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Resumen

Los Sistemas de Informacion (SI) actualmente juegan un rol relevante en la operatividad y competitividad de las
organizaciones, por tanto, identificar su valor empresarial ha sido una de las principales inquietudes de directivos e
investigadores. La meta de la presente investigacion es determinar el efecto de la calidad de los Sl en los constructos
de uso-utilidad y satisfaccién de los usuarios y estos a su vez con la percepcion de mejora de la eficiencia interna y de
reduccién de costos organizacionales de empresas pequefias y medianas (Pymes) del noreste de México, Para
alcanzarlo, se utiliza el modelado de ecuaciones estructurales con la aplicacién de 195 cuestionarios. La evidencia
empirica sugiere que la eficiencia interna se ve afectada por la satisfaccion de los usuarios y su intencién por emplear
un Sl, los que, a su vez, estan influenciados por la calidad de la informacion, mientras que con el constructo costos
organizacionales solo se ve afectada por el uso del SI. Se espera que los resultados obtenidos puedan ayudar a los
duefios de empresas Pymes a planificar mas eficazmente sus inversiones en tecnologias de informacion (TI).
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Abstract

Nowadays, Information Systems (IS) play a relevant roll in the operability and competitiveness of organizations.
Therefore, to identify their business value has been one of the main concerns of managers and researchers. The goal
of this study is to determine the quality effect of IS in the constructs in use-value and user satisfaction, as well as with
the perceptions of improvement of the internal efficiency and organizational costs of small and medium business
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(SME) from Northeastern Mexico. To fulfill this purpose, the structural equation modeling is used with the
application of 195 questionnaires. The empirical evidence suggests that internal efficiency is affected by the
satisfaction of users and their intention to use an IS, which is influenced by the quality of information, while the
construct organizational costs only is affected by the use of the IS. It is expected that the results can help the owners
of SME to plan more efficiently their investments in TI.

Keywords: Information systems, quality, internal efficiency, organizational costs.

Introduccion

Actualmente las organizaciones se encuentran en un mundo competitivo con una economia globalizada y
ampliamente interconectada, la generacion de informacion se ha potenciado dentro de la empresa y desde fuentes
externas (Abrego et al., 2015), por lo tanto, los Sl juegan un rol relevante en las misma, llegando a ser indispensables
para atender a los clientes, proveedores, socios, empleados y accionistas (Ferreira & Cherobim, 2012), por lo cual, no
es discutible su inversion, pero debido a su alto costo de implementacion y mantenimiento hace que la gerencia se

interese en que su integracion sea de manera exitosa y alineada con sus objetivos.

No obstante, la evidencia empirica sefiala que la sola inversion en Sl y en nuevas herramientas de gestion no garantiza
la mejora de los resultados empresariales (Pérez y Machado, 2014), motivo que impulsa a la academia a profundizar
en el conocimiento de los factores explicativos del éxito de los Sl y sus impactos dentro de ellas, lo que ha derivado
en la propuesta de modelos, constructos e indicadores que permitan valorar sus efectos (Gorla et al., 2010; Gonzales,
2012). Por tanto y con el propéGsito de coadyuvar a una mejor comprension del impacto de los Sl en las
organizaciones DelLone y McLean (D&M) propusieron en 1992 un modelo de medicién multidimensional con

interdependencias entre sus diferentes categorias, con el fin de sugerir una definicion integral del éxito de los SI.

Sin embargo, su enfoque en el campo de la investigacion de los Sl ha tendido méas hacia el estudio del impacto
individuad, es decir a los usuarios, que a un nivel organizacional (Petter et al., 2008). Ademas de que ha sido muy
cuestionado (Wu y Wang, 2006), por lo cual tuvo que ser renovado en el afio 2003, dicha actualizacién incluye las
principales criticas recibidas, pero también considera las nuevas tendencias tecnologicas (Rodriguez et al., 2014). No
obstante, lo anterior, el modelo de éxito de D&M es uno de los mas referenciados en la literatura de los Sl, en parte
debido a su comprensibilidad y sencillez (Urbach et al., 2009), pero sobre todo por la robustez de los resultados

obtenidos de su aplicacion (Petter et al., 2013).
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Por otro lado, se detecta el hecho de que los estudios acerca del impacto de los Sl en las organizaciones fuera de un
contexto de economias desarrolladas son limitado e incipiente (Abrego et al., 2015). Por ello y lo anteriormente
descrito, el presente estudio tiene como objetivo analizar cémo influyen la calidad de los Sl en la percepcion de
mejora de la eficiencia interna y en la reduccién de costos organizacionales en Pymes (empresas privadas de los
sectores econdmicos comercial, industrial, y de servicios con una planta laborar que oscila entre 11 y 100 empleados
y ventas entre 4 y 100 millones de pesos anuales) pertenecientes al estado de Tamaulipas, México un pais con una
economia emergente. Para alcanzarlo se realiz6 una revision de la literatura, recolectandose datos mediante la
aplicacion de una encuesta a 195 Pymes especificamente de los municipios de Victoria, Reynosa y Matamoros, los
cuales fueron analizados mediante la técnica de Minimos Cuadrados Parciales (PLS, Partial Least Squares, por sus
siglas en inglés).

Ahora bien, la presente investigacion se ha estructurado de la siguiente forma: una seccion para la
descripcion del método utilizado y del modelo propuesto; seguido, del analisis de los resultados; y

finalmente en el Gltimo apartado se muestran las principales aportaciones al conocimiento obtenidas.

Métodos

El presente estudio plantea un modelo conceptual, en el cual se propone que la calidad del sistema, de la informacion
y del servicio afectan tanto al uso del sistema como a la satisfaccion del usuario, de acuerdo con D&M el uso —
utilidad y la satisfaccion del usuario son reciprocamente interdependientes, no obstante, para un analisis pleno se debe
realizar una investigacion en el que el uso-utilidad y la satisfaccion del usuario son seguidos en el tiempo, sin

embargo, en la presente investigacion no se intenta capturarla ya que se limit6 a un solo punto en el tiempo.

Por ultimo, se propone que el uso-utilidad del sistema y la satisfaccion del usuario son antecedentes directos de los
beneficios netos, este Gltimo constructo, para efecto de la presente investigacion se mide a través de la percepcién de
mejora en la eficiencia interna y en la reduccion de costos organizacionales, las suposiciones a probar, se resumen en
la Tabla 1, en la cual ademéds del fundamento tedrico suministrado por el modelo D&M, se anexa una relacion de

referencias complementarias que apoyan las hip6tesis planteadas.

Tabla 1. Hipdtesis a ser probadas

Hipotesis Referencias de apoyo complementarias
H1: La calidad de la informacion se asocia positivamente con . .
el Uso-Utilidad del sistema. Fitzgerald y Russo (2005); Pérez (2010).
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H2: La calidad de la informacién se asocia positivamente con
la satisfaccion del usuario.

Wixom y Todd, (2005); Halawi et al. (2007); Pérez (2010);
Nunes (2012).

H3: La calidad del sistema se asocia positivamente con el uso
del sistema.

Fitzgerald y Russo (2005); Pérez (2010).

H4: La calidad del sistema se asocia positivamente con la
satisfaccién de usuario

Halawi et al. (2007); Kim y Moon (2012); Nunes (2012).

H5: La calidad del servicio se asocia positivamente con el
Uso-Utilidad del sistema.

Fitzgerald y Russo (2005); Wu y Wang (2006); Pérez
(2010).

H6: La calidad del servicio se asocia positivamente con la
satisfaccién de usuario

Halawi et al. (2007); Kettinger et al. (2009); Kim y Moon
(2012); Nunes (2012).

H7: La satisfaccion del usuario esta asociada positivamente
con el Uso-Utilidad del sistema.

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

H8: El Uso-Utilidad del sistema se interrelacionan con la
eficiencia interna.

Wu y Wang (2006); Pérez (2010).

H9: La satisfaccion del usuario se interrelacionan con la
eficiencia interna.

Wu y Wang (2006); Gorla et al. (2010); Pérez (2010); Nunes
(2012).

H10: El Uso-Utilidad del sistema se interrelacionan con los
costos organizacionales.

Gable et al. (2008); Haberkamp et al. (2010); Lunardi et al.
(2010).

H11: La satisfaccion del usuario se interrelacionan con los
costos organizacionales.

Wu y Wang (2006); Lunardi et al. (2010); Ferreiray
Cherobim (2012)

En relacion con el proceso de creacion del instrumento, éste se fundamenta en una revision de la literatura
especializada relacionada con modelos de evaluacion de los Sl e impacto de las Tl en las organizaciones, lo que
derivé en una adaptacion de las escalas de medida inicialmente propuestas, por lo que el primer boceto del
instrumento fue enviado para su revision a un grupo de investigadores y profesionales del area. De cada experto se

recibid su opinidn sobre la congruencia, relevancia, suficiencia y claridad de los items-factores propuesto.

La informacién recabada permitio retirar de la seccion de datos generales preguntas que pudieran servir como
identificador de la empresa, eliminar items redundantes, y adaptar la terminologia y conceptos de los mismos, ademas
de sugerir un cambio en el tamafio de la escala de Likert, todo lo anterior con el fin de obtener un instrumento facil de
comprender e interpretar por el sujeto de investigacion. Cabe sefialar que también se realiz6 una prueba piloto en la
zona centro del estado de Tamaulipas, en el mes de octubre del 2014, con un tamafio de muestra de 20 Pymes. El
cuestionario resultante esta conformado por 47 items, de los cuales 8 son de respuesta maltiple y 39 de escala tipo

Likert de 5 puntos (1. Muy en desacuerdo a 5. Muy de acuerdo), la tabla 2 muestra el resultado obtenido.
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Tabla 2. Cuestionario y definicion de aspectos a evaluar
NUmero L
Constructo - Definicion
de Items
. . L Completa, oportuna, Util, relevante, disefio adecuado, claro, comparables entre
Calidad de la informacién 6 . S
sus diferentes formatos de salida (impresos — pantalla).
) . Disefiado con caracteristicas Utiles, tiempos de respuesta adecuados, facil de
Calidad del sistema 7 . A ”
aprender - usar, adecuado nivel de integracion.
Se mide a través de cuestiones relacionadas con la capacidad de respuesta,
) L rado en que el personal que da soporte de informatica se esfuerza por
Calidad del servicio 7 g n g P 4 0P . - P
proporcionar los elementos y servicios de informacion adecuados a los
usuarios.
En el caso de esta investigacion, estd especificado por: cémo se siente el
Satisfaccion del usuario 5 usuario luego de usar el sistema (confianza), si percibe que le ha sido
eficiente, efectivo, y si esta de acuerdo a sus necesidades.
Si al usar el sistema, el usuario percibe que realiza sus funciones mas
Uso — utilidad del sistema de 5 rapidamente, si al usar el sistema se mejora el desempefio en el trabajo, si al
informacion usar el sistema incrementa la productividad, si al usar el sistema puede tomar
mejores decisiones, y si encuentra (til al sistema para el trabajo del usuario.
Percepcidon de mejora en reuniones y debates internos, en la calidad del
Eficiencia interna 4 proceso y contenido de la toma de decisiones, en la coordinacién entre las
areas de la empresa y en aspectos de la planeacion estratégica.
Reducciéon en costos de comercializacién de productos / servicios, en
N integracion y coordinacion con las actividades con los clientes y proveedores,
Costos organizacionales 5 o S -
tales como la compra, transformacién, comercializacién, ventas, facturacion,
inventarios.

Para la obtencién de la muestra, se partié de los registros proporcionados por el Sistema de Informacion Empresarial
Mexicano (SIEM, http://www.siem.gob.mx) en donde para noviembre de 2014, se tenian registradas 1528 Pymes en
el estado de Tamaulipas. Después de identificarlas, se gestion6 la autorizacién correspondiente con las diferentes
Camaras y Asociaciones de Comercio y Servicio de las localidades seleccionadas para el apoyo en la aplicacién del

instrumento.

El trabajo de campo se realizé a través de un muestreo a conveniencia, descartando a las Pymes que no cuentan con
un Sl aplicado en la misma. En este contexto y para efectos de la presente investigacion un Sl se puede definir como
el conjunto de elementos orientados al tratamiento, administracion y diseminacion de datos e informacion,
organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad en una organizacion, lo cual, es

similar a las ideas de un Sl de Turban et al. (2013).

La recoleccion de los datos se llevé a cabo entre los meses de diciembre del 2014 y marzo del 2015, a través de

visitas in situ a las Pymes y explicando al sujeto de investigacion el objetivo del estudio, en este caso el informante
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clave abordado fueron los gerentes generales y de contabilidad, debido a que retnen el perfil deseado - contar con
informacion de los procesos del negocio y conocimientos en TI, la muestra final lograda fue de 195 Pymes de los

diferentes sectores econémicos que conforman al Estado.

Resultados

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 64%, de servicios con 27%, y del sector industrial con un 9%, de estas el 51 %
ocupan entre 11 a 30 empleados, 22% de 31 a 50, 12% de 51 a 100 y 15% de 101 o mas. Por otra parte, el 37% de las
empresas indicaron que cuentan con personal propio de Sl, un 32% con externo y 30% tienen de ambos tipos,
mientras que el 34% usan sus SI mas de 30 horas a la semana, mientras que el 32% lo ha utilizado por méas de 16
afios. Aun cuando algunas caracteristicas de la muestra pueden estar parcialmente sesgadas como el sector
economico, hay que tener en cuenta que en la zona de estudio el sector econémico que méas aporta al PIB es el de
comercio (INEGI, 2009).

Para comprobar el modelo de investigacion propuesto se utilizé el modelado de ecuaciones estructurales aplicando la
técnica estadistica denominada PLS, mediante el paquete informatico SmartPLS version 3 (Ringle et al., 2014). Esta
técnica exige evaluar la calidad del modelo antes de obtener su validacion estructural. Por lo tanto, se realizaron
pruebas de los principales criterios de calidad, comenzando por el analisis de la fiabilidad individual del item, el cual
establece que para aceptar un indicador como integrante de un constructo reflectivo, este debe poseer una carga
factorial (L) o correlaciones simples iguales o superiores a 0,707 (Carmines y Zeller, 1979). Tomando como
referencia el criterio de aceptacion anterior, se eliminaron seis indicadores, en Tabla 2 se muestran los resultados

obtenidos para esta prueba.

Tabla 2. Confiabilidad Individual

Calidad Informacion (CI) Calidad Sistema (CS) Calidad Servicio (CSer)

Item |A T-Statistic | [tem |A T-Statistic | Item | T-Statistic
Cll 0,846 |*** | 29,429 CS1 [0,792 |*** |13,652 CSerl |0,842 |***|29,512

Cl2 0,851 |*** (31,008 CS2 10,728 |*** |8,863 CSer2 (0,887 |*** |36,736

CI3 0,772 |*** 11,008 CS4 [0,848 |*** |24,694 CSer3 |0,841 |***|30,491

Cl4 0,714 |*** | 9,553 CS7 10,708 |*** 9,943 CSer4 (0,738 |***|13,205

Cl6 0,746 |*** | 12,959 CSer5 |0,850 |***|26,779
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CSer6 |0,813 |***|20,036
CSer7 |0,787 |*** 16,178
Uso — utilidad SI (USO) Satisfaccion Usuario (SU) Costos organizacionales (CTO)
item |A T-Statistic | Item |2 T-Statistic | Item |A T-Statistic
USOl |0,827 |***|22,683 SU1l |0,850 |***|25,473 CTO1l (0,779 |***|23,071
USO2 | 0,905 |*** |44,782 SU1l |0,923 |***|59,573 CTO2 (0,858 |***|39,231
USO3 | 0,893 |*** | 43,435 SU3 |0,908 |*** |42,622 CTO3 |0,754 |***|12,749
USO4 | 0,824 |*** | 14,640 SU4 10,847 |***|21,386 CTO4 (0,792 |***|24,426
UsoO5 | 0,800 |*** | 14,607 CTO5 |0,786 |*** |17,624
Eficiencia Interna (EI)
item |a T-Statistic
Ell 0,850 |*** |20,527
ElI2 |0,889 |***|45,230
EI3 0,887 | *** | 44,439
El4 0,806 |*** |13,515

*** Valor t > 3.310 (p<0.001), ** valor t > 2.586 (p<0.01), * valor t > 1.965 (p<0.05), n.s. — no significativo

Continuado con las pruebas de calidad del modelo, la siguiente fase es determinar la fiabilidad del constructo, la cual

se evalla mediante el Alfa de Cronbach () y el Coeficiente de fiabilidad compuesta (pc), que en ambos casos su

interpretacién es similar. Por lo cual se utilizan las directrices ofrecidas por Chin (1998) 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.

Tabla 3. Fiabilidad del constructo

Constructo Alfa Cronbach (e) | Fiabilidad Compuesta (pc)
Eficiencia interna (El) 0,882 0,918
Calidad de la Informacién (CI) 0,847 0,891
Satisfaccion de usuarios (SU) 0,905 0,934
Calidad del Servicio (CSER) 0,920 0,936
Calidad del Sistema(CS) 0,772 0,854
Uso-Utilidad (USO) 0,904 0,929
Costos organizacionales (CTO) 0,855 0,895
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Por otra parte, también se debe calcular el promedio de la varianza extraida (AVE, por sus siglas e inglés). Este
coeficiente indica la cantidad de varianza que un constructo reflectivo obtiene de sus indicadores con relacion a la
cantidad de varianza debido al error de medida y su valor debe ser mayor que 0,5 (Fornell y Larcker, 1981) y como se

puede observar en la Tabla 4 todas las medidas AVE son vélidas.

Tabla 4. Validez convergente

Constructo AVE
Eficiencia interna (El) 0,737
Calidad de la Informacién (CI) 0,621
Satisfaccion de usuarios (SU) 0,778
Calidad del Servicio (CSER) 0,678
Calidad del Sistema(CS) 0,595
Uso-Utilidad (USO) 0,724
Costos organizacionales (CTO) 0,631

Por ultimo, se analizaron los valores de la matriz de correlaciones entre constructos, la cual estd formada por la raiz
cuadrada del coeficiente AVE obtenido de cada constructo, sefialando que dichos valores deben ser superiores al resto

de su misma columna (Chin, 1998). Como se puede observar en la Tabla 5 los constructos cumplen con dicho criterio.

Tabla 5. Validacion discriminante.

Constructos E_ficiencia C_:alidad d_ella Satisfacci_én Calide}d_del Cal_idad L_Js_o- C_:ostc_Js
interna informacion | de usuarios servicio del sistema | Utilidad | organizacionales

Eficiencia interna 0,859

Calidad de la informacion 0,421 0,788

Satisfaccion de usuarios 0,488 0,682 0,882

Calidad del servicio 0,507 0,570 0,570 0,824

Calidad del sistema 0,393 0,585 0,556 0,480 0,771

Uso-Utilidad 0,484 0,688 0,745 0,533 0,531 0,851

Costos organizacionales 0,518 0,433 0,420 0,572 0,508 0,486 0,794

Una vez que se ha podido comprobar que los constructos son fiables y validos, se procedié a calcular el peso y la
magnitud de las relaciones entre las distintas variables, es decir, evaluar el modelo estructural, lo anterior mediante la
utilizacion de dos indices propuestos por Johnson et al. (2006): i) La varianza explicada (R?) — la cual permite
determinar el poder predictivo del modelo, por ello sus valores deben ser iguales 0 mayores a 0.19 ya que menores

proporcionan poca informacion; y ii) los coeficientes path estandarizados (f3), los cuales muestran la fuerza de las
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relaciones entre las variables dependientes e independientes, por lo cual sus valores deben de alcanzar al menos un 0,2
para que se consideren significativos (Chin, 1998) y como se observa en la Tabla 6 los valores obtenidos para R?estan

dentro de rangos convenientes.

Tabla 6. Varianza Explicada (R?)

Constructo R?
Eficiencia interna (El) 0,271
Satisfaccion de usuarios (SU) 0,536
Uso-Utilidad (USO) 0,622
Costos organizacionales (CTO) 0,244

Cabe sefialar que se recurrié a la técnica no paramétrica Bootstrap, con un procedimiento de remuestreo con
reemplazo, considerando 195 casos con 5000 muestras, lo cual es recomendado para resultados finales (Hair et al.,
2014), de lo anterior se obtuvieron los valores t de Stundent y la significancia (p). Para una distribucion t de Student
de dos colas con n grados de libertad, siendo n el nimero de muestras a considerar en la técnica Bootstrap, los valores
que determinan la significancia estadistica son: t (95%)=1.965*, t (99%)=2.586**, y t (99.9%)=3.310***, Como se
observa en la Tabla 7, del total de hipétesis planteadas solo las hipétesis H3, H5, H7 y H9 no resultan significativas.

Tabla 7. Resultados del modelo estructural.

Hipétesis Coeficiente (B) |tValues |p Values
H;. Calidad de la informacion = Uso-Utilidad 0,442 *x* 14,371 0,000
H,. Calidad de la informacion - Satisfaccion de usuarios 0,288 *** | 3483 0,001
Hs. Calidad del sistema - Uso-Utilidad 0,187 **x | 3269 0,001
H,. Calidad del sistema - Satisfaccion de usuarios 0,067 n,s, | 0,967 0,334
Hs. Calidad del servicio - Uso-Utilidad 0,229 ** 12,631 0,009
Hs. Calidad del servicio - Satisfaccion de usuarios 0,067 n,s, | 1,208 0,227
H-. Satisfaccion del usuario > Uso-Utilidad 0,473 *** | 5 865 0,000
Hs. Uso-Utilidad - Eficiencia interna 0,270 ** 12,695 0,007
Hs. Satisfaccion del usuario - Eficiencia interna 0,287 ** 13,097 0,002
Hio. Uso-Utilidad - Costos organizacionales 0,389 **x | 3799 0,000
Hi1. Satisfaccion del usuario - Costos organizacionales 0,130 n,s, | 1,054 0,292

*** Valor t > 3.310 (p<0.001), ** valor t > 2.586 (p<0.01), * valor t > 1.965 (p<0.05), n.s. — no significativo

Continuando con la inferencia estadistica, para medir la bondad predictiva de los constructos dependientes del
modelo, se ha recurrido al procedimiento Stone-Geisser o parametro Q2. Esta prueba se calcula por medio de la

técnica blindfolding. El parametro Q? debe ser mayor a 0 (cero) para que el constructo tenga validez predictiva (Chin,

Editorial “Ediciones Futuro” 35
Universidad de las Ciencias Informaticas. La Habana, Cuba

rcci@uci.cu


http://rcci.uci.cu/
mailto:rcci@uci.cu

Revista Cubana de Ciencias Informaticas
Vol. 10, No. 2, abril-junio, 2016
ISSN: 2227-1899 | RNPS: 2301

http://rcci.uci.cu
Pag. 27- 41

1998). Como se observa en la Tabla 8, todos los valores Q? cumplen con lo establecido, lo que apoya la relevancia

predictiva del modelo en relacion con las variables latentes enddgenas.

Tabla 8. Stone-Geisser Test (Q?)

Variable latente enddgena Q?
Eficiencia interna (El) 0,190
Satisfaccion de usuarios (SU) 0,404
Uso-Utilidad (USO) 0,437
Costos organizacionales (CTO) 0,144

Finalmente, se calculd el valor del Residual Estandarizado de la Raiz Cuadrada Media (SRMR, por sus siglas en
inglés), el cual se interpreta como la diferencia promedio entre las correlaciones (varianzas y covarianzas)
pronosticadas y observadas, basada en el error estandar del residual, por lo tanto, se puede considerar como una
medida de bondad de ajuste para modelos PLS-SEM (Henseler et al., 2014). Sus valores deben oscilar entre 0.0
(ajuste perfecto) y menores a 0.08 para considerarse como validos (Hu y Bentler, 1999), en este sentido, el valor de

SRMR obtenido para el modelo de investigacion propuesto es de 0.06, lo cual indica un adecuado nivel de ajuste.

Contraste de hipdtesis

De la Tabla 7 se puede inferir lo siguiente: Que la calidad de la informacion influyen de forma significativa tanto en
la satisfaccion (H1: p = 0,288; p < 0,001), como en el uso-utilidad percibido del sistema (H2: p = 0,442; p < 0,001), lo
cual indica que si la informacidn es clara, oportuna, relevante y exacta puede ser usada por las Pymes para mejorar de
manera efectiva sus costos y la eficiencia interna, lo anterior es similar a lo detectado por Gorla et al., (2010) y
parecido a los de Tona et al. (2012) y Nunes (2012) ya que en ambas investigaciones la calidad de la informacion solo
apoyo al constructo satisfaccion, no obstante son contrarios a los resultados obtenidos por Solano et al. (2014) debido

a que la relacion calidad y satisfaccién-productiva fue negativa y poco significativa.

Por otra parte, en relacion al constructo calidad de sistemas sus hipotesis H3 (B = 0,187) y H4 (B = 0,067) son
rechazadas debido a sus valores obtenidos, por tanto se puede inferir que las Pymes encuestadas no toman en cuenta
la calidad de los SI como un medio para mejorar su eficiencia interna y reducir sus costos organizacionales, quiza se
deba a que los SI implementados sean de uso mandatorio y por consiguiente, la satisfaccion sea solo percibida en
funcion de la calidad de la informacion recibida, no importando a los usuarios el grado de sofisticacion e integracion
del mismo, lo cual contrasta con otras investigaciones (Pérez, 2010; Nunes, 2012; Solano et al., 2014) debido a que en

ellas se detecta una fuerte relacion entre este constructo y sus variables latentes. Por lo cual, debe considerarse como
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un punto de mucha atencién y relevancia para los involucrados en desarrollo e implantacion de soluciones basadas en
SI.

Con respecto a la calidad de los servicios informaticos en relacion al uso—utilidad del sistema, la hipétesis H5 tiene el
suficiente sustento estadistico (B = 0,229; p > 0,001), por lo tanto, se acepta. Mientras que con respecto a la
satisfaccion de usuario los resultados muestran un valor positivo pero no significativo, esta relacién no se plasma o
bien por la tercerizacion del servicio o por la ausencia de formacion en la manera de brindar el servicio, lo cual abre
un area de oportunidad de mejora del staff de informatica, para que este también sea vea reflejado en lo referente al
uso-utilidad del Sl, es decir, esforzarse aun méas para dar a conocer, escuchar y atender las necesidades de los
usuarios. Lo resultante es parcialmente parecido a los obtenidos 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 solo se ve reflejada en el uso-utilidad del sistema, pero, aun asi, el estudio proporciona apoyo
empirico a este constructo independiente poco estudiado al determinar que si influye en el rendimiento organizacional

de empresas Pymes.

Mientras en lo tocante a las hip6tesis H8 ($=0,270; p <0,01) y H10 (p = 0,389, p >0,001.) estas fueron apoyadas, lo
gue muestra que la variable uso-utilidad posee un efecto positivo y significativo en el impacto de indicadores de nivel
organizacional, lo anterior resulta relevante para el éxito de un Sl ya que indica que los encuestados perciben una
disminucién en los costos operacionales; es decir, distinguen a los SI como un medio de mejora del rendimiento

empresarial, corroborando lo vertido por Petter et al. (2013) y Solano et al. (2014).

Con respecto a lo obtenido entre los constructos satisfaccion del usuario y uso-utilidad del sistema se destaca que los
valores obtenidos en la hipotesis H7 (B = 0,473; p < 0,001) son los mas significativos del modelo propuesto, por ello
es aceptada, caso similar se presente en la relacion H9 (B = 0,287; p < 0,01) y que tiene que ver con la percepcion de
mejora de la eficiencia interna, por lo cual también es aceptada, lo que demuestra que este constructo ejerce una
importante influencia sobre estas variables latentes enddgenas. Los resultados logrados son similares a los de
Calder6n y Rodriguez (2010); sin embargo, no se observo igual situacion en la hipétesis H11 (B = 0,130) en donde la

satisfaccion no influye en cuestiones relacionadas con la reduccidn de costos organizacionales.

Por Gltimo, los resultados en general permiten inferir en que, si las empresas Pymes se esfuerzan por dotar de sistemas
de mayor calidad, con capacitacion y una mejor atencion por parte del staff de informatica desencadenara una mayor
motivacién e intencion de uso de los mismos, en beneficios de la propia empresa y de la propia evaluacion de los Sl

implementados.
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Conclusiones y limitaciones

Esta investigacion realiza un andlisis de la influencia de la calidad de los Sl en la percepcion de mejora de la
eficiencia interna y de los costos organizacionales con el uso de estas tecnologias de informacion en el contexto de un
pais con una economia emergente, mas precisamente en Pymes del estado de Tamaulipas. Los hallazgos encontrados
permiten llegar a varias conclusiones. En primer lugar, lo encontrado permite sefialar que la informacién es un factor
importante para las organizaciones; sin embargo, los resultados del analisis empirico indican que las dimisiones de
éxito de los Sl influyen en una forma poco conveniente. Por lo tanto, los disefiadores de sistemas deben mejorar la
calidad de sus disefios y las caracteristicas de operatividad de los SI implementados con el fin de aumentar la

satisfaccion del usuario y por ende la intencion de uso de los mismos.

En cuanto a la calidad de los servicios, este es un tema que ha recibido innumerables criticas, pero al final, es un
elemento primordial dentro del marco de operacién de los Sl. Sin lugar a dudas, la disposicion del personal de
informatica por ayudar a los usuarios, se vuelve fundamental para alcanzar los objetivos organizacionales y la
satisfaccion ante esta herramienta, sin embargo, se requiere un mayor compromiso por dicho personal ya que los
usuarios no lo ven como un medio para alcanzar un mayor uso de los Sl y percibir una mayor utilidad. Para ello, es
imprescindible un replanteamiento de las actividades realizadas y considerar i) la participacion del usuario en la
adquisicion o desarrollo del software, ii) la participacion activa de directivos, iii) la planificacion adecuada, iv)

capacitacion efectiva, entre otros factores.

Por ultimo, la rentabilidad de los Sl estriba en su capacidad de gestionar y optimizar las principales areas estratégicas
del negocio. En este sentido, se requiere de una planificacién adecuada de los S, con el fin de garantizar su calidad y
relevancia para el desarrollo de la estrategia de negocio, logrando con estas acciones ese estado psicolégico de
satisfaccion que trae como consecuencia un mayor uso de los Sl y de percepcién de utilidad, en otras palabras, si una
organizacion que paga por un Sl que no usa y no apoya a los objetivos del negocio, es como si no lo usara y por

consiguiente haber realizado una mala inversion.

Por otra parte, como toda investigacion esta presenta ciertas limitantes que se deben considerar antes de generalizar
los resultados, la primera se relaciona con la validacion de un modelo, la cual no puede ser establecida sobre la base

de un solo estudio, dado que los datos representan una instantdnea en el tiempo. En segundo terminado esta lo
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relacionado con el ambito geogréfico (tres municipios de Tamaulipas, México). Por ello, las criticas a las relaciones

causa-efecto detectadas se deben realizar con cautela.
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