1989), para
su célculo se estimo el cuadrado de la correlacion entre las variables manifiestas
y su propia variable latente y como se puede distinguir en Tabla 2 las varianzas
de todas las variables manifiestas estan relacionadas con sus variables latentes.
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Tabla 2. Confiabilidad Individual y Validez Convergente

) Calidad Informacion (ClI) ) Calidad Sistema (CS)
Item A 22 T- Item A 22 T-
Statistic Statistic
Cl1 0.852 *** (.726 17.133 Cs1 0.640 ** 0.410 6.027
Cl2 0.802 *** 0.643 14.477 CS2 0.684 o 0.468 7.516
CI3 0.683 *** (0.466 6.119 CS8 0.772 o 0.596 13.252
Cl4 0.670 *** 0.449 5.515 Cs4 0.879 o 0.773 47.249
ClI5 0.616 *** 0.379 4.732 CS5 0.713 o 0.508 9.427
Clée 0.701 *** 0.491 7.760 CS6 0.818 o 0.669 18.124
i Calidad Servicio (CSer) ) Uso SI (USO)
Item A A2 T- Item A A2 T-
Statistic Statistic

CSerl 0.840 *** 0.706 15553 USO1 0870 ** 0.757 26.290

~

CSer2 0.772 *** 0.596 15789 USO2  0.929 ** 0.863 43.699
CSer3 0.745 *** 0.555 10.528 USO3  0.919 o 0.845 51.435

CSer4 0.869 *** (0.755 19509 USO4 0754 ** 0.569 7.272
CSer5 0.737 *** (0.543 9.148 USO5 0.733 ** 0.537 7.489
) Satisfaccion Usuario (SU) ) Eficiencia Interna (EI)
Item A A2 T- Item A A2 T-Statistic
Statistic

SUL 0873 *> 0762 20267 EIL 0845 == 0714 26997
SUL 0922 *** 0850 41538 EI2 0859 ** 0738 25772
SU3 0868 *** 0753 20298 EI3 0862 ** 0743  29.932
SU4 0827 *** 0684 13079 EI4 0859 ** 0738  23.456
<’VA/ANFECA SU5 0503 **  0.253 3.257

E de C duria y Admini

*** Valor t > 3.31012457 (p<0.001), ** valor t > 2.585711627 (p<0.01), * valor t > 1.964726835 (p<0.05), n.s.
— no significativo, N.A. no aplicable.

La fiabilidad del constructo se evalud a través de dos medidas de consistencia
interna: el Alfa de Cronbach (a) y el Coeficiente de fiabilidad compuesta (pc).
La interpretacion de ambos valores es similar. Por lo cual se utiliza las
directrices ofrecidas por Nunnally (1978) quien sugiere 0.7 como punto de
referencia. La Tabla 3 muestra los resultados y como se observa, todos los
constructos son fiables y poseen una consistencia interna satisfactoria, ya que
las variables cuentan con medidas que superan 0.7 del alfa de Cronbach y el 0.8
de la fiabilidad compuesta (Chin, 1998; Steenkamp y Geyskens, 2006).

Octubre 7,8 y 9 de 2015 Ciudad Universitaria México, D.F.
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La validez convergente se calculd por medio del Analisis de la Varianza
Extraida (AVE). El coeficiente AVE proporciona la cantidad de varianza que
un constructo reflectivo obtiene de sus indicadores con relacion a la cantidad
de varianza debido al error de medida. Como se puede observar en la Tabla 3,
el coeficiente AVE para los constructos reflectivos es mayor que 0.5 (Fornell y
Larcker, 1981). Por lo cual, todas las medidas AVE son validas.

Tabla 3. Fiabilidad del constructo y coeficientes de validez convergente

Constructo Alfa Cronbach (a) Cofri?a%ielzis?:(zpc) AVE
Calidad de la informacion (CI) 0.822 0.894 0.738
Calidad del servicio (Cser) 0.877 0.907 0.621
Calidad del sistema (CS) 0.853 0.899 0.962
Satisfaccion usuario (SU) 0.903 0.917 0.775
Eficiencia Interna (EI) 0.879 0.917 0.733
Uso del SI (USO) 0.897 0.925 0.714

La validez discriminante consiste en comprobar si el constructo analizado esta
significativamente alejado de otros constructos con los que se encuentra
relacionado tedricamente (Roldan, 2000). En este sentido, se analizaron los
valores de la matriz de correlaciones entre constructos, la cual esta formada por
la raiz cuadrada del coeficiente AVE y este debe ser superior al resto de su
misma columna (Chin, 2000; Sanchez y Roldan; 2005). En este sentido todos
los indicadores cumplen con los criterios empiricos propuestos en parrafos
anteriores ver Tabla 4.

<’VA/ANFECA Tabla 4. Matriz de validacion discriminante. Correlacion de variables.
£ oacon faclonl deFaculiadesy
) 4 Cl CS CSer EI SuU usoO
Cl 0.859  ---
CS 0.662 0.832 ---
CSer 0.463 0.476 0.788 ---
El 0.346 0.350 0.563 0.856
SuU 0.742 0.679 0.594 0.495 0.881

uUSoO 0.677 0.520 0.607 0.503 0.815 0.845
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Por otra parte el modelo estructural evalta el peso y la magnitud de las
relaciones (hipotesis) entre las distintas variables. Para esta valoracion se usan
dos indices bésicos (Tabla 5): varianza explicada (R2) y los coeficientes path
estandarizados ([1) (Johnson et al., 2006). En este sentido, los coeficientes path
o pesos de regresion estandarizados ([1) deben alcanzar al menos un valor de
0.2 para que se consideren significativos, e idealmente situarse por encima de
0.3 (Chin, 1998).

Tabla 5. Resultados de SmartPLS — modelo estructural.

Hipotesis Relacionado a: Sl eggzzgzg;gst(;) (B\égtlgt:;p

T 2o H1a Calidad de la inf. > Usodel I * 0205  2.12¢
% Bl H1b Calidad de la inf. > Satisfaccion usuario  * 0451 2,501
H2a Calidad del sistema > Uso del Sl 7 0.149 1.403n

H2b Calidad del sistema > Satisfaccion usuario 0.255 2.39¢

H3a Calidad del servicio > UsodelSI 0.199 2.42¢

H3b Calidad del servicio > Satisfaccion usuario 0.264 2 02¢

H4a Satisfaccion usuario = Usodel sI ¥ 0.646  6.334*

H5a Uso del S > Eficiencia Interna (E1) ~ * 0296 1.593n

H5b Satisfaccion usuario > Eficiencia Intema (EI) ~ + 0.254 1.521n

*** Valor t > 3.31012457 (p<0.001), ** valor t > 2.585711627 (p<0.01), * valor t > 1.964726835 (p<0.05), n.s. — 1
significativo, N.A. no aplicable.

Mientras que la varianza explicada (R2) de las variables enddgenas o
dependientes debe ser igual o mayor que 0.1 (Falk y Millar, 1992), pero Chin
(1998) sugiere que éste deberia ser igual o mayor a 0.19, porque valores
menores, aun siendo significativos, proporcionan poca informacion. Otra
prueba que determina la calidad de prediccién del modelo estructural es la
prueba de Stone-Geisser o parametro Q2 (Cross Validated Redundancy). Esta
prueba se ha calculado por medio de la técnica blindfolding. Como se observa
en la Tabla 6, todos los valores R2 y Q2 estan dentro de los limites aceptables
propuestos por Chin (1998). Es decir, los constructos poseen un poder de
prediccion satisfactorio.
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Tabla 6. Resultado de la prueba de Stone-Geisser Q2

Constructo Varianza explicada R>  Prueba de Stone-Geisser Q?
Calidad de la informacion (CI) No aplica
Calidad del sistema (CS) No aplica
Calidad del servicio (Cser) No aplica
Satisfaccion usuario (SU) .665 480
Uso del SI (US) .708 472
Eficiencia Interna (EI) 275 .188

Nota: EIl parametro Q2 debe ser mayor que cero para que el constructo tenga
validez predictiva (Chin, 1998), ya que los valores por encima de cero
demuestran que la predicibilidad del modelo es relevante (Sellin, 1985).

5. Contraste de hipotesis

Los resultados manifiestan que la Cl que percibe el usuario influyen de forma
significativa sobre la SU (Hla: B = 0.205; p < 0.05), pero de manera moderada
en su Uso (H1b: B = 0.451; ; p < 0.01), los resultados son similares a los de
Roldan y Leal (2003) y Pérez (2010) ya que muestran que la Cl, tiene una
relacién significativa con la SU, pero son contrarios a los de Nunes (2012), esto
como consecuencia de que la encuentra de manera inversa.

Lo anterior muy probablemente derivado de la CI con que se cuenta, esto como
consecuencia de los resultados obtenidos en las hipotesis planteadas para esta
dimension (H2a B = 0.149; N.S. y H3b = 0.255; p < 0.05), cabe mencionar
gue lo obtenido es contrario a lo expuesto por Wang (2008), Pérez (2010),
Nunes (2012) y Tona et al. (2012), ya que en todos, se detecta una fuerte
relacién entre este constructo y sus variables latentes. Nuestros resultados quiza

{VA/ANFECA se deban a que los Sl utilizados sean de uso obligatorio y por consiguiente se
Asociacion Naclonal de Facultades y. considere que este tipo de tecnologia, no los hacen sentir satisfechos,

independientemente del grado de sofisticacion e integracion del sistema.

E de C duria y Admini

En cuanto a la CSer, los resultados muestran son prestados de una manera poco
eficiente dando como efecto un ambiente de insatisfaccion y uso (H3a 3 =0.199;
p < 0.05 y H3b B =0.264; p < 0.05), lo cual abre un area de oportunidad de
mejora del staff para que este también sea vea reflejado en la referente al uso
del Sl, es decir, esforzarse ain mas para dar a conocer, escuchar y atender las
necesidades de los usuarios, lo obtenido es contrarios a lo investigado por Wang
(2008), Pérez (2010), y Nunes (2012) a consecuencia de que los autores
encuentran que influye de manera significativa en sus variables latentes, pero
en la presente investigacion la CSer se ve reflejada en mayor medida en la
satisfaccion del usuario, por aun asi, el estudio proporciona apoyo empirico al
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constructo en cuestion, al determinar que este si influye de manera moderada
en la percepcion de éxito de un SI.

Con respecto a la SU cabe destacar que la hipotesis H4a (f = 0.646; p < 0.001)
fue aceptada, demuestra que este constructo ejerce una importante influencia
sobre el Uso, siendo esto similar a lo expuesto por Wang (2008) y Tona et al.
(2012), al encontrar resultados positivos y significativos, detectando también,
de que si existe una mayor calidad en los Sl, desencadenara una mayor
motivacion e intencion de uso de los mismos. Por ultimo, la hipotesis Uso (H5a
B=0.296, N.S.) y SU (H5b B = 0.254, N.S.) no fueron apoyadas, lo cual indica
que aunque las variables poseen un efecto positivo, este no es significativo en
la percepcion de mejora de la EI en un contexto de los S, lo cual debe
considerarse como un punto de mucha preocupacion y relevancia para los
involucrados en desarrollo e implantacion de soluciones basadas en Sl.

T Ty
SN § WL}‘P

6. Conclusiones, implicaciones administrativas y limitaciones

La presente investigacion ha pretendido contribuir al estudio de la calidad de
los Sl en un contexto regional en el caso particular de México, una economia
emergente, con el fin de contar con otras perspectivas de sus impactos fuera de
paises desarrollados. Los hallazgos encontrados permiten llegar a varias
conclusiones. En primer lugar, los resultados del andlisis empirico indican que
las dimisiones de éxito de los Sl influyen en una forma poco conveniente. Por
lo tanto, los disefiadores de sistemas deben hacer un uso completo de la
integridad, seguridad, disponibilidad, y la exactitud de la informacién para
aumentar la intencion de uso, pero sobre todo mejorar lo relacionado con la
satisfaccion del usuario.

En segundo lugar, los disefiadores de sistemas deben buscar activamente
métodos para mejorar sustancialmente la facilidad del sistema, su
disponibilidad; su compatibilidad, velocidad y flexibilidad. De lo contrario, el
contar con sistemas de calidad pobre, es muy probable que la calidad de la

A . 5 : o ;
\W/ANFECA informacién no se pueda mejorar de forma enfatica, ademas, de que afecta la
e s percepciodn del servicio otorgado por el staff de sistemas y del propio sistema.

Por ultimo, la rentabilidad de los SI depende de su utilidad para gestionar y
mejorar las principales areas estratégicas del negocio (Ravichandran y
Lertwongsatien, 2005). En este sentido, se requiere de una planificacion
adecuada en el disefio y en la inversion de los Sl, con el fin de garantizar su
calidad y relevancia para el desarrollo de la estrategia de negocio, logrando con
estas acciones que los escasos recursos invertidos en Tl puedan ser asignados
de una manera mas eficaz y en favor de un mejor desempefio organizacional.

El presente trabajo tiene sus limitaciones, primero la validez de un modelo no
puede ser verdaderamente establecida sobre la base de un solo estudio, dado
que los datos representan una instantanea en el tiempo. Segundo el estudio se
realiz6 en un contexto geografico determinado (zona centro del estado de
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Tamaulipas, México). Por lo tanto, se debe tener cuidado al generalizar los
resultados, y las criticas a las relaciones causa-efecto entre los constructos en el
modelo deben ser realizadas con cautela.
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