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Resumen y Abstract Vi

Resumen

Este trabajo final de maestria tiene como objetivo principal proponer acciones para mejorar
la satisfaccion de los usuarios del Sistema de Informacion Hermes de la Facultad de Artes
de la Universidad Nacional de Colombia. Se realiz6 una revision de la literatura sobre el
tema con el fin de encontrar modelos para evaluar la satisfaccion de los usuarios de un
sistema de informacion. Posteriormente basado en dos modelos se disefia un instrumento
de recoleccién de informacion y se aplican trece entrevistas semiestructuradas a usuarios
del sistema, desarrolladores del sistema y directivos de la Facultad. Los resultados de este
estudio de caso muestran que las causas por las cuales existe insatisfaccion son: bajo
apoyo por parte de los directivos, alta cantidad de errores técnicos del sistema e ineficiente
soporte técnico.

Palabras clave: Sistema de informacion, satisfaccion de los usuarios, estudio de

caso, errores técnicos, soporte técnico.

Abstract

The main objective of this final work of master degree is to propose some actions in order
to improve user satisfaction of information system Hermes of the Arts Faculty of National
University of Colombia. A literature review was done in order to find models to evaluate the
user satisfaction of information systems. After that, a tool of information recollecting was
develop based in two models and semi-structured interviews were applied to system users,
system developers and top managers of the Faculty. The results of this study case show
that the main causes of user dissatisfaction are Low support organizational, high technical

errors and inefficient technical support

Keywords: Information system, user satisfaction, study case, technical errors,

technical support.






Contenido X

Contenido
Pag.
RESUMEN......e i e ettt trasia st s san s taasantaasansansansanranransannanrnrn Vil
RSy = W0 [T T LU = PP X
Listade tablas......ccoviiiiiiiiiiciiiicie s e Xl
011 o o 11 Lo o3 o o PSP 1
1. Descripcion del problema de investigacion .........c...ocooiviiiiiiiii e, 3
1.1 SUACION PrODIEMA....ccii i ittt 3
1.2  Pregunta de iNVESHIGACION .........uueiiii i et e e e e 6
1.3 Justificacion del estudio de CaSO ........ccoeeeeeeieieii i 7
2. Objetivos de lainVeStigaCiON ..........uiii it 9
P2 R O o] =11V o Mo =] o =T = | PP PP PPPPPPPPPPP 9
2.2 ODbjJetiVOS ESPECITICOS ....uvreiiiiiieiiiiiiiee et 9
3. MAICO tEOTICO i 11
3.1 Definicion de SatiSfaCCiON ...........ocvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeieeee e 11
3.2  Satisfaccion de los usuarios de los sistemas de informacion............cccccccceee.... 12
I 072 A B =T o = o 1= 1 T 16
G B = Tox o F= W0 L= 1 R 17
G070 T B = Tox= o F= W0 L= T 1 L R 22
ICTOZ S B T=Tox= o F= o 1= 02 00 R 28
3.2.5 Segunda década de 2000...........ceeiiiuuriiiiiieee e 36
3.3 Planteamiento de los postulados hipotéticos explicativos del problema ........... 41
4. Metodologiade lainvestigacCion.........ccccevvviiiiiiiiiiiii 45
4.1  Revision DIBIOGrafiCa ..........uuviiiiiiiii e 46
ViR 2 = (= ToTo] [=Toted 1o o e (=01 01 (o)1 1o = Tox o] o 47
4.3  Grupo de entrevistados y entrevistas realizadas ............ccccoeeeeeeiieniiiiiiiiieee e, 50
4.4  Andlisis de 1a INfOrmMaCiON...........oovviiiiiee e 51
5. Resultados de lainvestigacion ..., 55
5.1 Evaluacién de los postulados hipotétiCos ...........cccevvvviiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeee 55
5.2  Andlisis de la evaluacién de los postulados hipotéticos...........cccccvvvvvvvveeeeennnn. 59
5.2.1 Postulado hipotético 1: Beneficios percibidos .............euvuveeemmmmiimmmiiiniiiiiiiinnnns 59
5.2.2 Postulado hipotético 2: Facilidad de uso del sistema............ccccccvvveminninnnnnnns 60
5.2.3 Postulado hipotético 3: Apoyo organizacional............ccccceeeiiiiiiiieiieeeeeiininnee, 60

5.2.4 Postulado hipotético 4: Experiencia del usuario en el uso de sistemas de
1g1{0] 0 F=Tox o] o FO PRSP PP PPPPPPPPON 61



Xl Propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion del Sistema de Informacion

Hermes
5.2.5 Postulado hipotético 5: Calidad de la informacion .............ccccoeeeviiiiiiiiennneen. 62
5.2.6 Postulado hipotético 6: Calidad del sistema ...........ccccovvviiiiiiiiieeriiieiee e, 63
5.2.7 Postulado hipotético 7: SOPOrte tECNICO........ceviiuriiiiiieee e 65
Acciones de mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios de Hermes ....... 69

Conclusiones Yy reCOMENUACIONES .......uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiieeiraeneneernneeennennennenneenenneanenes 78



Contenido Xl

Lista de figuras

Pag.
Figura 1-1: Cantidad de Facultades e Institutos que usan Hermes para proyectos de )
eXtenSiON SEAE BOQGOLA. .........iiiii it 4
Figura 1-2: Resultados de la evaluacion de Hermes basado en el modelo de (Delone &
MCIEAN, 1992).... . ittt e e e e et e e e e e e e ettt e eaeaeeaar e aaaaaannne 5
Figura 1-3: Resultado de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de Hermes
2008, i 6
Figura 3-1: Escala de medicion instrumento de medicion Bailey & Pearson (1983)....... 17
Figura 3-2: Ejemplo de medicion del factor Formato de Salida de Informacion.............. 17
Figura 3-3: Escala de medicion de cada factor de Ives et al. (1983)........cccoovviiviivennnnn. 19
Figura 3-4: Modelo propuesto por Doll & Torkzadeh (1988)........c.ccooveeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeiiinn, 21
Figura 3-5: Modelo para la medicién de la satisfaccion de usuario mediante un grupo
=T 0T (=TT 01 ¢ LAY o F PSPPSR 23
Figura 3-6: Modelo de analisis de la relacién entre la participacion del usuario y su
SALSTACCION. .oeeiiieeiee e 25
Figura 3-7: Redefinicién del modelo de analisis de la relacién entre la participacion del
USUANIO Y SU SALISTACCION. ...eiiiiiiiiiieiiie et 26
Figura 3-8: Modelo propuesto para la relacion entre la participacion del usuario y su
SALSTACCION. ..o 28
Figura 3-9: Modelo para evaluar la satisfaccion de 10S usuarios. ..........ccccceevvviiiiieennnnnn. 30
Figura 3-10: Modelo de Cumplimiento de Necesidades Equitativas.................cccc.uvuennees 35
Figura 3-11: Modelo propuesto para analizar las relaciones entre la satisfaccion del
usuario, el uso del sistemay el desempenfo individual.............ccccceeeeiieiiiiiiii e, 37
Figura 3-12: Marco conceptual utilizado en el estudio. .............ccceeeeiieeiiiiiiiiiiee e, 38
Figura 3-13: Modelo propuesto para la satisfaccion de usuarios en sistemas de
0] 1 /1= o3 T o 39
Figura 3-14: Modelo propuesto para evaluar la satisfaccion de los usuarios de las
practicas de seguridad de la informacion..............oooiiiiiii e 40
Figura 4-1: Proceso de revisiOn de ItEeratura. ................uueeeeeeeeeeemmmeenenennneeeeennnnnnnnnnnnnnnnes 47
Figura 4-2: Grupos entreViStados ..........ouuuuuiiiiiieei i e e e eeeeeeeeeees 50

Figura 5-1: Consulta de frecuencia de palabras en NViVO.............ccccvviiiiiiiiiiiiciiieeeen. 55



Contenido XV

Lista de tablas

Péag.
Tabla 1-1: Procesos que se realizan a través de HErmes. .........coovvvvviiiiiiieeec e, 4
Tabla 3-1: Resumen estudios sobre satisfaccion de los usuarios de sistemas de
INFOrMAaCIiON (L1970-2016) .....ceeiiiiiiiiiieee e e ettt e e e sttt e e e e e e e st e e e e e e e s s anbbrereeaaeens 12
Tabla 3-2: Los factores mas y menos importantes que afectan la satisfaccion segun
Bailey & Pearson (1983). ....ccciiiiiiiiiiiii i et e e a e 18
Tabla 3-3: Los 22 factores para medir la satisfaccion de los usuarios segun Ives et al.
S = 19
Tabla 3-4: Preguntas por cada factor del modelo de Doll & Torkzadeh (1988). .............. 21
Tabla 4-1: Etapas de 1a INVESIGACION. ........cooiiiiiiiiiiiiie e 45
Tabla 5-1: Resultados causas de insatisfaccion los usuarios de Hermes ....................... 56
Tabla 5-2: Resultados de la percepcion de satisfaccién de los usuarios por parte de los
directivos de la FaCUItad. ......ccoooiiiieeeeeeeeeee e 57
Tabla 5-3: Resultados de percepcion de la satisfaccién de los usuarios por parte de los
desarrolladores de HEIMMES. ... ..o e e e e e e eaeaa s 58
Tabla 6-1: Causas asociadas a la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios de Hermes
....................................................................................................................................... 69
Tabla 6-2: Acciones de mejora para el Apoyo organizacional.............ccccceeeeieeieeeeeeeeee, 70
Tabla 6-3: Acciones de mejora para la Calidad del sistema.............ccovvveeeiiieeriiiiiiinnnnnn. 70
Tabla 6-4: Acciones de mejora para el SOporte tECNICO.........ceeeeieeeiiiiiiiiiiiee e, 71
Tabla 6-5: Priorizacion de las acciones de MeJOra...........ocvcuuveeeiieeeeiiiiiiiiieee e 71

Tabla 6-6: Resultado de acciones de mejora segun USUArioS............cevvvveeeieeeeeeeeerinnnnnn. 75



Contenido

XV







Introduccioén

Los sistemas de informacion y las tecnologias de la informacion se han convertido
en recursos fundamentales con los cuales debe contar una organizacién para poder
sobrevivir en el mercado cambiante al cual se enfrentan hoy en dia (Laudon &
Laudon, 2012). Hoy en dia una organizacion que no se adapte al uso de sistemas
de informacién y tecnologias de la informacion tiene altas probabilidades a
desaparecer, puesto que actualmente contar con estas tecnologias no corresponde
a una ventaja competitiva sino a una necesidad que toda organizacién debe suplir
(Laudon & Laudon, 2012).

La universidad Nacional de Colombia como cualquier organizacién no es ajena a
los cambios y debe adaptarse a estos. A través del paso del tiempo, como
respuesta a la necesidad de gestionar de mejor forma toda la informacién que se
genera en las ocho sedes, la Universidad ha tenido que adquirir y/o desarrollar
sistemas de informacién, entre los que se encuentran QUIPU, HERMES, SARA,

entre otros, cada uno con un fin de manejo de informacion especifico.

El sistema de informacion Hermes permite a cada una de las Facultades e Institutos
gestionar los diferentes procesos llevados a cabo en los proyectos de extension los
cuales son desarrollados con el fin de generar recursos econémicos y de la misma
manera transmitir el conocimiento a la sociedad. La Facultad de Artes es una de
las primeras dependencias en empezar a utilizar Hermes para gestionar la
informacion de sus proyectos de extensién, sin embargo, se empieza a percibir un

ambiente de insatisfaccion por parte de los usuarios con el sistema.



2 Introduccién

A través de los afos la satisfaccion de los usuarios es un concepto que ha cobrado
vital importancia al momento de implementar un nuevo sistema en una
organizacion dado que esta hace una gran inversion economica e innumerables
esfuerzos con el fin de que el sistema cumpla el objetivo para el cual fue disefiado
e implementado y a su vez lograr que los usuarios lo utilicen y se sientan

satisfechos con este (Gatian,1994; Dastgir & Mortezaie, 2012).

Diferentes estudios han destacado la satisfaccion de los usuarios como factor clave
de éxito de un sistema de informacion (Powers & Dickson, 1973; Noland & Seward,
1974; Delone & Mclean, 1992; Kassim et al., 2012). Asi mismo, otros estudios se
han enfocado en desarrollar modelos para evaluar la satisfaccion de los usuarios
de un sistema de informacion, resaltando la importancia que tienen tanto los
factores técnicos como los organizacionales e individuales (Bailey & Pearson,
1983; Doll & Torkzadeh, 1988; McKeen et al.,1994; Mahmood et al., 2000; Aggelidis
& Chatzoglou, 2012).

La presente investigacion tiene como fin identificar, a través del modelo propuesto
por Mahmood et al. (2000) y el modelo propuesto por Aggelidis & Chatzoglou
(2012), las causas por las cuales existe insatisfaccion por parte de los usuarios de
Hermes de la Facultad de Artes de la Universidad Nacional de Colombiay asi poder

realizar una propuesta de acciones de mejoramiento.



1.Descripcion del problema de investigacion

1.1 Situacidon problema

La Universidad Nacional de Colombia, como toda organizaciéon, requiere gestionar de
manera optima sus recursos y debe generar estrategias para tal fin. El plan de accion para
la sede Bogota de la Universidad para el periodo 2016-2018, como primer eje estratégico

propone la integraciéon de las funciones misionales y esta dirigido, entre otros, a:

“...fortalecer el Sistema de Investigacién y Extensién de la Universidad para
contribuir a que se mantenga como la mejor del Pais, se constituya en una de las
mas importantes de América Latina y el Caribe, y se posicione entre las mejores
del mundo, con investigacion de alta calidad, transferencia de conocimiento, e
impacto social insertados en el contexto mundial.” (Universidad Nacional de
Colombia, 2016, p. 30)

Actualmente la Universidad cuenta con el Sistema de Informacién Hermes que fue
adoptado mediante la Resolucion 013 de 2007 de la Vicerrectoria de Investigacion como
sistema para la recopilacion de informacién sobre las actividades de investigacion. Esta
resolucion fue modificada por la 09 de 2014 y Hermes ademas de recopilar informacion
sobre actividades de investigacion, también recopila informacion sobre actividades de
extension. Lo anterior significa que todos los proyectos que se generen por investigacion

y extension deben ser gestionados a través de Hermes.

En Hermes se pueden realizar los siguientes procesos para los proyectos de extension:
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Tabla 1-1: Procesos que se realizan a través de Hermes.

Tipo de Procesos Procesos

Creacién de proyectos

Administrativos Seguimiento a los proyectos

Liguidacién de los proyectos

Solicitudes de contratos

Solicitudes de vinculacion estudiantes auxiliares

Contractuales — — — .
Solicitudes de adiciones, adiciones y modificaciones de contratos

Revision de las solicitudes

Financieros Solicitudes de creacion y modificaciones de presupuestos de los
proyectos

Fuente: Elaboracion propia.

Actualmente todas las facultades de la sede Bogota utilizan Hermes para gestionar los
proyectos de extension y seis de los ocho institutos con los que cuenta la sede también

utilizan Hermes para proyectos de extension.

Figura 1-1: Cantidad de Facultades e Institutos que usan Hermes para proyectos de

extension sede Bogota.

12
10

O N MO @

Facultades Institutos

Fuente: Elaboracién propia basado en informacion de suministrada por desarrolladores de

Hermes.

Para el primer semestre de 2015 la Facultad de Artes es una de las primeras en empezar
a utilizar Hermes para la gestion de los proyectos de extension. Sin embargo, se empiezan
a generar inconformidades por parte de los usuarios puesto que el sistema presenta fallas
gue impiden el 6ptimo desarrollo de los procesos generando retrasos, lo cual para los
procesos contractuales es crucial dado que si no se cumple con la fecha de inicio de los

contratos se puede estar llegando a incurrir en hechos cumplidos posteriormente.



Capitulo 1: Descripcion del problema de investigacion 5

Durante el segundo semestre del 2016 se realizd una evaluacién al sistema Hermes para
proyectos de extensién utilizando el modelo de éxito de los sistemas de informacion
propuesto por (Delone & Mclean, 1992). Se aplic6 un cuestionario (Anexo A) a veinte
usuarios para evaluar la calidad del sistema, la satisfaccién del usuario, la calidad de la

informacion, el impacto individual y el impacto organizacional del sistema Hermes.

De las cinco dimensiones evaluadas (Figura 1-2) se puede observar que existe una
inconformidad en lo que respecta a la calidad del sistema y la satisfaccion de los usuarios,
siendo esta Ultima con la que mas estan en desacuerdo los usuarios. Por lo anterior, la
dimensién de satisfaccion del usuario propuesta por (Delone & Mclean, 1992) como una
de las dimensiones de éxito de los sistema de informacion es en la que se basara esta

investigacion.

Figura 1-2: Resultados de la evaluacion de Hermes basado en el modelo de (Delone &
Mclean, 1992).

Calidad del sistema

Calidad de la
informacion

Satisfaccion del
usuario

Impacto individual

Impacto
organizacional

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién propia basado en el modelo propuesto por Delone & Mclean (1992).

En relacion con la dimension de satisfaccion del usuario (Figura 1-3), se puede observar
gue los usuarios se encuentran insatisfechos en general con el sistema y con la experiencia
de uso. Por otro lado, los factores de informacién entregada por el sistema y apoyo a la
toma de decisiones, aunque son positivos no se encuentran en un nivel alto de satisfaccion

por parte de los usuarios. Por lo anterior, se hace considera importante y necesario
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identificar las causas por las cuales existe insatisfaccion y asi poder proponer acciones de

mejoramiento.

Figura 1-3: Resultado de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de Hermes
2016.

Informacidn entregada

Satisfaccion en general
con el sistema

Apoyo a la toma de
decisiones

Experiencia con el uso
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién propia basado en el modelo propuesto por Delone & Mclean (1992).

Existen diferentes consecuencias que se pueden generar por insatisfaccion de los
usuarios: Bajo desempenio laboral (Szanja & Scamell, 1993), rotacion elevada de personal
(Bateman & Snell, 2001)! y ausentismo por parte de los trabajadores (Bateman & Snell,
2001).

1.2 Pregunta de investigacion
Con lo descrito anteriormente se pudo determinar que existe una insatisfaccion por parte

de los usuarios de Hermes, por ende, surge la siguiente pregunta de investigacion:

¢,Como se puede mejorar la satisfaccién de los usuarios del sistema de informacion

Hermes de la Facultad de Artes de la Universidad Nacional de Colombia?

1 Bateman & Snell (2001) Citado por Melchor (2005)
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1.3 Justificacion del estudio de caso

Un sistema de informacion es “un conjunto de componentes interrelacionados que
recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar los
procesos de toma de decisiones y de control en una organizacion”(Laudon & Laudon, 2012,
p. 15) y las organizaciones los utilizan para gestionar de mejor forma toda la informacion

con la que cuentan.

La implementacién de un sistema de informacién no garantiza que sea exitoso, ya que,
segun Dastgir & Mortezaie (2012), el éxito no se puede atribuir solamente a un solo factor
sino que se debe a una compleja relacién entre el sistema de informacion, los usuarios, la
organizacion y su entorno. Para Dastgir & Mortezaie (2012) las organizaciones realizan
una gran inversién en los sistemas de informacién y por ende se hace completamente vital

que estos sean exitosos.

Con el fin de determinar el éxito de los sistemas de informacion Delone & Mclean (1992)
proponen un modelo de evaluacién en donde identifican seis dimensiones claves que se
deben tener en cuenta para definir el éxito o no de un sistema de informacion; estas
dimensiones son: calidad del sistema, calidad de la informacién, uso de la informacion,
satisfaccion del usuario, impacto individual e impacto organizacional. Seddon (1997)
realiza una extension al modelo propuesto por Delone & Mclean (1992) e incluye variables
como utilidad percibida por parte del usuario y beneficios netos. En ambos modelos

mencionados anteriormente la satisfaccion del usuario juega un papel fundamental.

La satisfaccion del usuario se considera como uno de los factores clave para que un
sistema de informacion sea exitoso (Delone & Mclean, 1992; Etezadi-Amoli & Farhoomand,
1996; Mahmood et al., 2000). McKeen et al. (1994) sostiene que en la etapa de
implementacion de un sistema de informacién deben tener participacion los usuarios dado
gue esto incide directamente en la satisfaccion. Asi mismo, algunos estudios destacan que
existe una relacion directa entre el desempefio individual del trabajador y su satisfaccién

con los sistemas de informacion (Gatian, 1994; Igbaria & Tan, 1997)

Para Ives et al. (1983) un sistema de informacioén que conozca las necesidades de los

usuarios podria reforzarse para poder satisfacerlos. Apoyando la idea anterior, Dastgir &
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Mortezaie (2012) argumentan que si los usuarios del sistema de informacion no estan
satisfechos con este no les gustara usarlo y por lo tanto se debe tener en cuenta su opinién

con el fin de determinar las debilidades y poder mejorar el sistema.

De acuerdo con lo anterior realizar la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de un
sistema de informacion es fundamental para que este sea exitoso. Hasta el momento no
se ha realizado este tipo de evaluacion al sistema Hermes para proyectos de extension y
por ende sin conocer la opinidn de los usuarios respecto al sistema no se pueden proponer

acciones que ayuden a mejorar su satisfaccion.

Adicionalmente, la insatisfaccién de los usuarios puede llegar a causar retrasos en los
procesos realizados a través del sistema lo que afectaria directamente la gestion realizada

por la Facultad a través de los proyectos de extension

Cabe aclarar que el sistema de informacién Hermes para los proyectos de extensién es
uno solo para toda la Universidad, lo que quiere decir que la investigacion realizada y las
acciones propuestas para el mejoramiento de la satisfaccion podrian aplicar no solo para
la Facultad de Artes sino para las deméas dependencias de la Universidad que utilizan el

sistema si también los usuarios presentan insatisfaccion



2.0bjetivos de la investigacion

2.1 Objetivo general

Proponer acciones que permitan mejorar la satisfaccién de los usuarios del sistema de

informacion Hermes de la Facultad de Artes de la Universidad Nacional de Colombia.
2.2 Objetivos especificos

= Realizar revision de la literatura sobre la satisfaccion del usuario de un sistema de

informacion que permita crear un estado del arte sobre el tema.

= Construir un instrumento de recoleccién de informacién basado en un modelo de

evaluacion de la satisfacciéon de los usuarios de un sistema de informacion.

= Evaluar la satisfaccion de los usuarios de Hermes mediante la aplicacion del

instrumento de recolecciéon de informacion.

= |dentificar posibles causas asociadas a la satisfaccion o insatisfaccion de los
usuarios de Hermes con el fin de identificar acciones que ayudarian a mejorar su

satisfaccion.






3.Marco tedrico

El marco tedrico comenzara con una definicion del término “satisfaccion”. Posteriormente,
se mostrard un cuadro resumen con los estudios mas representativos de cada década y
por ultimo se detallaran profundidad los estudios relevantes sobre satisfaccion de usuarios

de sistemas de informaciéon encontrados en la revision de la literatura.

3.1 Definicidn de satisfaccion

Varios autores han brindado una definicion de satisfaccion, sin embargo, no se ha
generado una definicibn aceptada generalmente en la literatura (Giese & Cote, 2002).
Segun Reza et al. (2016), algunos de los estudios realizados sobre satisfaccion de los
usuarios en los sistemas de informacion han tomado como referencia el concepto de

“satisfaccion” generado en el campo de la investigacion de mercados.

Para Reza et al. (2016), desde el punto de vista de la investigaciébn de mercados, la

definicién de “satisfaccién” se puede dividir en dos tipos de enfoques:

= Enfoque orientado al proceso: se refiere a como la satisfaccién se forma en las
personas. La principal caracteristica de este enfoque es la evaluacién que realizan
las personas para determinar si estan satisfechas o no. Un ejemplo de esta
categoria es la definiciéon brindada por Tse & Wilton (1988) donde se argumenta
que la satisfaccion es “una respuesta de los consumidores a la evaluacion de la
discrepancia percibida entre las expectativas anteriores y el desempefio real del
producto tal como se percibe después del consumo” (Tse & Wilton, 1988, p. 204).
= Enfoque orientado al resultado del proceso evaluativo: se refiere a que la
satisfaccion se origina de una experiencia de consumo o uso. Para esta categoria,

un ejemplo de definicion de satisfaccion es “...el estado emocional placentero
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resultante de la valoracion de un producto, servicio...” (Westbrook & Reilly, 1983,
p. 256).

Uno de los autores mas destacados que existe en la investigacion de mercados sobre la
satisfaccion del consumidor es Oliver (1997), quien define la “satisfaccion” como un juicio
gue emite el consumidor sobre el nivel de cumplimiento que espera de un producto o

servicio o de sus caracteristicas.

Teniendo en cuenta la definicion de “satisfaccion” propuesta por Oliver (1997) y debido a
gue en la presente investigacion se realizara una evaluacion de satisfaccion de los usuarios
de un sistema de informacion con el fin de determinar las causas de la insatisfaccion se

tomara como base el enfoque orientado al proceso como lo plantea Reza et al. (2016).

3.2 Satisfaccion de los usuarios de los sistemas de
informacion

Desde los afios 70 diferentes estudios se han realizado alrededor de la satisfacciéon de los

usuarios de los sistemas de informacion (Tabla 3-1):

Tabla 3-1: Resumen estudios sobre satisfacciéon de

informacion (1970-2016)

los usuarios de sistemas de

Tipos de
Autor, Tematica del Resultados Tipo de Ventajas/De | factores
afo estudio principales estudio sventajas evaluado
S
. . Destaca la
| | . La satisfaccion de RO
Powers E uso de o_s,S|stemas los usuarios es uno | Cuantitativo participacion de
de informacién como . los gerentes en
& . de los factores que | por medio de A -
. herramienta de toma . L Yy el disefio del Técnicos
Dickson . mas afecta el éxito | aplicacion de .
de decisiones para . . . sistema
(1973) erentes de los sistemas de cuestionarios
9 informacién
Evaluacion de la La sa'qsfacmon del Se limita a
; = usuario puede ser _
satisfaccion respecto . Cuantitativo evaluar los
Noland & una herramienta . )
a los reportes ' por medio de | reportes sin o
Seward factible para Yy Técnicos
generados por el s aplicacion de | tener en cuenta
(1974) . evaluar el éxito de . . .
sistema de un sistema de cuestionarios | la totalidad del
informacion . ) sistema
informacion
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Tipos de
Autor, Temaética del Resultados Tipo de Ventajas/De | factores
afo estudio principales estudio sventajas evaluado
S
Los factores mas El cuestionario
Desarrollo de ; solamente fue
. importantes para .
instrumento de oS gerentes aplicado a los
medicién de la g o gerentes
Bailey & | satisfaccion de los respecto a la Cuantitativo uienes eran los
Y informacion por medio de q -
Pearson | gerentes respecto a T gue tomaban Técnicos
(1983) los sistemas EDP entregada por el aplicacion de decisiones
. sistema fueron: cuestionarios
(Sistemas de exactitud respecto a la
procesamiento de S informacion
L confiabilidad y
datos electronicos) relevancia entregada por el
sistema
De los 39 factores
planteados por Reduccion y
Validacién del Bailey & Pearson Cuantitativo mejoramiento
Ives et | instrumento (1983) solamente or medio de de la calidad del
al. desarrollado por son relevantes 22 por mea instrumento Técnicos
; aplicacion de
(1983). | Bailey & Pearson con los que se CUESHONAroS desarrollado por
(1983) puede medir la Bailey &
satisfaccion de los Pearson (1983)
usuarios
Se resalta de
Desarrollo de un Sﬁ‘teersnsct:lij;cl%La
modelo de medicion ue hace el
de satisfaccién de los | El modelo gutor entre
usuarios. Para Doll & propuesto es usuario brimario
Torkzadeh (1988) la aplicado mediante Lien espel e
Doll & satisfaccion depende cuestionarios 618 Cuantitativo ?oma decisignes
Torkzade de: el contenido, la usuarios de por medio de basado en la Técnicos
exactitud ylo sistemas de aplicacién de | . -
h (1988). ; L . . informacion
oportuno de la informacion y los cuestionarios enerada por el
informacion, el resultados validan gistema gl
formato en que se el modelo Lsuafio y
muestra la informacion | propuesto. secundario
y la facilidad de uso )
del sistema quien €s el que
interactda
directamente
La validacion del Se comienzan a
modelo se realiz6 a tener en cuenta
Propuesta de modelo .
L través de la factores como la
para la medicion de la R )
) L . aplicacion de o actitud del -~
Lawrenc satisfaccion mediante cuestionaros Cuantitativo usuario frente al Técnicos del
los usuarios lideres y por medio de | . sistema e
e & Low . como resultado se S sistema y su S
guienes se encargan aplicacion de o individuales
(1993) . obtuvo la alta . : experiencia en )
de realizar las pruebas cuestionarios del usuario

al sistema y recibir
capacitacion

correlacién entre la
representatividad
de los usuarios y su
satisfaccion

la
implementacion
de sistemas de
informacion
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Tipos de
Autor, Tematica del Resultados Tipo de Ventajas/De | factores
afo estudio principales estudio sventajas evaluado
S
Modelo propuesto Se concluye que Se incluye un
para medir la relacion | efectivamente la factor
entre la participacion participacion del s importante -
McKeen | de los usuarios en el usuario en el Cuantlta.tlvo como es la T.ecnlcos del
S o por medio de S sistema e
etal. disefio e disefio e o comunicacién A
) . ) L aplicacién de individuales
(1994) implementacién de implementacion del . . entre los .
. . cuestionarios del usuario
sistemas de sistema afecta desarrolladores
informacion y su positivamente su y los usuarios
satisfaccion satisfaccion del sistema
. En este estudio
Se encontré que .
L Iy se incluye la -
Relacién entre hay relacién entre . Técnicos del
: 7 - - L cantidad de .
satisfaccion del la satisfaccion, el Cuantitativo . sistema,
Gelderm : . ' tiempo en horas | : "
usuario, uso del uso del sistema y el | por medio de ; individuales
an ; S o gue los usuarios .
sistemay el desempefio aplicacién de ; del usuario y
(1998) ~ L . . usan el sistema R
desempefio organizacional pero | cuestionarios como factor organizacion
organizacional no es una relacion para evaluar la ales
de causalidad . -
satisfaccion
Si existe una
relacién entre la
. ! = No se
Relacion entre la satisfaccion y la o -
. : . Y Cuantitativo contempla el Técnicos del
Lin & satisfaccion y la participacion en el . .
S por medio de | apoyo de la alta | sistema e
Shao participacion de los desarrollo de L X RSP
. ; aplicacion de | gerencia en el individuales
(2000). | usuarios en el sistemas. La . . .
. - cuestionarios | desarrollo del del usuario
desarrollo del sistema | complejidad del )
) sistema
sistema afecta a la
satisfaccion
Los beneficios Con este
Propuesta de modelo | percibidos por el estudio empieza
gue relaciona factores | usuario, el apoyo a cobrar
organizacionales e de la alta gerencia Cuantitativo relevancia el Individuales
Mahmoo | . =" A ) :
d et al individuales que yla experiencia de por megjlo de | apoyo (_je la alta | del usuario y
(2000)' afectan la satisfaccion | los usuarios en aplicacion de | gerencia como organizacion
de los usuarios de implementacién y cuestionarios | factor que ales
sistemas de uso el sistema son afecta la
informacion factores relevantes satisfaccion de
para su satisfaccion los usuarios
L Uno de los
La organizacion .
primeros
debe contar con un .
- estudios en
Soporte técnico como | departamento de ) X
) A L incluir la
factor determinante en | soporte técnico que | Cuantitativo .
Shaw & . " . . seguridad y
la satisfaccién de los esté en la por medio de 2 d o
Delone . . L privacidad junto | Técnicos
usuarios de un capacidad de aplicacion de
(2002) ; . . con el soporte
sistema de atender los cuestionarios

informacion

requerimientos que
los usuarios tienen
frente al sistema

técnico como
factores
influyentes en la
satisfaccion
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Tipos de
Autor, Temaética del Resultados Tipo de Ventajas/De | factores
afo estudio principales estudio sventajas evaluado
S
El modelo Dq_do que se
. L utiliza el modelo
Satisfaccion de los propuesto por Doll
) ! I de Doll &
usuarios de sistemas & Torkzadeh (1988) | Cuantitativo
Somers ! . . . Torkzadeh
ERP mediante la sigue siendo un por medio de o
etal. L . L (1988 no se Técnicos
aplicacién del modelo | modelo confiable aplicacién de | ..
(2003) : . . tienen en cuenta
propuesto por Doll & para medir la cuestionarios aspectos
Torkzadeh (1988) satisfaccion de los pectos
; organizacionale
usuarios A
s ni individuales
: El estudio no
Involucramiento de los contempla los
aspectos individuales | El rendimiento del Cuantitativo as ectog
Au et al. | y organizacionales en | sistema es el factor | por medio de P Individuales
S . L referentes a la .
(2008) la medicion de la que mas afecta la aplicacion de | . e del usuario
. o ; L . . informacion
satisfaccion de los satisfaccion cuestionarios
i generada por el
usuarios ,
sistema
. Contempla
Entre mas P
. L . > factores como el
Satisfaccion de los satisfaccion tengan ~
: o . . o tamafio de la
usuarios y desempefio | los usuarios mas Cuantitativo o L
Chung- | . ;."> R . : organizacion y Técnicos e
individual en los utilizaran el sistema | por medio de . L
Kuang ; o el tiempo individuales
sistemas de y por ende aplicacién de : )
(2012) |00 . - . . trascurrido del usuario
inteligencia de aumentara el cuestionarios desde la
negocios desempefio ) e
A implementacion
individual .
del sistema
Los factores como
... | Evaluacién de la soporte técnico, .
Aggelidis . o X . o Deja a un lado
satisfaccion de los calidad del sistema | Cuantitativo
& i . . . los factores
usuarios mediante la y calidad de la por mediode | . . -
Chatzogl - ’ L L individuales y Técnicos
extension del modelo informacion inciden | aplicacion de NP
ou . . . organizacionale
(2012) propuesto por Doll & directamente en la | cuestionarios S
" | Torkzadeh (1988) satisfaccion de los
usuarios
Las practicas de La poblaciéon de
. L seguridad de la usuarios que
. Satisfaccién de los ; o o .
Zimmerm . informacion pueden | Cuantitativo respondieron el
usuarios con las X ) . . L
ann & o . volverse complejas | por medio de | cuestionario fue | Técnicos e
practicas de seguridad L : L
Gastaud ; y hacer que aplicacién de | muy bajay no individuales
en los sistemas de oo . .
(2015) disminuya la cuestionarios | se pueden

informacion

satisfaccion de los
usuarios

generalizar las
conclusiones
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Tipos de
Autor, Tematica del Resultados Tipo de Ventajas/De | factores
afo estudio principales estudio sventajas evaluado
S
Satisfaccioén de los Se hace un
usuarios en sistemas El sistema CRM se | Cualitativo andlisis a
CMR en la pre- considero exitoso mediante la profundidad de Técni
) - : o ; . écnicos y
Bano et | implementacion, cuando la medida aplicacion de | la informacion N
. o - X organizacion
al. (2016) | implementacién, post- | utilizada fue la entrevistas recolectada en ales
implementacién y satisfaccion de los | semiestructur | las entrevistas
post-instalacion del usuarios adas utilizando el
sistema software Nvivo

Fuente: Elaboracion propia basado en la revisiéon de la literatura.

A continuacion, se entrara en detalle en cada una de las décadas y en los

estudios realizados sobre la satisfaccion de los usuarios:

3.2.1 Década de 1970

Uno de los primeros estudios que incluye la satisfaccion del usuario como factor relevante
en los sistemas de informacién es el realizados por Powers & Dickson (1973), quienes
definen satisfaccién de usuario como “las actitudes de los directivos que reciben los
productos del proyecto en relacion con la satisfaccion de sus necesidades de informacion”
(p. 150). En un estudio realizado en 10 empresas de diferentes tipos y con el fin de
identificar los verdaderos factores que afectan el éxito de los proyectos de sistemas de
informacion gerencial, Powers & Dickson (1973) llegaron a la conclusion que la satisfaccion
del usuario es uno de los factores que mas afecta en el éxito o fracaso de los sistemas de

informacion.

Con el fin de medir la satisfaccion que tenian los usuarios sobre los reportes generados
por un sistema de informacién, Noland & Seward (1974) desarrollaron un cuestionario
mediante la utilizacion de la escala de Likert para que los usuarios calificaran los reportes
generados por el sistema. Para Noland & Seward (1974) la satisfaccion del usuario puede

ser una herramienta factible para evaluar el éxito de un sistema de informacion.
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3.2.2 Década de 1980

Esta década se caracteriza por tener varios estudios relevantes en la literatura acerca de
la satisfaccién de los usuarios de un sistema de informacion y su medicién. Bailey &
Pearson (1983) identificaron 39 factores que pueden llegar a afectar la satisfaccion de los

usuarios respecto a la informacion arrojada por un sistema de informacion.

Para medir el nivel de satisfaccion de cada uno de los factores, los autores

propusieron la siguiente escala de medicion:

Figura 3-1: Escala de medicién instrumento de medicion Bailey & Pearson (1983)
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S c
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Fuente: Bailey & Pearson (1983).

Ademas de definir la escala, Bailey & Pearson (1983) plantean cuatro pares de
adjetivos que permitia identificar si el sentimiento del usuario frente al factor era
positivo 0 negativo. Por ejemplo, para el factor de formato de salida de la

informacién quedaria de la siguiente manera:

Figura 3-2: Ejemplo de medicion del factor Formato de Salida de Informacion.
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Fuente: Bailey & Pearson (1983)
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Los cuestionaron fueron aplicados a 29 de los 32 gerentes que fueron entrevistados
y después de realizar el analisis de los datos se obtuvieron los siguientes

resultados:
Tabla 3-2: Los factores mas y menos importantes que afectan la satisfaccién segun Bailey
& Pearson (1983).

Mas importantes Menos importantes
1 Exactitud 1 Sentimiento de control
2 Confiabilidad 2 Volumen de salida
3 Oportunidad 3 Soporte a proveedores
4 Relevancia 4 Grado de entrenamiento
5| Confianza en el sistema |5 Posicién organizacional del EDP

Fuente: Bailey & Pearson (1983).
Los factores mas relevantes para los gerentes respecto a la informacion fueron: exactitud,

confiabilidad, relevancia, oportuna. Una de las conclusiones del estudio es que la
satisfaccion del usuario es “una suma ponderada de la reaccidn positiva o negativa del

usuario a un conjunto de 39 factores” (Bailey & Pearson, 1983, p. 538).

Segun lves et al. (1983) la satisfaccion de usuario es “la medida en que los usuarios creen
gue los sistemas de informacién que estan disponibles para ellos cumplen con sus
requisitos de informacion” (p. 785). Los autores desarrollaron un instrumento de medicion
de satisfaccién de los usuarios de un sistema de informacion que fue aplicado a 280
gerentes de produccion en organizaciones manufactureras de los Estados Unidos. En total
fueron identificados 22 como los factores mas sobresalientes para la mediciéon de la

satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 3-3: Los 22 factores para medir la satisfaccion de los usuarios segun Ives et al.
(1983).

Factores
Relaciones con el equipo de EDP Relevancia
Procesamiento de la solicitud de cambio |Volumen de salida
Confianza en los sistemas Completitud
Oportunidad Precision
Soporte de proveedores Comunicacion con el equipo de EDP

Grado de entrenamiento de los usuarios |Integracion del sistema
Entendimiento de los sistemas de los

Tiempo de respuesta

usuarios

Sentimiento de participacion de los Tiempo requerido para un nuevo
usuarios desarrollo

Exactitud Valores monetarios
Confiabilidad Actitud del equipo de EDP
Conveniencia de acceso Flexibilidad

Fuente: Ives et al. (1983).

Ives et al. (1983) también redujo de siete a cuatro los items de la escala de
medicidn respecto a la propuesta por Bailey & Pearson (1983) de la siguiente

manera:

Figura 3-3: Escala de medicién de cada factor de Ives et al. (1983)

‘ Muy bien ‘Adecuadamente Ligeramente‘ Mal ‘

Fuente: Ives et al. (1983).

Mahmood & Becker (1985) realizaron un estudio para determinar la relacion entre la
madurez de las organizaciones y el nivel de satisfaccion de los usuarios. Para medir la
satisfaccion de los usuarios utilizaron el instrumento desarrollado por (Ives et al., 1983).
En el estudio se concluye que la satisfaccion de los usuarios juega un papel fundamental
en la efectividad de las organizaciones, sin embargo, la satisfaccion de los usuarios, en lo
relacionado con la informaciébn que generan los sistemas, no esta directamente

relacionada con el nivel de madurez de la organizacion (Mahmood & Becker, 1985).
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Con el fin de medir la relacion entre las caracteristicas organizativas y la satisfaccion de
los usuarios finales en los sistemas de informacién en pequefias empresas, Reza (1988)
modificé el instrumento desarrollado por (Bailey & Pearson, 1983) reduciéndolo a 35
factores. Una conclusion del estudio es que la satisfaccién de los usuarios finales esta
relacionada con el nimero de analistas de sistemas presentes en la empresay con el nivel
de alfabetizacibn computacional de los usuarios finales (Reza, 1988). También se logré
determinar que la satisfaccion del usuario final es més alta en las empresas menos
centralizadas puesto que, segin Reza (1988), las empresas mas descentralizadas tienen
la necesidad de crear sistemas de informacion mas efectivos lo que hace que la

satisfaccion del usuario final de incremente.

Por su parte, Doll & Torkzadeh (1988) definen la satisfaccion computacional del usuario
final como “la actitud afectiva hacia una aplicacién informatica especifica por parte de
alguien que interactua directamente con la aplicacién” (p. 261). En el estudio se realiza la
distincién entre usuario primario y usuario secundario: el usuario primario es el que utiliza
la informacién generada por el sistema para tomar algun tipo de decision; el usuario
secundario es quien interactla directamente con el sistema y no necesariamente utiliza la

informacion para tomar decisiones (Doll & Torkzadeh, 1988).

Doll & Torkzadeh (1988) desarrollaron un modelo para medir la satisfaccion computacional
del usuario final y plantean que esta depende de los siguientes cinco factores: Contenido,
formato, oportuna, exactitud y de facil uso. Lo interesante del estudio es que, a diferencia
de los anteriores que solamente se basaban en la informacion emitida por el sistema, este
toma en cuenta adicionalmente factores directamente relacionados con el funcionamiento
del sistema como lo son la exactitud y la facilidad de uso del mismo. Para corroborar el
modelo propuesto, Doll & Torkzadeh (1988) desarrollaron un cuestionario que contiene
preguntas especificas para cada uno de los factores del modelo y lo aplicaron a 618

usuarios finales de diferentes tipos de sistemas de informacion.
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Figura 3-4: Modelo propuesto por Doll & Torkzadeh (1988).

Contenido

Fuente: Doll & Torkzadeh (1988).

Satisfaccion
de los usuarios
finales

Facilidad
de uso

Oportunidad

Doll & Torkzadeh (1988) definieron cinco factores que afectan la satisfaccion de los

usuarios finales y para cada factor definieron una serie de preguntas de la siguiente

manera.

Tabla 3-4: Preguntas por cada factor del modelo de Doll & Torkzadeh (1988).

Contenido

Exactitud

Formato

Facilidad de uso

Oportunidad

C1: ¢ El sistema
proporciona la
informacion precisa
gue usted necesita?

El: ¢ El sistema

F1: ¢ Piensa que la

Ul: ¢ El sistema es

O1: ¢ Obtiene la
informacion que

exactamente lo que
necesita?

C4: ¢ El sistema
proporciona la
informacion suficiente?

satisfecho con la
exactitud del
sistema?

F2: ¢ La informacion
es clara?

: es exacto? salida de amigable? necesita a
C2: ¢El contenido de la informacion es tiempo?
informacion suple sus presentada en un
necesidades? formato (til?
C3: ¢ El sistema
proporciona informes
que parecen ser E2: ¢ Esta 02: ¢ El sistema

U2: ¢ El sistema es
facil de usar?

proporciona
informacion
actualizada?

Fuente: Doll & Torkzadeh (1988).
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3.2.3 Década de 1990

Esta década comienza con un estudio realizado por Melone (1990), donde se
destaca la importancia que ha tenido la satisfaccion del usuario en los sistemas de
informacion, a tal punto que es tomada como medida de eficiencia de los mismos.
Sin embargo, el estudio se centra en como las actitudes y comportamientos de los
usuarios influyen en su satisfaccion. Melone (1990) cita a Ajzen (1988) para definir
la actitud como “una predisposicion a responder favorablemente o
desfavorablemente a un objeto, persona, institucion, evento u otro aspecto
discursivo del mundo del individuo” (p. 81). El autor sostiene que mediante las
actitudes de los usuarios se puede predecir su comportamiento frente a un sistema

de informacioén

Delone & Mclean (1992) desarrollaron un modelo para medir el éxito de un sistema
de informacion el cual consta de las siguientes seis dimensiones: calidad del
sistema, calidad de la informacion, uso de la informacion, satisfaccion del usuario
e impacto individual. Para Delone & Mclean (1992) la satisfaccion del usuario es
una de las medidas mas utilizadas para medir el éxito de un sistema de informacién
por las siguientes razones:

= Es dificil negar el éxito de un sistema de informacion cuando los usuarios estan
satisfechos con este.

» Elinstrumento desarrollado por Bailey & Pearson (1983) y otros estudios derivados
de este permiten medir de forma confiable la satisfaccion y asi mismo poder realizar
comparaciones entre los diferentes estudios.

» Las deméas medidas de éxito de un sistema de informacion conceptualmente son

muy débiles o muy dificiles de comprobar empiricamente.

Adicionalmente, Delone & Mclean (1992) sugieren que para controlar los sesgos
potenciales que pueden presentar los usuarios de un sistema de informacion
debido a sus actitudes es necesario que los estudios incluyan a estas en su analisis.
Lawrence & Low (1993) plantean que es posible medir la satisfaccion del usuario

mediante un grupo de usuarios lideres representativos quienes son los encargados
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de definir los requerimientos del sistema, realizar las pruebas correspondientes y
recibir la capacitacion del sistema, entre otros. Para poder realizar los anterior, los
autores plantean el siguiente modelo:

Figura 3-5: Modelo para la medicién de la satisfaccion de usuario mediante un grupo

representativo.

Representatividad del usuario

+ Satisfaccion del
+ usuario

Otros factores actitudinales:
-Percepcion del apoyo de la alta
direccion

-Expectativas del sistema antes de la
implementacion

-Experiencias previas con sistemas
computacionales

Fuente: Lawrence & Low (1993).

Lawrence & Low (1993) proponen que los siguientes factores pueden afectar la

satisfaccion del usuario:

» Representatividad del usuario: se refiere al grupo de usuarios que representan la
totalidad de los usuarios y tienen la labor de evaluar el sistema.

» Percepcion del apoyo de la alta direccion: el apoyo de la alta direccion al sistema
de informacion debe ayudar a crear un entorno adecuado para propiciar la
satisfaccion de los usuarios.

» Expectativas del sistema antes de la implementacion: se plantea que las altas
expectativas que tenga un usuario frente a un sistema se asocia a con una alta

satisfaccion.
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= Experiencias previas con sistemas computacionales: el grado de éxito de
experiencias previas con sistemas computacionales puede influenciar la reaccion

a nuevos sistemas.

El modelo fue aplicado en una organizacion gubernamental mediante 229
cuestionarios que evaluaban dos sistemas de informacion. Los resultados
evidenciaron que existe una alta correlacion entre la representatividad del usuario
y la satisfaccion. Asi mismo, se pudo comprobar que las experiencias previas que
tuvieran los usuarios con sistemas de informacion, las expectativas que tuvieran
antes de su implementaciéon y el apoyo de la gerencia no afectaban de manera

significativa la satisfaccion.

Livari & Ervasti (1994) realizaron un estudio en donde evaluaron 21 sistemas de
informacién que fueron implementados en una organizacion del sector publico
aplicando el instrumento desarrollado por Bailey & Pearson (1983) con el fin de
analizar la relacion entre la satisfaccion del usuario, la implementabilidad y
eficiencia de un sistema de informacion. La implementabilidad de un sistema de
informaicon se refiere, segun Livari & Ervasti (1994) a la facilidad de la
implementacion del sistema. En cuanto a la eficiencia de un sistema de informacion
es “el cambio en la eficiencia organizacional resultante de la introduccién y uso de
un sistema de informacion”(Livari & Ervasti, 1994, p. 206). Los resultados del
estudio sugieren gque la satisfaccion del usuario puede ser utilizada como indicador

de la eficiencia de un sistema de informacion.

Por su parte, McKeen et al. (1994), con el objetivo de analizar la relacién entre la
participacion del usuario en el disefio y desarrollo de un sistema de informacion y

su satisfaccidn respecto a este, planteron el siguiente modelo:
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Figura 3-6: Modelo de andlisis de la relacion entre la participacion del usuario y su

satisfaccion.

VARIBLE VARIBLE
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
o ) of e
Participacion del g Satisfaccion del
usuario J L usuario

4 N

-Complejidad de la tarea
-Complejidad del sistema
-Influencia del usuario
-Comunicacién entre el usuario y
el desarrollador

VARIABLES MODERADORAS

\ J

Fuente: McKeen et al. (1994).

McKeen et al. (1994) definen las variables moderadoras de la siguiente manera:

= Complejidad de la tarea: se origina en el entorno del usuario y se refiere a la
ambigiiedad e incertidumbre que rodean la practica del negocio.

= Complejidad del sistema: se origina en el entorno del desarrollador y se refiere a la
ambiguidad e incertidumbre que rodean la practica del desarrollo de sistemas

= |nfluencia del usuario: la medida en que los miembros de una organizacién afectan
las decisiones relacionadas con el disefio final de un sistema de informacion

= Comunicacién entre el usuario final y el desarrollador: Es el intercambio de
informacion que se da entre el usuario del sistema y los desarrolladores. Una
efectiva comunicacion ayudaria a identificar de mejor manera los requisitos del

sistema y el desarrollo del mismo.

Posteriomente de realizar el andlisis de 151 proyectos de desarrollo de sistemas
de informacion en 8 organizaciones diferentes, con los resultados del estudio
McKeen et al. (1994) redefinieron el modelo planteado anteriormente de la

siguiente manera:
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Figura 3-7: Redefinicion del modelo de andlisis de la relacion entre la participacion del

usuario y su satisfaccion.

VARIBLES

INDEPENDIENTES
f . . ) VARIBLE

Influencia del usuario INDEPENDIENTE

Participacion del usuario Satisfaccion del usuario
4 N\
Comunicacioén entre el usuario |
y el desarrollador

-Complejidad de la tarea
-Complejidad del sistema

VARIBLES MODERADORAS
Fuente: McKeen et al. (1994).

McKeen et al. (1994) demostraron que la participacion de los usuarios en el disefio
y desarrollo del sistema de informacion influye directamente en su la satisfaccion.
Asi mismo, el estudio corrobord que la participacion del usuario y la satisfaccion
dependian de los niveles de la complejidad de la tarea y la complejidad del sistema,
0 sea, de las variables moderadoras. Por ultimo, los resultados demuestran que “la
influencia del usuario, o comunicacion entre el usuario y el desarrollador, estaba
positivamente relacionada con la satisfaccion del usuario independientemente del

nivel de participacion”(McKeen et al., 1994, p. 427).

Etezadi-Amoli & Farhoomand (1996) reconocen la importancia que tiene la
satisfaccion del usuario de un sistema de informacion con el rendimiento de los
usuarios respecto al sistema en la organizacion. Por lo anterior, proponen un
modelo en donde el rendimiento del usuario del sistema depende de las siguientes
seis factores: documentacion, de facil uso, funcionalidad del sistema, calidad de la
informacion, soporte y seguridad. Las variables mencionadas anteriomerte estan

basadas en la satisfaccion del usuario. Una de las conclusiones mas relevantes del
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estudio es que “una variaciéon significativa en el rendimiento del usuario puede
explicarse por seis factores de actitud correlacionados que subyacen de la
satisfaccion del usuario computacional” (Etezadi-Amoli & Farhoomand, 1996, p.
72).

Para Harrison & Rainer (1996) la satisfaccion del usuario final es “la actitud de un
individuo hacia el uso de computadoras que abarcan todas las actividades
informaticas relacionadas con el trabajo”(p.86). Segun Harrison & Rainer (1996), el
modelo planteado por Doll & Torkzadeh (1988) fue disefiado solamente para medir
usuarios principales del sistema, sin tener en cuenta que hay mas usuarios de los
sistemas a lo largo de toda la organizacion. Por lo anterior, lo autores propusieron
un modelo nuevo y general para medir la satisfaccion del usuario basado en el de
Doll & Torkzadeh (1988), sin embargo, revisando la literatura los modelos
propuestos por Bailey & Pearson (1983), Ives et al. (1983) y Doll & Torkzadeh

(1988) siguen siendo los mas utilizados en lo referente a la satisfaccion del usuario.

Saarinen (1996) desarroll6 un instrumento para evaluar el éxito de un sistema de
informacion, del cual hace parte fundamental la satisfaccion del usuario. En el
estudio se reconoce la importancia que tiene la satisfaccion del usuario como
medida del éxito, sin embargo, también se pone en evidencia que los instrumentos
de medicion desarrollados hasta ese momento no son del todo confiables. Asi
mismo, Saarinen (1996) es uno de los primeros autores en destacar que factores
como la interfaz de usuario y la flexibilidad del sistema no han sido tenidos en
cuenta en los instrumentos de medicion de satisfaccion de usuario de los sistemas

de informacioén.

Gelderman (1998) estuvo interesado en analizar la relacion entre la satisfaccion del
usuario, el uso de los sistemas de informacion y el desempefio organizacional. Se
aplicaron 212 cuestionarios a gerentes y controladores de empresas holandesas.
El cuestionario estuvo basado en el modelo propuesto por Doll & Torkzadeh (1988).

Los resultados del estudio indicaron que existe una relacién estrecha entre la
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satisfaccion de los usuarios y el desempefio organizacional, sin embargo, no es

una relacion de causalidad.

3.2.4 Década de 2000

Con el fin de confirmar la relacion que existe entre la participacion de los usuarios
en el desarrollo del sistema de informacion y su satisfaccion, Lin & Shao (2000)
proponen el siguiente modelo:

Figura 3-8: Modelo propuesto para la relacion entre la participacion del usuario y su

satisfaccion.
Contingencias Relaciones simultaneas Salidas del sistema
Impacto del ) = | Actitudes
sistema J del usuario
y Y
+
Complejidad A\ Participacion Satisfaccion
del sistema del usuario del usuario
+
( N\
Metodologia -‘( Involucramiento
de desarrollo 'L del usuario
. /

Fuente: Lin & Shao (2000).

Lin & Shao (2000) plantean las siguientes contingencias:
= |mpacto del sistema: se refiere a los posibles cambios que puede sufrir la
organizacién debido a la implementacién de un nuevo sistema de informacion.
Pueden ser cambios estructurales, cambios en las relaciones interpersonales,
entre otros. El impacto del sistema ejerceria una influencia negativa en la actitud
de los usuarios.
= Complejidad del sistema: un sistema es complejo cuando cuenta con un gran

namero de partes interdependientes y ejerceria una influencia positiva en la
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participacion de los usuarios, entre mas complejo sea el sistema mas participacion
habria por parte de los usuarios.

= Metodologia de desarrollo: cuando se realiza la contratacion externa para el
desarrollo del sistema de informacién se pierde el control y adicionalmente los
usuarios pueden adquirir la creencia de que la subcontratacion hace menos
importante el desarrollo del sistema. La metodologia del desarrollo afectaria de

manera negativa al involucramiento del usuario.

Respecto a las relaciones simultaneas se plantean las siguientes:

= Actitudes de los usuarios: Es un juicio emitido por el usuario que puede ser afectivo
o evaluativo que puede ser calificado como bueno o malo. Las actitudes de los
usuarios afectarian positivamente la participacion y el involucramiento.

» |nvolucramiento del usuario: Se refiere a “el estado subjetivo-psicolégico que refleja
la importancia y la relevancia personal que un usuario atribuye a un sistema” (Lin
& Shao, 2000, p. 286) El involucramiento del usuario afectaria de manera positiva
a la participacion del usuario y su actitud.

= Participacion del usuario: Se define como el grado de conductas participativas que
tiene un usuario al momento de desarrollar el sistema. Cuando un usuario participa
de manera activa en el desarrollo del sistema tendera a creer que el sistema es

bueno. La participaciéon del usuario afectaria de manera positiva su satisfaccion.

El modelo propuesto por Lin & Shao (2000) fue aplicado mediante cuestionarios en
32 organizaciones y los resultados que se obtuvieron los siguientes:

= La participacion del usuario efectivamente afecta positivamente a su satisfaccion

= Las actitudes afectan positivamente el involucramiento de los usuarios, sin
embargo, las demas relaciones simultaneas planteadas en el modelo, aunque se
confirman, son muy insignificantes para asegurar que efectivamente se afectan de
manera positiva entre ellas.

* En los factores de contingencia, la complejidad del sistema si tiene un efecto
positivo en la participacion del usuario. Los resultados de los otros dos factores no

son lo suficientemente significativos para corroborar la influencia de los factores.
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Mahmood et al. (2000) realiza un analisis de 45 estudios publicados desde 1986
hasta 1998 sobre la satisfaccion del usuario de sistemas de informacion con el fin
de identificar los factores mas relevantes que afectan la satisfaccion del usuario.
En el estudio se logran identificar los siguientes factores: expectativas del usuario,
facilidad de uso, utilidad percibida, actitud del usuario frente al sistema de
informacion, apoyo organizacional, actitud percibida de la alta gerencia hacia el
sistema, participacion del usuario en el desarrollo del sistema, habilidades del

usuario y experiencia del usuario.

Figura 3-9: Modelo para evaluar la satisfaccién de los usuarios.

Expectativas
del usuario

Experiencia
del usuario

Habilidades

Facilidad del usuario

de uso

Beneficios
percibidos
Antecedentes del
usuario

Satisfaccién
del usuario
final

/

Participacion
del usuario
en desarrollo
de sistemas

Utilidad
percibida

Apoyo organizacional

— A

Actitud del
usuario frente
al sistema de
informacién

Apoyo de la
alta gerencia

Apoyo
organizacional

Fuente: Mahmood et al. (2000).

= Beneficios percibidos: La facilidad de uso de un sistema ha sido altamente
aceptada como factor de satisfaccion (Davis, 1989; Doll & Torkzadeh, 1988; Kassim
et al., 2012). Por su parte, la utilidad percibida esta estrechamente relacionada con
la aceptacién de la tecnologia, pues “si la utilidad percibida es una cualidad del IS,
es mas probable que los usuarios acepten el sistema de informaciéon” (Mahmood et

al., 2000, p. 754). Las expectativas de los usuarios son "un conjunto de creencias
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mantenidas por los usuarios objetivo de un sistema de informacion asociado con el
eventual desempenfo del sistema de informacién y con su desempefio utilizando el
sistema” (Szajna & Scamell, 1993, p. 494).

= Apoyo organizacional: Con el fin de que el sistema ayude a mejorar la
productividad de los usuarios es necesario que estos cuenten con el soporte
organizacional pues puede que no cuenten con el conocimiento necesario en
cuanto a software y hardware. Asi mismo, la organizacibn debe capacitar
constantemente a los usuarios con el fin de brindarles el conocimiento necesario
para que estén en la capacidad de utilizar el sistema. La actitud que tengan los
usuarios frente al sistema de informacion tendra una incidencia directa respecto a
su satisfaccion, pues una actitud positiva proporcionaria una mayor probabilidad de
aceptaciéon del sistema (Mahmood et al., 2000). Respecto al apoyo de la alta
gerencia, esta debe ayudar a crear un entorno adecuado para propiciar la

satisfaccion de los usuarios (Lawrence & Low, 1993).

= Antecedentes del usuario: Las experiencias pasadas con sistemas que hayan
utilizados los usuarios pueden afectar su satisfaccion con el sistema que
actualmente estén usando. Los desarrolladores pueden disefiar el sistema para
gue funcione, sin embargo los que estan utilizandolo constantemente son los
usuarios, por ende son gquienes conocen de primera mano los requerimientos. Por
lo cual la participacién de los usuarios en el desarrollo del sistema se hace
fundamental para que se sientan satisfechos con este (Mahmood et al., 2000). Las
habilidades con las que cuenten los usuarios respecto a los sistemas juegan un

papel fundamental en su satisfaccion.

Para Shaw & Delone (2002) existen una serie de factores netamente de soporte
técnico que afectan directamente la satisfaccion de los usuarios finales de un
sistema de informaicion. Asi mismo, los autores destacan que es necesario que las
organizaciones cuenten con un departamento técnico que esté en la capacidad de
atender las necesidades de “una poblacion heterogénea de usuarios finales que
representa multiples niveles de competencia técnica, empresarial y

organizativa”’(Shaw & Delone, 2002, p. 42).
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Shaw & Delone (2002) identifican una serie de factores de soporte que estan
asociados con la satisfaccion del usuario y mediante el instrumento SERVQUAL?
evaluaron las relaciones entre las brechas de calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario. Se evidencio en los resultados que los factores de soporte como el
tiempo de respuesta del personal del departamento técnico, actualizaciones de
software, facilidad de acceso, documentacion para apoyar la capacitacion y

seguridad en los datos son los los que mas insatisfaccién causan en los usuarios.

Con la expansién del internet que se generd en esta década, Xiao & Dasgupta
(2002) utilizaron el modelo propuesto por Doll & Torkzadeh (1988) con el fin de
confirmar que el modelo seguia siendo confiable para medir la satisfaccion de los
usuarios teniendo en cuenta los grandes cambios tecnoldgicos que se habian
generado. Los resultados arrojados por el estudio confirman que el modelo
propuesto por Doll & Torkzadeh (1988) sigue siendo bastante confiable para la
medicion de la satisfaccion del usuario, en este caso, el usuario de internet. Sin
embargo, sugieren que es necesario incluir componentes adicionales al modelo

como por ejemplo la seguridad y la privacidad.

Somers et al. (2003) al igual que Xiao & Dasgupta (2002) quisieron validar el
modelo propuesto por Doll & Torkzadeh (1988) pero para medir la saisfaccion de
usuarios de sistemas de planeacién de recursos empresariales ERP. Se aplicaron
407 cuestionarios en 214 organizaciones que contaban con sistemas ERP y
después de realizar el andlisis de los datos recolectados se evidencié que el
modelo de medicion de satisfaccion de los usuarios de un sistema de informacion
propuesto por Doll & Torkzadeh (1988) sigue siendo confiable y uno de los mas

utilizados en la literatura.

2 SERQUAL.: Cuestionario disefiado para evaluar la calidad del servicio. Utilizado ampliamente en
el marketing.
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Por su parte, Khalifa & Liu (2004) realizaron un estudio sobre el estado de la
investigacion en la satisfaccion del usuario de sistemas de informacion. Los autores
resaltan que los estudios primarios se basaban en factores netamente técnicos del
sistema, sin embargo, estudios mas recientes tienen en cuenta la actitud y los
comportamientos de los usuarios frente al sistema. Khalifa & Liu (2004) reconocen
la necesidad de incluir las expectativas y deseos en las investigaciones sobre
satisfaccion del usuario con el fin de verificar si en algiin momento interactuan entre

si o convergen con el pasar del tiempo.

Darshana & Tan (2005) mediante un analisis de contenido de diferente estudios
sobre instrumentos de medicion del éxito de los sistemas de informacion e
instrumentos de medicion de satisfaccion del usuario lograron concluir que existen
traslapes entre ambos y que por ende la satisfaccion del usuario no deberia
tomarse como una de las dimensiones de éxito de los sistemas de informacién sino

como una medida general de estos.

Para Wixom & Todd (2005) existen dos corrientes de investigacion en lo que
respecta a las percepciones de éxito de los sistemas de informacién. Por un lado
se encuentra la satisfaccién del usuario y por el otro la aceptacién de la tecnologia,
sin embargo, para los autores se hace necesario integrarlas con el fin de

comprender de mejor manera el éxito de los sistemas de informacion.

El modelo TAM? “ha sido ampliamente aplicado para comprender la actitud que se
tiene sobre el uso de la tecnologia, el cual se utiliza para predecir la adopcion vy el
uso de la tecnologia de la informacién” (Wixom & Todd, 2005, p. 86). Los autores
desarrollaron un modelo que integra factores del modelo TAM junto con factores
de la satisfaccion del usuario y lo aplicaron mediante 465 cuestionarios en siete
organizaciones. Los resultados del estudio sugieren que ambas corrientes pueden

ser integradas y ayudarian a “construir el puente desde las decisiones de disefio e

3 TAM: Por sus siglas en inglés “ Technology Acceptance Model’
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implementacion hasta las caracteristicas del sistema (una fuerza central de la
literatura de satisfaccién del usuario) hasta la prediccion del uso (una fuerza central

de la literatura de aceptacion tecnoldgica)” (Wixom & Todd, 2005, p. 86).

Au et al. (2008) aseguran que los primeros estudios sobre satisfaccién del usuario
en los sistemas de informacién se desarrollaban teniendo en cuenta solamente la
tecnologia, pero que actualmente se reconoce que los problemas con la
satisfaccion del usuario incluyen también aspectos individuales y organizacionales.
Con el fin de entender de mejor manera la satisfaccion del usuario Au et al. (2008)

disefian un modelo en el que incorporan las siguientes teorias:

= La teoria de desconfirmacion de expectativas: Plantea que la satisfaccion del
consumidor se genera cuando la compra realizada tiene un rendimiento mucho
mejor de lo que este esperaba (Oliver & Swan, 1989).

» Lateoria de la equidad: Plantea que se generard una insatisfaccion en el usuario
cuando los insumos que utilizdé para realizar el intercambio (compra) son mayores
a los beneficios obtenidos (Pritchard, 1969).

» Teoria de las necesidades: Plantea que cuando una necesidad surge los individuos

estaran motivados para satisfacer esa necesidad (Steers & Porter, 1991).
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Figura 3-10: Modelo de Cumplimiento de Necesidades Equitativas
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Fuente: Au et al. (2008).

En el modelo propuesto por Au et al. (2008) la satisfaccion del usuario final esta

en funcién de;:

Rendimiento del sistema: se refiere al desempefio percibido del sistema por el
usuario.

Expectativas de rendimiento de sistema: creencias de los usuarios respecto al
rendimiento final del sistema.

Cumplimiento de relacion equitativa: se refiere a los beneficios que podria obtener
el trabajador mediante utilizacién del sistema, como por ejemplo otorgar poder
sobre los otros trabajadores o mejorar sus relaciones interpersonales.
Cumplimiento equitativo del desempefio laboral: hace referencia a los beneficios
gue podria obtener el trabajador mediante la implementacion y uso del sistema,
como por ejemplo el aumento de la eficiencia y eficacia en su desempefio laboral.
Cumplimiento equitativo de autodesarrollo: hace referencia a los beneficios que
podria obtener el trabajador mediante utilizacién del sistema, como por ejemplo si

el sistema ayuda a su desarrollo profesional y a afrontar los nuevos retos laborales.
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El modelo fue probado mediante la aplicacion de 922 cuestionarios en
organizaciones hoteleras y aerolineas. Los resultados del estudio muestran que el
rendimiento del sistema es el factor que mas afecta a la satisfaccion del usuario.
Asi mismo, el cumplimiento equitativo del desempefio laboral y el cumplimiento de
relacion equitativa tienen una influencia importante en la satisfaccién del usuario.
En contraste, se encontré que las expectativas de rendimiento del sistemas y el
cumplimiento equitativo de autodesarrollo son factores insignificantes respecto a la

satisfaccion del usuario.

Ong et al. (2009) destacan la importancia de la evaluacion de los sistemas de
informacion y la satisfaccion del usuario en el campo de la gestion de la
informaicon. Asi mismo, resaltan la gran expansion que han tenido los sistemas
QAS*. Para los autores, la satisfaccion del usuario en QAS depende de los
siguientes factores: facilidad de uso, utilidad, calidad del servicio y calidad de la
informacion. Una de las conclusiones del estudio es que “los usuarios no estaran
satisfechos con un sistema si no proporcionan informacion de forma satisfactoria”
(Ong et al., 2009, p. 402).

3.2.5 Segunda década de 2000

Dastgir & Mortezaie (2012) sostienen que en los sistemas de informacién contables
los factores que afectan la satisfaccion de los usuarios son: contenido de la
informacion, facilidad de uso, precision y exactitud de la informacion, el formato de

los informes y la puntualidad de la informacién.

Para Chung-Kuang (2012), las organizaciones han realizado grandes inversiones
en sistemas de inteligencia de negocio con el fin de mejorar la toma de decisiones.
Los beneficios de las inversiones se ven reflejados en el uso que se le dé al sistema

y la satisfaccion de sus usuarios, sin embargo, el autor reconoce que no se han

4 QAS: “Question Answer System”: Sistema que permite recuperar informacion de documentos o
bases de datos a través de preguntas en lenguaje natural.
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realizado los estudios necesarios con el fin de analizar las relaciones entre la
satisfaccion de usuario, el uso del sistema y el desempefio individual para los
sistemas de inteligencia de negocio.

Figura 3-11: Modelo propuesto para analizar las relaciones entre la satisfaccion del

usuario, el uso del sistema y el desemperio individual.

Variables de control
Tamafio de la organizacion

Uso del sistema .
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=  Oportuna = Eficacia del trabajo
K j = Velocidad de identificacion del problema
= Velocidad de toma de decisiones
= Alcance del analisis en la toma de decisiones

Fuente: Chung-Kuang (2012)

Chung-Kuang (2012) propusieron un modelo (Figura 3-11) para analizar las relaciones
entre la satisfaccion del usuario, el uso del sistema y el desempefio individual. El estudio
se realiz6 mediante la aplicacion de 330 cuestionarios a usuarios de sistemas de
inteligencia de negocios. El andlisis de los datos muestra que “los niveles mas altos de la
satisfaccion del usuario final pueden conducir a un mayor uso de sistemas de inteligencia
de negocios, un rendimiento individual mejorado, y que niveles méas altos de uso de
sistemas de inteligencia de negocios conduciran a mayores niveles de rendimiento
individual” (Chung-Kuang, 2012, p. 56).

Kassim et al. (2012) sostienen que la satisfacciéon de los usuarios es un objetivo
fundamental en el éxito de los sistemas de informacion y adicionalmente que la confianza
en un factor importante a tener en cuenta, sin embargo, no se ha investigado lo suficiente

sobre el rol de la confianza entre la satisfaccion del usuario y la aceptacion del sistema.
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Figura 3-12: Marco conceptual utilizado en el estudio.
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Fuente: Kassim et al. (2012).

Con el fin de obtener los datos necesarios para analizar el rol mediador entre la satisfaccién
y la aceptacién del sistema se aplicaron 331 cuestionarios y los resultados sugieren que
“la confianza es el resultado de lograr un nivel adecuado de aceptacion del usuario, y la
confianza también desempefa un papel que media la aceptacién del usuario y la relacién
de satisfaccion” (Kassim et al., 2012, p. 417). Asi mismo, el estudio determiné que la
facilidad de aprendizaje esta estrechamente relacionada con la facilidad de uso y que la

calidad de la informacién y la facilidad de uso son los determinantes de la confianza.

Aggelidis & Chatzoglou (2012) realizan una extension al modelo propuesto por

Doll & Torkzadeh (1988) y agregan los siguientes factores:

*» Entrenamiento: Permite al usuario sentirse mas comodo con el sistema e
indirectamente ayuda a incrementar la aceptacion.

= Documentacion: Se refiere a los manuales de uso del sistema que permite a los
usuarios realizar consultas sobre dudas que tengas respecto al sistema. Si los
manuales se encuentras bien desarrollados y son entendibles mejorara la
satisfaccion del usuario.

» Interfaz: La interfaz del sistema est4 relacionada con la aparente facilidad de uso
del sistema afectando la aceptacion por parte del usuario y su satisfaccion

» Velocidad del sistema: existe una relacion directa entre la velocidad de

procesamiento del sistema y la eficiencia del usuario y esto influye en la satisfaccion
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= Soporte interno: La calidad de soporte técnico con que cuente el sistema afecta

tanto la satisfaccion del usuario como el éxito del sistema de informacién. El soporte

interno se refiere al que realiza directamente el personal dentro de la organizacion

= Soporte externo: Se refiere al soporte técnico externo que puede recibir el sistema,

por ejemplo, el soporte realiza el proveedor del sistema en caso de que este haya

sido adquirido por la organizacion y no desarrollado por la misma.

En el modelo propuesto por Aggelidis & Chatzoglou (2012) (Figura 3-13) se utilizan

las dimensiones de calidad de la informacion y calidad del sistema propuestas por

Delone & Mclean (1992) para agrupar los factores que estan directamente

relacionadas con cada una de ellas. El modelo de Aggelidis & Chatzoglou (2012)

fue evaluado a través de la aplicacion de un cuestionario a 341 usuarios de

sistemas de informacion. Los resultados del estudio muestran que el modelo en

confiable y valido para evaluar la satisfaccion de los usuarios de los sistemas de

informacion.

Figura 3-13: Modelo propuesto para la satisfaccion de usuarios en sistemas de

informacion.

Satisfaccion
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Soporte interno

Soporte externo

Calidad de la
informacién
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Fuente: Aggelidis & Chatzoglou (2012).
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Segun Zimmermann & Gastaud (2015) las organizaciones deben considerar en su
gestion la seguridad de su informacion e implementar practicas de seguridad que
la garanticen, sin embargo no es suficiente tener en cuenta los aspectos técnicos
al momento de asegurar la informacion pues también depende del comportamiento
del usuario al momento de utilizar el sistema.

Figura 3-14: Modelo propuesto para evaluar la satisfaccion de los usuarios de las
practicas de seguridad de la informacion.

Calidad de la
informacién

Desempefio
del sistema de
informacion

Calidad del
sistema

Satisfaccion del
usuario con la
practica de la

seguridad de la

informacion

Calidad de
servicio de
apoyo

Relacion
esfuerzo/
beneficio

Desempefio
laboral

Relaciones
laborales

Fuente: Zimmermann & Gastaud (2015).

El modelo propuesto por Zimmermann & Gastaud (2015) se validé a través de la
aplicacibn de cuestionarios a 173 usuarios de sistemas de informacién
corporativos. Una de las conclusiones del estudio es que los usuarios del sistema
informacion reconocen la importancia de las practicas de seguridad de la
informacion, sin embargo, si las practicas se vuelven muy complejas reducen el
desempefio del sistema de informacion y por ende disminuye la satisfaccion del
usuario.
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Reza et al. (2016) realizan un estudio donde analiza la satisfaccion del usuario de
los sistemas de informacion desde sus primeros estudios hasta el afio 2014.
Destacan que a través de la revision de literatura no hay una definicién de
satisfaccion de usuario que sea completamente aceptada. Asi mismo, no hay un
modelo o un instrumento de medicion de satisfaccion de usuario que sea

completamente aceptado por la comunidad académica.

El estudio mas recién encontrado en la bibliografia fue el realizado por Bano et al.
(2016), quienes realizaron dos estudios de caso cualitativo en donde se queria
explorar la relacién de la satisfaccion del usuario, su participacion y el éxito de los
sistemas de informacion. Los estudios fueron de tipo longitudinal ya que los datos
fueron recolectados en las siguientes cuatro etapas del desarrollo de CMR® pre-
implementacion, implementacion, post-implementacion y post-instalacion. Se
realizaron 29 entrevistas semiestructuradas en una institucion puablica financiera y
se realizé analisis de contenido a la informacién obtenida en las entrevistas a través

del software Nvivo.

Los resultados del estudio de Bano et al. (2016) muestran que el sistema CMR
desarrollado se considero exitoso cuando la medida de éxito fue la satisfaccion del
usuario. Asi mismo, durante las cuatro etapas en que se dividié el estudio la
satisfaccion del usuario fue cambiando y se vio afectada por varios factores entre

los cuales se encuentra la actitud del usuario frente al desarrollo del sistema.

3.3 Planteamiento de los postulados hipotéticos
explicativos del problema

La revision de la literatura tuvo como objetivo identificar los modelos de evaluacién

de satisfaccion de los usuarios de un sistema de informacién (Tabla 3-1) con el fin

5 CMR: “Costumer Relationship Management”: Sistemas de informacion disefiados para gestionar
de mejor manera las relaciones con los clientes.
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de escoger uno o varios como base para poder desarrollar un instrumento de
recoleccion de informacidén que permitird identificar los factores asociados a la

insatisfaccion de los usuarios del sistema Hermes.

Después de revisar los modelos encontrados no se encontré un solo modelo que
evaluarla la satisfaccion desde un punto de vista organizacional, individual y
técnico, por lo que se decidi6 escoger el modelo propuesto por Aggelidis &
Chatzoglou, (2012) (Figura 3-13) para evaluar aspectos técnicos del sistema y el
modelo propuesto por Mahmood et al (2000) (Figura 3-9) para evaluar aspectos

organizacionales e individuales.

Para este estudio de caso y basados en los modelos anteriormente mencionados

los postulados explicativos al problema son:

1. Existe insatisfaccién por parte de los usuarios de Hermes debido a que los

beneficios percibidos por estos respecto al sistema son muy bajos.
Este postulado hipotético implica lo siguiente:

= Las expectativas de los usuarios respecto al sistema son altas (Mahmood et al.,
2000)
La utilidad percibida de los usuarios respecto al sistema es baja. (Mahmood et
al., 2000).

2. Existe insatisfaccion por parte de los usuarios de Hermes debido a que el sistema

es dificil de usar.
Este postulado hipotético implica lo siguiente:
» El sistema no es facil de usar (Mahmood et al., 2000)

3. Existe insatisfaccion por parte de los usuarios de Hermes debido a la falta de apoyo

organizacional.

Este postulado hipotético implica lo siguiente:
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La actitud de los usuarios frente al sistema es negativa debido a la falta de
apoyo organizacional. (Mahmood et al., 2000)

La organizacién no ha realizado la capacitacién necesaria para que el usuario
conozca el sistemay lo utilice de la manera adecuada. (Mahmood et al., 2000)
No hay el apoyo suficiente de la alta gerencia para crear un entorno de

satisfaccion. (Mahmood et al., 2000)

4. Existe insatisfaccion por parte de los usuarios de Hermes debido a estos no

cuentan con la suficiente experiencia en el manejo de tecnologias de la informacion.

Este postulado hipotético implica lo siguiente:

Los usuarios no cuentan con las habilidades necesarias para usar el sistema.
(Mahmood et al., 2000)
Los usuarios no han participado en el desarrollo e implementacién de sistemas

de informacién. (Mahmood et al., 2000)

5. Existe insatisfaccion por parte de los usuarios de Hermes debido a que la

informacion mostrada por el sistema es de mala calidad

Este postulado hipotético implica lo siguiente:

El contenido de la informacién no es relevante. (Aggelidis & Chatzoglou, 2012)
El formato en que se esta mostrando la informacién no es entendible. (Aggelidis
& Chatzoglou, 2012))

La informacién mostrada no es exacta. (Aggelidis & Chatzoglou, 2012)

La informacién no es oportuna. (Aggelidis & Chatzoglou, 2012)

6. Existe insatisfaccion por parte de los usuarios de Hermes debido a que el sistema

es de mala calidad.

Este postulado hipotético implica lo siguiente:

El sistema es lento. (Aggelidis & Chatzoglou, 2012)
La interfaz del sistema no es amigable con el usuario. (Aggelidis & Chatzoglou,
2012)
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= No existen manuales de uso que permitan resolver dudas al usuario. (Aggelidis
& Chatzoglou, 2012)
= Alta cantidad de errores técnicos (Aggelidis & Chatzoglou, 2012)

7. Existe insatisfaccion por parte de los usuarios de Hermes debido a que no se

cuenta con un soporte técnico eficiente

Este postulado hipotético implica lo siguiente:

= Los requerimientos realizados por los usuarios no se responden eficientemente
(Aggelidis & Chatzoglou, 2012)

» El sistema Hermes no cuenta con la capacidad técnica ni con el suficiente
personal para responder adecuadamente a los requerimientos de los usuarios
(Aggelidis & Chatzoglou, 2012)



4.Metodologia de la investigacion

Segun Yin (1994) el estudio de caso es una de las diferentes formas de realizar
investigaciones en las ciencias sociales y se utiliza para contribuir al conocimiento
individual, organizacional, social, entre otros. Asi mismo, el método de estudio de caso le
permite al investigador retener caracteristicas significativas de eventos de la vida real,

como por ejemplo los procesos organizacionales (Yin, 1994).

Los estudios de caso pueden ser de tipo exploratorio, descriptivos o explicativos (Yin,
1994). Esta investigacion es cualitativa y se desarrolla mediante un estudio de caso de tipo
explicativo. El instrumento de recoleccion de informacion que se utilizé fue una entrevista
semiestructurada. Asi mismo, se aplico la multimetologia propuesta por Mingers (2006) de

la siguiente manera:

Tabla 4-1: Etapas de la investigacion.

Etapas Actividades Descripcion

Evaluacion del sistema de informacion
mediante el modelo de éxito de los sistemas
de informacidén propuesto por (Delone &
Mclean, 1992)

Recoleccioén de informacién mediante la
aplicacién de cuestionarios

Todas estas actividades fueron
desarrolladas durante el segundo
semestre del 2016 y fueron las que
Analisis de la informacién recolectada permitieron identificar la insatisfaccion de
los usuarios de Hermes en la Facultad
de Artes

Identificaciéon
del problema
Identificacién de la insatisfaccion de los
usuarios del sistema de informaciéon Hermes
en la Facultad de Artes

Blasqueda de informacion tanto de la
Universidad Nacional de
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Etapas Actividades Descripcion

Colombia como de la Facultad de Artes.
Descripcion de la organizacion y su contexto | Descripcion del sistema de informacion
Hermes y los procesos que alli se realizan
para los proyectos de extension

Uso las bases de datos con las que
cuenta la Universidad y planteamiento de
ecuaciones de busqueda que permitan
Revision de la literatura sobre la satisfaccion | identificar los articulos que tratan sobre la
de los usuarios de un sistema de informacién | satisfaccién de los usuarios de un sistema
Apreciacion de informacion y los modelos que se han
propuesto para evaluarla

Filtro de los articulos encontrados y
Identificacion de los articulos mas relevantes | andlisis de los titulos resimenes vy
para la investigacion conclusiones para identificar los que son
mas pertinentes para la investigacion
Construccion del estado del arte con base
en los articulos seleccionados que
Realizacion del estado de arte permita tener un sustento tedrico fuerte.

Planteamiento de las estructuras hipotéticas | Describir las posibles causas por las
basadas en uno o varios modelos de medicién | cuales se esta presentando el problema
de la satisfaccion de los usuarios en los
sistemas de informacion

Plantear las preguntas de la entrevista
Analisis Disefio del instrumento de recoleccion de | basadas en las estructuras hipotéticas
informacion (entrevista)

Entrevistar a un nimero determinado de
usuarios de Hermes en la Facultad de
Realizacion de entrevistas a los usuarios de | Artes, directivos de la facultad vy
Hermes de la Facultad de Artes desarrolladores del sistema con el fin de
triangular la informacién.

Uso de Nvivo para realizar analisis de
contenido de las entrevistas mediante
Analisis de contenidos de las entrevistas | nodos y subnodos, y se codificacion de
realizadas. cada una de las entrevistas con el fin de
identificar los factores asociados a la
insatisfacciéon

Propuestas de accibn que ayudarian a | Tomando como base las causas
mejorar la satisfaccion de los usuarios de | identificadas se realizaran propuestas de
Accion Hermes mejoramiento para la satisfaccion de los
usuarios de Hermes.

Evaluacién

Fuente: Elaboracion propia basado en Mingers (2006).

4.1 Revision bibliografica

Con el fin encontrar en la literatura los estudios mas relevantes sobre la satisfaccion de los

usuarios en los sistemas de informacion, se realizé una busqueda sistematica de la
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literatura desde la década de los afios 70 hasta la segunda década de los 2000 a través
de bases de datos como SCOPUS, JSTOR y SCIENCE DIRECT.

Después de buscar en las bases de datos con diferentes ecuaciones de blusqueda se
construyo la siguiente ecuacién de busqueda que permitid encontrar documentos que

estan relacionados directamente con la investigacion:
* (“end user computing satisfaction” OR “user information satisfaction” OR “computer
user satisfaction”) AND (“Information systems” OR “management information

systems”)

Figura 4-1: Proceso de revision de literatura.

Documentos 4 ) 4 N
encontrados | D_ocurgentos I 5
mediante la relacionados con e ocumentos
busqueda en [:> tema segun el titulo, [:> recuperados en
SCOPUS, JSTORYy resumen \B/Iepsffllabras formato PDF:
SCIENCE DIRECT: : 57
420 85

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente se procedid a realizar una revision y lectura a profundidad de los
documentos recuperados y se construyd el estado del arte que permitié tener un marco

tedrico sélido para la investigacion.

4.2 Recoleccidon de informacion

Con el fin de realizar la recolecciéon de informacion necesaria para llevar a cabo el
estudio de caso de la presente investigacion se disefiaron una serie de preguntas
las cuales se realizaron mediante una entrevista semiestructurada que permitio
obtener la informacion necesaria para posteriormente analizarla y poder llegar a las

conclusiones.

Yin (1994) resalta la importancia de obtener la informacion de diferentes fuentes,

lo que se conoce como triangulacidon de informacion, esto para evitar ciertos sesgos
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gue pueden desviar la objetividad de la investigacion. Por lo anterior, se realizaron
entrevistas a: usuarios de Hermes, directivos de la Facultad y desarrolladores de

Hermes.

Las preguntas de la entrevista fueron disefiadas cuidadosamente para cumplir el
objetivo de confirmar o descartar las postulados hipotéticos planteados teniendo en
cuenta los modelos propuestos por Mahmood et al. (2000) y Aggelidis & Chatzoglou
(2012).
semiestructurada para detectar posibles fallas en las preguntas, calcular el tiempo

Para lo anterior, se aplic6 una prueba piloto de la entrevista

de duracion y verificar que las preguntas para los entrevistados fueran claras.
La Tabla 4-2 muestra las preguntas que se les realizaron a los directamente a los
usuarios de Hermes de la Facultad, a las directivas de la Facultad y a

desarrolladores del sistema:

Tabla 4-2: Instrumento de recoleccién de informacion.

EH Rol Usuarios Directivos Desarrolladores Referencia
¢, Qué beneficios ha ¢En qué ha ¢, Qué beneficios Mahmood et al.
percibido que tiene beneficiado el uso de | tiene utilizar el (2000)
Postulado Hermes? Hermes en la sistema?

hipotético No. 1: Facultad?

¢ Cémo considera
que el sistema aporta

¢, Cémo considera
que el sistema

¢, Como considera que

Bajos Beneficios | el sistema aporta a sus (2000)

Mahmood et al.

hipotético No. 2:

Facilidad de uso
del sistema

las mayores dificultades
que tienen los usuarios
al usar el sistema?

Segun su percepcion
¢El sistema es facil de
usar? ¢Por qué?

son las mayores
dificultades que
tienen los usuarios al
usar el sistema?

percibidos actividades laborales? en los procesos aporta en los
llevados a cabo en procesos llevados a
extension? cabo en extension?
¢ Cémo ha sido su
experiencia al momento
de usar el sistema?
; Cuales creen que son Segun su percepcion
Postulado ¢ q ¢ Cudles creen que ¢,Cudles creen que

son las mayores
dificultades que
tienen los usuarios
al usar el sistema?

Mahmood et al.
(2000)




Capitulo 4: Metodologia de la investigacion 49
EH Rol Usuarios Directivos Desarrolladores Referencia
¢,Qué medidas ha Mahmood et al.
tomado la (2000)
¢ Coémo ha percibido el (decanatura,
apoyo de la decanatura | vicedecanatura de ¢,Qué han hecho
en el uso del sistema? extensién o la Unidad | para mejorar la
Administrativa) para satisfaccién de los
mejorar la usuarios?
Postulado satisfaccion de los

hipotético No. 3:

Falta de apoyo
organizacional

usuarios de Hermes?

¢,Cémo han ayudado
las capacitaciones para
mejorar su desempefio
al momento de usar el

¢,Como ha apoyado
la (decanatura,
vicedecanatura de

¢,Coémo se ha
llevado a cabo el

Mahmood et al.
(2000)

hipotético No. 4:

Poca Experiencia
del usuario en el

uso de sistemas

de informacioén

tiene sobre tecnologias
de la informacién?

usuarios tienen los
conocimientos
tecnolégicos para
utilizar el sistema
Optimamente? ¢ Si?
¢(No? ¢ Por qué?

conocimientos
deben tener los
usuarios para poder
manejar el sistema?

sistema? extension o la Unidad | proceso de
Administrativa) en la capacitacion de los
capacitacion de los usuarios del
usuarios? sistema?
Postulado ¢, Qué conocimientos ¢Cree que los ¢, Qué Mahmood et al.

(2000)

técnicas que
presenta el
sistema?

¢Cual es la importancia | ¢Cémo hainfluidola | ¢Qué Aggelidis &
Postulado de la informacion informacion mostrada | caracteristicas Chatzoglou
hipotético No. 5: mostrada por el en el sistema en la hacen que el (2012)
sistema? toma de decisiones? sistema llegue a ser
La Informacién es bueno o malo?
de mala calidad
¢Cudles son los errores | ¢Qué ha hecho la Aggelidis &
técnicos que han (decanatura, ¢Cuales son las Chatzoglou
influido al momento de vicedecanatura de fallas técnicas que (2012)
utilizar el sistema? extension o la Unidad | mas reportan los
Administrativa) usuarios?
cuando se presentan
errores netamente
Postulado técnicos?
hipotético No. 6: ¢,Cémo han ayudado ¢Qué tan Aggelidis &
los manuales del actualizados estan Chatzoglou
El Sistema de usuario a mejorar su los manuales del (2012)
mala calidad experiencia de uso con usuario? ¢,Se toman
el sistema? en cuenta las
sugerencias de los
usuarios?
¢ Qué medidas se Aggelidis &
han tomado para Chatzoglou
mejorar las fallas (2012)
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EH Rol Usuarios Directivos Desarrolladores Referencia
¢Como es su ¢Como es su ¢De qué forma son | Aggelidis &
percepcién sobre el percepcioén sobre el atendidos los Chatzoglou
soporte técnico soporte técnico requerimientos y (2012)
Postulado brindado por el equipo brindado por el fallas técnicas que
hipotético No. 7: desarrollador de equipo desarrollador reportan los
Soporte técnico Hermes? de Hermes? usuarios?
ineficiente ¢Cree que el Aggelidis &
equipo de trabajo Chatzoglou
es suficiente para (2012)
poder responder
eficientemente a los
requerimientos de
los usuarios ¢,Por
quée?

Fuente: Elaboracién propia basado en Mahmood et al. (2000) y Aggelidis &
Chatzoglou (2012).

4.3 Grupo de entrevistados y entrevistas realizadas

Basado en el marco tedrico desarrollado se construy6 un instrumento de recoleccién de

informacion, para este caso una entrevista semiestructurada. Todas las preguntas

realizadas fueron enfocadas a identificar las posibles causas de satisfaccibn o

insatisfaccion por parte de los usuarios de Hermes de la Facultad de Artes, sin embargo,

con el fin de obtener otros puntos de vista y de triangular la informacién como lo propone

(Yin, 1994), se entrevistaron también directivos de la Facultad y desarrolladores de

Hermes.

Figura 4-2: Grupos entrevistados

GRUPO 1

GRUPO 2

GRUPO 3

extension

*9 usuarios del sistema
que utilizan el sistema
para formular, ejecutar
y liquidar proyectos de

» 2 directivos de la
Facultad

Sistema Hermes

«2 desarroladores del

Fuente: Elaboracion propia
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Para el primer grupo de entrevistados (Figura 4-2), se escogieron tres usuarios de
cada de una de las tres dependencias encargadas de gestionar los proyectos de
extension de la Facultad (Unidad administrativa, Centro de Extension Académicay
Programa de Educacion Continua y Permanente) para un total de nueve usuarios
entrevistados. Para las entrevistas se escogieron a los usuarios que mas utilizan el
sistema diariamente y los usuarios que mas tiempo llevan utilizando el sistema
desde su implementacién. El segundo grupo de entrevistados estuvo compuesto
por dos de las tres altas directivas de la Facultad. El tercer grupo de entrevistados
estuvo compuesto por dos desarrolladores del sistema, en donde uno de ellos es
la persona que actualmente esté liderando el proyecto Hermes desde la Direccion

Nacional de Extension, Innovacion y Propiedad Intelectual de la universidad.

4.4 Analisis de la Informacion

Todas las entrevistas se grabaron en audio para facilitar la transcripcién de las
respuestas brindadas por los entrevistados. Para el andlisis de la informacion se
utilizé el software Nvivo que permitié crear siete nodos y dieciocho subnodos en los
cuales fueron codificadas cada una de las entrevistas de los usuarios, directivos y
desarrolladores de Hermes. Después de tener todas las entrevistas codificadas por
nodos y subnodos se procede a realizar el andlisis para poder generar los

resultados de la investigacion.

Tabla 4-3: Resumen de codificacion de las entrevistas realizadas

Cantidad Cantidad de Cantidad de
Nodos Subnodos de . palabras
referencias o
recursos Codificadas
Beneficios | Expectativas altas 9 34 1668
percibidos | ytilidad percibida 9 57 2314
Actitud de los usuarios 9 11 450
Apoyo Apoyo de la alta gerencia 11 13 1058
organizacional poy 9
Capacitacién 11 18 1332
Capacidad técnica y falta 11 15 860
Soporte de personal
1eenico | Respuesta a los 11 15 1337
reguerimientos
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Hermes
Cantidad . Cantidad de
Nodos Subnodos de Cant|dad' de palabras
referencias .
recursos Codificadas
Contenido relevante 6 366
Calidad de la | Formato entendible 4 6 272
informacion | rormacién exacta 6 8 428
Informacioén oportuna 4 4 262
Habilidades tecnolégicas 11 12 625
Experiencia de Participacién de |
oS USUArios art|c'|paC|on e los
usuarios en el desarrollo 9 10 505
de sistemas
Facilidad de
uso del 11 11 614
sistema Dificil uso
Alta _cantidad de errores 11 18 1032
_ técnicos
Calidad del |, ro- 9 59
sistema
Manuales de usuario 6 7 337
Lentitud del sistema 11 12 462

En la Tabla 4-3 se puede observar que los subnodos que mas tuvieron palabras
codificadas fueron: utilidad percibida, apoyo de la alta gerencia, capacitacion,

respuesta a los requerimientos y alta cantidad de errores técnicos.
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5.Resultados de la investigacion

5.1 Evaluacion de los postulados hipotéticos

Para iniciar el analisis de la informacion se realiz6 una consulta de frecuencia de
palabras en el software Nvivo (Figura 5-1) excluyendo palabras como Sistema,
Hermes y Usuario dado que son inherentes a las entrevistas. Como resultado se
obtuvo la nube de palabras (Figura 5-1) en donde se puede evidenciar que palabras
como informacién, personas, conocimiento, capacitaciones, técnicos, mejorar,
experiencia y soporte fueron las mas mencionadas por los entrevistados. Este
analisis preliminar concuerda con factores como experiencia del usuario y soporte
técnico que influyen en la satisfaccién segun los modelos propuestos por Mahmood
et al. (2000) y Aggelidis & Chatzoglou (2012).

Figura 5-1: Consulta de frecuencia de palabras en Nvivo
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Fuente: Elaboracion propia utilizando software Nvivo Nvivo
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Después de haber codificado todas las entrevistas se hizo el andlisis de la

informacién para evaluar las posibles causas de la insatisfaccion de los usuarios

de Hermes (Tablas 5-1, 5-2 y 5-3). Estas tablas se presentan a nivel de usuarios,

directivos y desarrolladores respectivamente.

Tabla 5-1: Resultados causas de insatisfaccion los usuarios de Hermes

Postulados

Satisfaccion

hiDotéti de los Ul|{U2|U3|U4|U5|U6|U7 U8 U9 .
ipotéticos . Tendencia
usuarios
PH 1: Alta X | X | X X | X | X X
Beneficios Media X X
percibidos Baja ALTA
PH 2: Alta XX | X[ X[ X | X[ X]|X]|X
Facilidad de uso Media
del sistema Baja ALTA
PH 3: Alta X
Apoyo Media X X X X
organizacional Baja X X X X MEDIA-BAJA
P.H 4:. Alta X | X | X | X | X | X|X]|X]|X
Experiencia del
usuario en el Media
uso de sistemas
de informacion Baja ALTA
PH 5: Alta X | X | X X | X X
Calidad de la Media X | X X
informacion Baja ALTA
PH 6: Alta
Calidad del Media X X X
sistema Baja X | X X | X | X X BAJA
Soporte técnico :
Baja X | X X | X | X X BAJA

Fuente: Elaboracion propia
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La Tabla 5-1 muestra los resultados de la satisfaccion de los usuarios para cada
uno de los postulados hipotéticos en donde se puede evidenciar que hay una alta

satisfaccion en lo que respecta a postulados hipotéticos 1, 2, 4y 5.

Tabla 5-2: Resultados de la percepcion de satisfaccion de los usuarios por parte de los

directivos de la Facultad.

Percepcion
de
satisfaccion
Postulados de los Directivo | Directivo
hipotéticos usuarios 1 2 Tendencia
por parte de
los
Directivos
PH 1: Alta X X
Beneficios Media
percibidos Baja ALTA
PH 2 Alta X X
Facilidad de uso Media
del sistema Baja ALTA
PH 3 Alta
Apoyo Media X X
organizacional Baja MEDIA
PH 4. Alta X X
Experiencia del Media
usuario en el
uso de sistemas
de informacion Baja ALTA
PH 5: Alta
Calidad de la Media X MEDIA-
informacion Baja X BAJA
PH 6: Alta
Calidad del Media
sistema Baja X X BAJA
PH 7: Alta
Soporte técnico 'V'e‘?"a
Baja X X BAJA

Fuente: Elaboracion propia.
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La Tabla 5-2 muestra la percepcion que tienen los directivos respecto a la

satisfaccion de los usuarios del sistema. Se puede destacar que para ellos hay

satisfaccion por parte de los usuarios respecto a las estructuras hipotéticas 1, 2 y

4. Por otra parte para los demas postulados hipotéticos su percepcion de

satisfaccion es media o baja.

Tabla 5-3: Resultados de percepcion de la satisfaccion de los usuarios por parte de los

desarrolladores de Hermes.

Percepcion de
Postulados s?tlsfacmo.n de Desarrollador | Desarrollador
hipotéticos 0s usuarios 1 2 Tendencia
por parte de los
Desarrolladores
PH 1: Alta X X
Beneficios Media
percibidos Baja ALTA
PH 2: Alta X X
Facilidad de Media
uso del
sistema Baja ALTA
PH 3: Alta
Apoyo Media X X
organizacional Baja MEDIA
PH 4: Alta
Experiencia Media X X
del usuario en
el uso de
sistemas de
informacion Baja MEDIA
PH 5: Alta X X
Calidad de la Media
informacion Baja ALTA
PH 6 Alta X X
Calidad del Media
sistema Baja ALTA
PH 7: Alta
Soporte Media X X
técnico Baja MEDIA
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La Tabla 5-3 muestra la percepcion que tiene los desarrolladores entrevistados
respecto a la satisfaccion de los usuarios del sistema. Se destaca que para los
postulados hipotéticos 1, 2, 5y 6 su percepcion de satisfaccion por tarde de los

usuarios es alta y para los postulados 3,4 y 7 su percepcion es media.

5.2 Analisis de la evaluacion de los postulados
hipotéticos
A continuacion, se realizara el analisis por cada uno de los postulados hipotéticos

planteados en el capitulo 1.

5.2.1 Postulado hipotético 1: Beneficios percibidos

Los usuarios del sistema reconocen los altos beneficios que tiene usar el sistema
(Tabla 5-1). Asi mismo tanto los directivos como los desarrolladores coinciden que
el usar el sistema trae beneficios para los usuarios, por ende, se descarta que por
este postulado hipotético es que exista insatisfaccion. Algunos de los beneficios

percibidos son:

El usuario 2 afirma:

“...podemos revisar todo digitalmente y no gastamos papel. La revision se
puede hacer mas agil porque da lugar a que la gente cometa menos
errores...”

El Directivo 1 afirma:

“A través de la formulacién de proyectos creo que si ha sido un beneficio ya
gue desde ahi entra el tema desde la dependencia solicitante, cuando se
formula el proyecto, cuando pasa por la vicedecanatura de investigacion y
extension. Se mide la trazabilidad del proyecto desde su formulacién hasta
la aprobacion”

El Desarrollador 1 afirma:

“...el sistema contempla un flujo que es el flujo normal que se debe seguir
en un proyecto de extension, entonces el sistema lo va llevando en sus
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diferentes fases para que aprendamos a planear y con base en una
planeacion formulamos, luego legalizamos donde hay unos procesos
propios de la extension, pero también unos procesos son de la gerencia
entonces también nos ha permitido hacer un trabajo consensuado con la
gerencia para legalizar en los modelos que tiene la gerencia establecidos...”

5.2.2 Postulado hipotético 2: Facilidad de uso del sistema

Todos los usuarios entrevistados coinciden en que es un sistema de facil uso. Estas

son algunas de las afirmaciones por parte de los usuarios:

“La plataforma me parece muy logica ya en el momento de usarla, tu te
familiarizas con lo que yo hago con la plataforma dos semanas que la
manipules ya la conoces”

“...la misma plataforma es muy intuitiva entonces no es dificil manejarla...”
“Como usuaria en cuanto a usabilidad de la plataforma es clara y uno
rapidamente se acostumbra a la informacion...”
En tanto los directivos como los desarrolladores coinciden con los usuarios al
afirmar que es un sistema de facil uso. Se puede concluir que los usuarios estan
satisfechos dado que es un sistema facil de usar y por ende se descarta que este

postulado hipotético sea por la cual existe insatisfaccion.

5.2.3 Postulado hipotético 3: Apoyo organizacional

Los usuarios expresan que no han tenido el apoyo suficiente por parte de las
directivas de la Facultad al momento de usar y tener inconvenientes con Hermes,
cémo lo argumentan algunos usuarios:

“Que yo haya sentido el respaldo de la Decanatura no. Desde la jefe de
unidad, digamos que como yo manejo estudiantes auxiliares no tengo
mayores inconvenientes, sé que la jefe de unidad ha hecho reuniones, sé
gue se ha tratado de buscar apoyo en Hermes para soluciones

“Creo que la medida que se tomoé desde la decanatura fue como pedir a
Hermes que implementaran de mejor forma todo lo de contratacion, o sea
creo que la decanatura no ha interferido en “Hagamos esto o mejoremos
esto” buscando mejorar la herramienta...”
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Los directivos afirman que de alguna manera se han hecho esfuerzos para
comunicar las inconformidades de los usuarios a los desarrolladores de Hermes.
Las siguientes son algunas de las respuestas a la pregunta ¢Qué ha hecho la
Unidad Administrativa/ Vicedecanatura para mejorar la satisfaccion de los

usuarios?:

‘“Hay varias dificultades que hemos hecho saber en cuanto a la parte
operativa. Se espera que esta herramienta funcione como debe sery de esta
manera agilizar estos tramites administrativos porque cuando se tienen unos
tiempos limites de contratacion y hay una herramienta que no responde
como deberia ser en cuanto a su lentitud y en cuanto a la misma operatividad
pues hace mas dificil la tarea”

“Se envié un correo quejandonos, recién yo llequé ya estaba ese

antecedente hace un afio largo. Llegan unas cartas muy bonitas que dicen

gue vamos a trabajar para mejorar”
Los Directivos consideran que, aunque no depende de ellos mejorar directamente
el sistema, han hecho saber las inconformidades mediante correos y cartas al
equipo desarrollador de Hermes, sin embargo, los usuarios del sistema manifiestan
gue requieren mas apoyo pues consideran que las Directivas son las que pueden
interceder directamente para mejorar muchos de los inconvenientes dado que las
Directivas son influyentes y los cargos altos que ocupan en la Facultad pueden

influir para que los problemas con el sistema se solucionen mas rapido.

5.2.4 Postulado hipotético 4: Experiencia del usuario en el uso de

sistemas de informacion

Este postulado hipotético tiene una tendencia alta de satisfaccion de los usuarios
(Tabla 5,1) pues todos afirman que cuentan con los conocimientos necesarios en
tecnologias de la informacion para utilizar el sistema. El directivo 1 coincide con los

usuarios al afirmar lo siguiente:

“...aqui afortunadamente se cuenta con un equipo profesional, y cuando
hablo de profesional no necesariamente tiene que tener un cartén colgado
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al lado, la gente realmente profesional y que se interesa por aprender y por
tener la capacidad del manejo del manejo de la herramienta, creeria que el
problema no es del conocimiento por lo menos aqui del equipo de trabajo de
la unidad...”

Sin embargo, los desarrolladores expresan que los usuarios no tienen los

conocimientos suficientes, pero a lo referido a los procesos llevados a cabo en la

Universidad y por la cual esta basado el sistema, asi lo afirma el Desarrollador 2:

“una de las problematicas que tenemos es que la gente no se detiene a leer
los instructivos y tampoco asisten en las capacitaciones entonces
obviamente lo primero que se encuentran es con que esto no funciona, pero
cuando uno va a ver no es que necesariamente no funciona... es importante
gue los involucrados conozcan los procesos y conozcan los roles y conozcan
sus acciones frente al sistema...”

5.2.5 Postulado hipotético 5: Calidad de la informacion

Los usuarios reconocen que la calidad de la informacion no solo depende del

sistema sino también de las personas que lo utilizan. Asi lo argumenta el usuario

1:

“...Si falta algo es porque yo no lo puse alli y el sistema magicamente no va
a hacer que la informacion aparezca para que me sea Util, depende de
nosotros como usuarios”

También lo confirma el usuario 5:

“...depende del asistente porque es que todos los sistemas funcionan, son
buenos, se hacen con un objetivo y tienen su finalidad para ayudar, pero
siempre hay detras un ser humano, yo no digo que tienen que ser perfectos
y que no se equivoquen porque todos son humanos y se equivocan, pero no
todos los asistentes son juiciosos, no estan ahi pendientes de sus procesos”

La satisfaccion de los usuarios también es baja (Tabla 5,1) para el postulado

hipotético numero 6 “Calidad del sistema”, para ellos la calidad del sistema es mala

respecto a:

Lentitud del sistema

Alta cantidad de errores técnicos
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Estas son algunas respuestas a la pregunta: ¢ Cuales son los factores técnicos que

han influido al momento de utilizar el sistema?:

‘Aparecian como paginas en blanco y no sabiamos qué pasaba, tocaba
rehacer el proceso y pasar el doble de tiempo en algo que en la primera vez
debia funcionar”

“A veces hay una solicitud urgente y vas a revisar, pero la pagina no sirve.
A veces cuando uno aprueba la solicitud, pero no guarda la aprobacion. A
veces es lento, se cae la pagina, a veces no funciona”

“Se cierra la sesion, no muestra la informacion completa, los formatos salen
cortados, muestra documentos diferentes”

"No sé si eso tenga que ver tenga que ver con la capacidad de soporte de
informacion del sistema, que no se caiga, que no colapse, que no diga que
esta en mantenimiento cuando no lo esta, si estd en mantenimiento es bueno
gue no lo hagan en horarios laborales. A lo que voy es que la persona al otro
lado puede estar usando Hermes y yo voy a entrar a ver lo mismo y a mi me
puede aparecer caida la pagina o en mantenimiento y eso no tiene sentido”

Para los Directivos la calidad de la informacion que muestra el sistema no es la

mejor pero es porque consideran que el sistema no genera informacion suficiente

gue les permita mejorar la toma de decisiones desde sus cargos. El Directivo 2

afirma lo siguiente:

“El sistema se queda corto en reportes...digamos que Hermes desde mi
punto de vista deberia permitirme a mi como vicedecano tener estadisticas
de manejo de la extensién en la facultad, que yo le pregunte a Hermes como
ha sido la trayectoria de los proyectos y me dé reportes, o sea, desde el
punto de vista de reportes creo que Hermes deberia cumplir esa mision...”

5.2.6 Postulado hipotético 6: Calidad del sistema

La satisfaccion de los usuarios es baja (Tabla 5,1) para la estructura hipotética

numero 6 “Calidad del sistema”, para ellos la calidad del sistema es mala respecto

a.

Lentitud del sistema

Alta cantidad de errores técnicos



64 Propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion del Sistema de Informacion
Hermes

Estas son algunas respuestas a la pregunta: ¢ Cuales son los factores técnicos

gue han influido al momento de utilizar el sistema?:

“Aparecian como paginas en blanco y no sabiamos qué pasaba, tocaba
rehacer el proceso y pasar el doble de tiempo en algo que en la primera vez
debia funcionar”

“A veces hay una solicitud urgente y vas a revisar, pero la pagina no sirve.
A veces cuando uno aprueba la solicitud, pero no guarda la aprobacion. A
veces es lento, se cae la pagina, a veces no funciona”

“Se cierra la sesion, no muestra la informacion completa, los formatos salen
cortados, muestra documentos diferentes”

"No sé si eso tenga que ver tenga que ver con la capacidad de soporte de
informacion del sistema, que no se caiga, que no colapse, que no diga que
esta en mantenimiento cuando no lo esta, si estd en mantenimiento es bueno
gue no lo hagan en horarios laborales. A lo que voy es que la persona al otro
lado puede estar usando Hermes y yo voy a entrar a ver lo mismo y a mi me
puede aparecer caida la pagina o en mantenimiento y eso no tiene sentido”
En lo que respecta a los manuales de usuarios, las siguientes fueron algunas de
las respuestas de los usuarios a la pregunta: ¢ Cémo han ayudado los manuales

del usuario a mejorar su experiencia de uso con el sistema?:

“No tengo conocimientos si Hermes cuenta con manuales de usuario”
“No sé si existen manuales de funciones y por ende no podria responder la
pregunta”
“Me imagino que existen manuales de usuario, pero la verdad no sé y no los
he necesitado para hacer mis funciones”
No se puede concluir que los usuarios consideran que el sistema es de mala calidad
por los manuales de usuario, puesto que como se puede ver existe es un

desconocimiento por parte de ellos en cuanto a los manuales.

Los directivos concuerdan con lo expresado por los usuarios en el sentido en que

consideran que el sistema es de mala calidad debido a los altos errores técnicos
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gue este presenta y adicionalmente reconocen que el sistema es lento. Por

ejemplo, el Directivo 2 expresa:

“...sigue teniendo unos problemas técnicos como la velocidad del sistema,
la navegabilidad esta todavia muy engorrosa en algunas funciones, desde
mi punto de vista, de todas maneras no quiere decir que no sea manejable,
pero cuando se dan esos eventos de una herramienta que cuesta manejar
el riesgo de cometer errores en registros sube y creo que ha habido una
premura en las personas que estan a cargo del sistema en lanzar pruebas
piloto poniendo a probar a toda la universidad que evidentemente no esta
probado y se generaron reprocesos que afectaron tiempo y demas y eso
nunca se ha calculado el costo...”

En cuanto al directivo 1 sostiene lo siguiente:

“Es una herramienta muy lenta, demasiado lenta, el solo hecho de poder
validar usuarios. Desconozco, pero sé que cuando las chicas tienen que
aprobar a través de la herramienta el desespero es grande cuando se tiene
mucho trabajo y la herramienta no es tan agil como se quisiera. Por un lado,
la lentitud de la herramienta, no sé si esto con la version 2.0 vaya a mejorar,
pero creeria que no”

Los desarrolladores concuerdan tanto con los usuarios como con los directivos
aceptando que el sistema es muy lento y es una de las quejas mas constantes del

sistema, asi lo asegura el Directivo 2:

“Las mayores dificultades es el tema de la lentitud del sistema por que se ha
habia pensado la escala de informacién que se iba a tener en el sistema,
entonces teniendo una cantidad exagerada de documentos y de informacién
esto ha hecho que el sistema esté muy lento, entonces eso es una queja de
los usuarios y en eso estamos trabajando”

5.2.7 Postulado hipotético 7: Soporte técnico

En lo concerniente al postulado hipotético 7 “Soporte técnico” se concluye que
existe una insatisfaccion por parte de los usuarios debido al ineficiente soporte
técnico por parte del equipo desarrollador de Hermes (Tabla 5,1). Las siguientes

fueron algunas de las respuestas de los usuarios a la pregunta ¢Coémo es su
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percepcion sobre el soporte técnico brindado por el equipo desarrollador de

Hermes?:

“A veces demoran bastante arreglando los asuntos y como que nos dejaban
en visto las fallas que reportabamos a Hermes”

“Se demora mucho Hermes en contestar y no sé si sea por la cantidad de
solicitudes que tengan son muchas solicitudes o es por lentitud en la
plataforma”

“Es deficiente el soporte técnico basicamente porque creo que el personal
que estd alla no es suficiente para la demanda del programa, ahora si
pensamos en este programay en que hay varios en la universidad haciendo
las mismas solicitudes, o sea, esa gente debe colapsar en algunas épocas
del trabajo”

“Siempre se da al final una respuesta efectiva, una solucion, pero a veces
podemos tardar varios dias en adquirir esa respuesta o una que satisfaga el
problema que estamos buscando”

“...si se pide cambiar algo a veces cambian también otras cosas y es
complejo porque son cosas muy sencillas pero que no se puede pasar la
resolucion asi”
Aungue los usuarios reconocen la voluntad de del equipo de Hermes para ayudar
a solucionar los inconvenientes no es suficiente con esto dado que las respuestas
tardan bastante y cual hace que los procesos se retrasen y por ende se genere una

insatisfaccion por parte de los usuarios.

Para este postulado hipotético los directivos consideran que el soporte técnico
brindado por el equipo desarrollador de Hermes no es el suficiente, o sea, también
concuerdan con lo expresado por los usuarios. Los directivos también consideran
gue es posible que no cuenten con la cantidad de personal necesaria para atender
todos los requerimientos de los usuarios. A la pregunta ¢COmo es su percepcion
sobre el soporte técnico brindado por el equipo desarrollador de Hermes? Los

directivos expresaron lo siguiente:

‘“Hacen su mejor esfuerzo, pero no dan abasto, entonces es una
contradiccion porque uno sabe que ellos estan dispuestos, tienen toda la
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buena intension para responder, pero hasta donde la respuesta que ellos
dan es oportuna, oportuna en términos a tiempo que uno la requiere. De que
me sirve una respuesta de Hermes si me la entregan dos dias después de
que uno la requiere. El soporte técnico siempre esta dispuesto a apoyar, otra
cosa es segun lo abrumador de los temas que ellos tengan ellos como dan
la respuesta”

“Es un poco demorado por la misma dificultad que presenta la herramienta
y deben tener muchos requerimientos y no sé si estan preparados para
afrontar esos requerimientos. Creo que en este momento no tienen la
capacidad para atender tantos requerimientos”
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6. Acciones de mejoramiento de la
satisfaccion de los usuarios de Hermes

Después de realizar el analisis de la informacion se puede concluir que existen
causas gue generan satisfaccidén y otras que generan insatisfaccion (Tabla 6-1).
Habiendo identificado las causas que generan insatisfaccion es necesario proponer

unas acciones de mejoramiento para las causas que generan insatisfaccion.

Tabla 6-1: Causas asociadas a la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios de Hermes

Causas Satisfaccion | Insatisfaccion
Beneficios percibidos X
Facilidad de uso del sistema X
Apoyo organizacional X
Experiencia del usuario en
el uso de sistemas de X
informacion
Calidad de la informacion X
Calidad del sistema X
Soporte técnico X

Fuente: Elaboracioén propia

Con el fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios de Hermes se propone una serie de
acciones de mejoramiento basadas en los postulados hipotéticos confirmados (Tabla 6-1)

por los cuales se confirmaron que existe insatisfaccion por parte de los usuarios.
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En relacién con el apoyo organizacional se propone las siguientes acciones:

Tabla 6-2: Acciones de mejora para el Apoyo organizacional

nuevos desarrollos del sistema

Acciones de mejora Objetivo Dificultad | Impacto | Prioridad Autor
Base
Reuniones entre las Socializar los problemas Baja Alto Alta Mahmood
Directivas, los usuarios y | que estan ocurriendo con et al. (2000)
los desarrolladores de el sistema con el fin de
Hermes mejorarlo
Capacitaciones Capacitar a los usuarios Baja Medio Media Mahmood
constantes a los usuarios | en los diferentes et al. (2000)
procesos que se pueden
realizar en el sistema
Reunion entre las Socializar y dar a conocer Baja Medio Media Mahmood
directivas y los usuarios la normatividad tanto de et al. (2000)
la Facultad como de la
Universidad
Fuente: Elaboracioén propia
Respecto a la calidad del sistema se proponen las siguientes acciones de mejora:
Tabla 6-3: Acciones de mejora para la Calidad del sistema
Acciones de Objetivo Dificultad | Impacto | Prioridad Autor
mejora Base
Informe detallado Generar un informe por parte de Aggelidis &
sobre errores la Facultad donde se evidencien Chatzoglou
técnicos todos los errores técnicos que Media Alto Alta (2012)
presentados por el | presenta el sistema
sistema
Realizar las Reducir los errores técnicos Aggelidis &
mejoras necesarias | presentados por el sistema Alta Alto Alta Chatzoglou
alos errores (2012)
técnicos
informados
Realizar pruebas Brindar la oportunidad a los Aggelidis &
piloto de los usuarios de generar Chatzoglou
nuevos desarrollos | retroalimentacion antes de Baja Medio Media (2012)
del sistema implementar finalmente los

Fuente: Elaboracion propia.
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Respecto al soporte técnico se proponen las siguientes acciones de mejora:
Tabla 6-4: Acciones de mejora para el soporte técnico
Acciones de mejora Objetivo Dificultad | Impacto | Prioridad Autor
Base
Incrementar el equipo de Responder a tiempo y Aggelidis &
trabajo de desarrolladores eficientemente a las Chatzoglou
de Hermes solicitudes realizadas Alta Alta Alta (2012)
por el sistema
Desarrollar un médulo en el | Mejorar la toma de Aggelidis &
sistema dirigido a mejorar decisiones por parte de Chatzoglou
la toma de decisiones por | las Directivas de la Media Media Baja (2012)
parte de las Directivas Facultad

Fuente: Elaboracién propia

Para definir la prioridad y el impacto de cada una de las acciones de mejora propuesta se

tuvo en cuenta el andlisis realizado a las entrevistas y los expresado por los usuarios en

cuanto a los mayores problemas y dificultades que tiene el sistema en este momento.

Por altimo, las acciones de mejora propuestas se priorizan (Tabla 6-5) de acuerdo con el

nivel de impacto que podrian llegar a tener en la satisfaccion de los usuarios de Hermes.

Asi mismo, se proponen unas tareas que se deben llevar a cabo para poder cumplir con la

accion de mejoramiento. A las tareas propuestas se les asigna un responsable de

ejecutarla y un responsable de realizar el seguimiento necesario para evaluar el

cumplimiento.

Tabla 6-5: Priorizacién de las acciones de mejora

No Acciones de Responsable Recursos Responsable
mejora Tareas de tarea necesarios de
seguimiento
Reuniones entre
las Directivas, - Acordar reuniones con los . Directivos de la
. - Tiempo
los usuarios y Desarrolladores de Hermes, N . Facultad y
L Directivos de la | - Espacios
1 los los Directivos de la Facultad - Desarrolladores
) . Facultad fisicos
desarrolladores | y los usuarios del sistema. de Hermes
de Hermes
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No

Acciones de
mejora

Tareas

Responsable
de tarea

Recursos
necesarios

Responsable
de
seguimiento

- Apartar el lugar dénde se
llevaran a cabo las
reuniones

-Realizar las reuniones en
donde se socialicen los
problemas que se presentan
con el sistema

- Realizar un acta de cada
una de las reuniones
realizadas

Informe
detallado sobre
errores técnicos
presentados por
el sistema

-Solicitar a cada
dependencia de la Facultad
un informe detallado de los
errores presentados por el
sistema

- Recopilar los informes
enviados por cada
dependencia y generar una
peticion formal a los
Desarrolladores de Hermes
para que corrijan los errores
presentados

Usuarios y
Directivos

-Tiempo

Directivos de la
Facultad

Realizar las
mejoras
necesarias a los
errores técnicos
informados

- Evaluar el informe enviado
por los directivos de la
Facultad con el fin de
verificar que efectivamente
se estan presentando los
errores mencionados en el
informe

- Crear un protocolo de
correccion de los errores
incluyendo los respectivos
desarrollos que se le deben
realizar al sistema

-Verificar con los usuarios
del sistema que las
correcciones a los errores se
vean reflejadas en el
sistema

Desarrolladores
de Hermes

- Tiempo

Usuarios del
sistema

Incrementar el
equipo de
trabajo de
desarrolladores
de Hermes

- Realizar una solicitud
formal a la Vicerrectoria de
investigacion y extension de
ampliacion de presupuesto
para el proyecto Hermes.

- Realizar seguimiento a la
peticién realizada

Desarrolladores
de Hermes

- Tiempo
- Recursos
econdémicos

Directivos de la
Facultad
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No Acciones de Responsable Recursps Responsable
mejora Tareas de tarea necesarios de
seguimiento
- Vincular a profesionales
gue apoyen los procesos de
desarrollo del sistemay de
atencion a los usuarios
- A través de los Directivos
de la Facultad acordar
Capacitaciones reuniones periddicas con los
constantes por usuarios del sistema .
parte de los - Apartar los espacios donde | Desarrolladores -T|empp Directivos de la
. -Espacios
5 desarrollares de | se llevaran a cabo las de Hermes fisicos Facultad
Hermes hacia capacitaciones
los usuarios - Realizar retroalimentacion
de las capacitaciones a los
Directivos
- Citar a los usuarios en
espacios y dias acordados
previamente
- Recopilar toda la
Reunion entre normatividad de la L
S . ; Directivos de la . Desarrolladores
6 las directivas y Universidad respecto a los - Tiempo
; Facultad de Hermes
los usuarios procesos llevados a cabo en
extension
- Levantar actas de cada
una de las reuniones
realizadas
- A través de los Directivos
de la Facultad acordar una
reunion para que los
usuarios prueben el nuevo
desarrollo
- Apartar el espacio donde
Realizar pruebas | se llevaran a cabo las
piloto de los prueba_s_ piloto . Desarrolladores | - Tlemp_o Usuarios del
7 nuevos - Permitir que los usuarios de Hermes —,E_spamos sistema
desarrollos del usen los nuevos desarrollos fisicos
sistema realizados al sistema
- Permitir la
retroalimentacién por parte
de los usuarios del nuevo
desarrollo
- Realizar las correcciones
respectivas al desarrollo
Desarrollar un - Acordar con los Directos
modulo en el una reunién en donde ellos
sistema dirigido | expongan las necesidades .
a mejorar la de informacion que el Desarrolladores | - Tlemp_o Directivos de la
8 toma de sistema actualmente no les de Hermes -,E_spamos Facultad
iy ) . fisicos
decisiones por esta proporcionando
parte de las - Apartar el espacio donde

Directivas

se llevard a cabo la reunién
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No

Acciones de
mejora

Tareas

Responsable
de tarea

Recursos
necesarios

Responsable
de
seguimiento

- Evaluar los costos y
esfuerzos que tomara el
desarrollo de un nuevo
moédulo dirigido a los
Directivos

- Crear un protocolo de
desarrollo del nuevo médulo
- Acordar una reunioén con
los Directivos para mostrar
el médulo desarrollado

- Recibir retroalimentacién
por parte de los Directos

- Realizar las correcciones
necesarias

- Implementar el moédulo

Fuente: Elaboracion propia.

Un indicador que puede ayudar a determinar si las acciones propuestas posterior a su
implementacion funcionan o no es la cantidad de errores reportados antes de la
implementacion en comparacion con la cantidad de errores reportados posterior a la
implementacion de las acciones. Asi, si se presenta una disminucion en los errores

reportados indica que las acciones estan funcionando.

Dado que una de las acciones de mejora es el aumento del personal del equipo
desarrollador de Hermes, se espera que como indicador se tenga el tiempo de disminucién

de respuesta a las solicitudes que realicen los usuarios del sistema.

De la misma manera, se espera que con la disminucion de errores por parte del sistema 'y
la reduccion de tiempos de respuesta a solicitudes, se disminuyan paulatinamente las

reuniones realizadas entre los desarrolladores, los usuarios y las directivas.

Para evaluar las acciones de mejora propuestas en esta investigacién ante los usuarios
entrevistados, se les solicito que eligieran entre las ocho acciones propuestas las que mas

importantes les pareciera (Tabla 6-6).
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Tabla 6-6: Resultado de acciones de mejora segun usuarios

mejora

Usuarios

Acciones de

Ul

U2

U3

U4

)

U6

urs

us

U9

TOTAL

APOYO
ORGANIZACIONAL

Reuniones entre
las Directivas, los
usuarios y los
desarrolladores
de Hermes

Capacitaciones
constantes a los
usuarios

Reunioén entre las
directivas y los
usuarios

CALIDAD DEL SISTEMA

Informe detallado
sobre errores
técnicos
presentados por
el sistema

Realizar las
mejoras
necesarias a los
errores técnicos
informados

Realizar pruebas
piloto de los
nuevos
desarrollos del
sistema

SOPORTE TECNICO

Incrementar el
equipo de trabajo
de
desarrolladores
de Hermes

Desarrollar un
modulo en el
sistema dirigido a
mejorar la toma
de decisiones por
parte de las
Directivas

Fuente: Elaboracién propia
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Se puede observar que para todos los usuarios entrevistados es de vital importancia que
se realice un informe detallado de los errores que presenta el sistema, que a su vez estos
errores sean corregidos y que adicionalmente se haga un incremento en el personal que
hace parte del equipo de trabajo de Hermes con el fin de que estos puedan dar respuesta
oportuna a las solicitudes realizas por los usuarios. Asi mismo, los usuarios reconocen la
importancia de realizar reuniones periédicas entre ellos, los desarrolladores del sistema y
las directivas de la facultad con el fin de poner en evidencia todos los problemas que se
presentan con el sistema. Asi mismo, la capacitacion es importante para los usuarios, con

el fin de tener el conocimiento necesario para poder manejar el sistema de la mejor forma.

Por otra parte, los usuarios le dan meneos importancia a las reuniones solamente entre
ellos y las directivas debido a que reconocen que es vital la presencia de los
desarrolladores del sistema para que se pueda tener una reunién en donde haya
participacién activa de todos los actores involucrados. También es poco relevante para los
usuarios que se genere un moédulo para mejorar la toma de decisiones por parte de las
directivas y esto se puede entender debido a que esta accibn no va dirigida

especificamente a ellos.
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7. Conclusiones y recomendaciones

A través de la revision de la literatura se puede concluir que el concepto de satisfaccion de
los usuarios es un factor clave para garantizar el éxito de un sistema de informacion en
una organizaciéon. Asi mismo, es tal la relevancia que genera el concepto que desde hace
cuatro décadas se vienen desarrollando diferentes modelos con el fin de evaluar la

satisfaccion de los usuarios.

De la revisién de la literatura también se puede concluir que en su mayoria los estudios
gue se han realizado han sido cuantitativos. El presente estudio de caso desarrollado
aporta al estudio de la satisfaccion del usuario desde una investigacién cualitativa que

permita estudiar el fendbmeno o problema de estudio mas a profundidad.

La satisfaccion de los usuarios puede llegar a depender de factores netamente técnicos
del sistema como la calidad del sistema y la calidad de la informacién, por factores
individuales de los trabajadores como su conocimiento en tecnologias de la informacion y
su participacion en implementacion de sistemas de informacion y/o por factores
organizacionales como los esfuerzos que realice la organizacion por capacitar a los

trabajadores y el apoyo de la alta gerencia.

Los resultados de la investigacién muestran que existe una insatisfaccion de los usuarios
de Hermes de la Facultad de Artes debido a mala calidad del sistema en lo que respecta
a la alta cantidad de errores técnicos que presenta el sistema, el ineficiente soporte técnico
prestado por el equipo desarrollador del sistema debido a que no cuentan con un equipo
de trabajo suficiente para atender los requerimientos de todos los usuarios y por ultimo

debido al poco apoyo de los altos directivos de la Facultad.
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Los usuarios reconocen que cuando Hermes funciona correctamente aporta de manera
significativa a sus actividades laborales y pueden realizar procesos agilmente, sin
embargo, cuando el sistema falla retrasa todos los procesos y debido a que se realizan
procesos contractuales el tiempo perdido puede llegar a afectar negativamente a los
proyectos.

El apoyo organizacional es vital para la satisfaccion de los usuarios. Se recomienda realizar
capacitaciones constantes a los usuarios con el fin de generar el entrenamiento necesario
para el uso 6ptimo del sistema. Asi mismo, como lo afirman Mahmood et al (2000), la alta
gerencia, en este caso los directivos de la Facultad, debe estar en la capacidad de generar

un entorno de satisfaccion en los usuarios.

Se recomienda ampliar el equipo de trabajo de desarrolladores de Hermes dado que,
segun los usuarios, el soporte técnico del sistema es ineficiente, lo que iria en contra de lo
propuesto por Aggelidis & Chatzoglou (2012) que afirman que la calidad de soporte técnico
con gque cuente el sistema afecta tanto la satisfaccion del usuario como el éxito del sistema

de informacion.

Asi mismo, los usuarios resaltan, en lo que respecta a la calidad de la informacién, que no
depende completamente del sistema sino también de las personas que ingresan la
informacion al sistema y que tienen la posibilidad de ingresar informacion de buena o de

mala calidad.

Por otra parte, se hace necesario que Hermes cuente con la integracién con otros sistemas
de informacion de la Universidad, principalmente con el Sistema Financiero QUIPU debido
a que por falta de esta integracién se generan reprocesos constantemente en los proyectos
de extension haciendo mas lentos los tramites administrativos, financieros y contractuales

tanto de la Facultad de Artes como de la Universidad.

Se espera que la propuesta de mejoramiento realizada en esta investigacion sea tomada
como base por el equipo desarrollador de Hermes para hacer las respectivas mejoras al

sistema y que tenga un alto impacto no solo para la Facultad de Artes sino para otras
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Facultades en donde puedan estar presentando una insatisfaccién similar a la identificada

en esta investigacion.

Se recomienda hacer una evaluacion de la articulacion que deben tener los procesos
llevados a cabo en los proyectos de extension gestionados a través de Hermes y los
procesos administrativos que por normatividad cualquier proyecto de la Universidad debe
cumplir. Lo anterior con el fin de sacar mayor provecho a Hermes en cuanto a la

disminucion de tiempos en tramites contractuales, financieros y administrativos.

Para futuras investigaciones se sugiere realizar la evaluacién de la satisfaccion de los
usuarios de Hermes en otras Facultades y realizar la comparacion con la presente
investigacion. Asi mismo, se sugiere investigar sobre la versiébn Hermes 2.0 y la resistencia
al cambio que posiblemente haya generado esta nueva versién del sistema respecto a la

version 1.0.
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A. ANEXO: Encuesta para realizar la
evaluacidon del sistema de
iInformacion Hermes de la
Universidad Nacional de Colombia en
la Facultad de Artes

La siguiente encuesta tiene como objetivo realizar la evaluacion del sistema de informacién
Hermes en sus diferentes dimensiones.

NIVEL TECNICO

Los siguientes ocho items miden su percepcién frente a la calidad del sistema de informacion
Hermes. Por favor marque con una X el nimero que cree que corresponda donde 1 (Totalmente
en desacuerdo) es el valor mas bajo y 5 (Totalmente de acuerdo) es el valor mas alto.

Ni de
Totalmen En acuerdo Totalme
CALIDAD DEL SISTEMA DE te en desacuer ni en De nte de
INFORMACION desacuer acuerdo
do do desacuer acuerdo
do
1 _EI S|stem§ es preciso con la 1 5 3 4 5
informacién que genera
2 | El sistema es facil de usar 1 2 3 4 5
3 Apre:nder a manejar el sistema 1 5 3 4 5
es facil
4 | El sistema es flexible 1 2 3 4 5
5 | El sistema es de facil acceso 1 2 3 4 5
6 | El sistema es confiable 1 2 3 4 5
El sistema esta integrado con
7 | otros sistemas de informacion de 1 2 3 4 5
la universidad
8 | El sistema de informacion es util 1 2 3 4 5

NIVEL SEMANTICO

Los siguientes cinco items miden su percepcién frente a la calidad de la informacién proporcionada
por el sistema de informacion Hermes. Por favor marque con una X el nimero que cree que
corresponda donde 1 (Totalmente en desacuerdo) es el valor mas bajo y 5 (Totalmente de
acuerdo) es el valor mas alto.
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Totalmente Ni de .
CALIDAD DE LA en En acuerdo ni De acuerdo Totalmente
INFORMACION d desacuerdo en de acuerdo
esacuerdo
desacuerdo
La informacion
1| generada por el
sistema es clara 1 2 3 4 5
La informacion
2 | generada por el
sistema es Util 1 2 3 4 5
La forma de presentar
3 la informacion por parte
del sistema es
entendible 1 2 3 4 5
La informacién
generada por el
4 | sistema es suficiente
para los procesos que
usted realiza 1 2 3 4 5
La informacion
5| generada por el
sistema es oportuna 1 2 3 4 5

NIVEL DE EFECTIVIDAD

Las siguientes tres categorias miden su satisfaccion respecto al sistema de informacion Hermes. Por
favor marque con una X el nUmero que cree que corresponda donde 1 (Totalmente en desacuerdo) es el
valor mas bajo y 5 (Totalmente de acuerdo) es el valor mas alto.

SATISFACCION DEL USUARIO

Totalmente Ni de .
En acuerdo ni De Totalmente
en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Estoy satisfecho con la
1 |informacion entregada por el 1 2 3 4 5
sistema
2 ) ) 1 2 3 4 5
Estoy satisfecho con el sistema
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Estoy satisfecho con el apoyo
que brinda el sistema a la toma 1 2 3 4 5
de decisiones
Estoy.sat|.sfecho con Ia_ 1 > 3 4 5
experiencia al usar el sistema
IMPACTO INDIVIDUAL
Ni de
Totalmente En acuerdo ni De Totalmente
en
desacuerdo en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Estoy satisfecho con el sistema
porque brinda soporte a 1 2 3 4 5
procesos gue tengo a mi cargo
Estoy satisfecho con el sistema
porque ayuda a disminuir los 1 2 3 4 5
tiempos en la realizacion de los
procesos gue tengo a mi cargo
Estoy satisfecho con el sistema
porque me ayuda a comprender 1 2 3 4 5
de mejor forma los procesos que
tengo a mi cargo
Estoy satisfecho con el sistema 1 5 3 4 5
porque me ayuda a analizar de
mejor forma la informacién
IMPACTO ORGANIZACIONAL
Totalmente Ni de
En acuerdo ni De Totalmente
en
desacuerdo en acuerdo |de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
El sistema ha ayudado a 1 2 3 4 5
reducir los costos
El sistema ha ayudado a
reducir los tiempos en la 1 2 3 4 5
gestién de los proyectos
El sistema ha ayudado a 1 2 3 4 5
mejorar la productividad
El sistema ha ayudado a
incrementar el nUmero de 1 2 3 4 5
proyectos desarrollados
El sistema genera una
ventaja competitiva para 1 2 3 4 5
la universidad
El sistema ha ayudado a 1 2 3 4 5
crear nuevos empleos




90

Propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion del Sistema de

Informacion Hermes

Consumo (Uso) de la informacioén

¢En promedio cuantas veces

1 |inicia sesion al dia en el DeOal| De2a3 Ded4ab5 |[De6a7|Masde?
sistema?

2 | ¢Enpromedio cuantas horasusa| pepal | De2a3 | De4a5 |[De6a7 | Masde7
el sistema en el dia?

B.
satisfaccion del usuario segun
Bailey & Pearson (1983)

ANEXO: Factores que afectan la

No. Factor Definicion
La capacidad del sistema de informacién para
Flexibilidad cambiar o ajustar en respuesta a nuevas
1 condiciones, demandas o circunstancias.
2 Exactitud La exactitud de la informaciéon de salida.
La disponibilidad de la informacion de salida en
Oportuna
3 un momento adecuado para su uso.
Confiabilidad La .con5|stenC|a y fiabilidad de la informacién de
4 salida.
La exhaustividad del contenido de la
Completa . = .
5 informacion de salida
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Confianza en los sistemas

Los sentimientos del usuario de seguridad o
certeza sobre los sistemas proporcionados.

Relevancia

El grado de congruencia entre lo que el usuaric
quiere o requiere y lo que es proporcionado pol
los productos y servicios de informacion.

Precision

La variabilidad de la informaciéon de salida de
aquella que pretende medir.

Competencias técnicas del equipo de
EDP

Las competencias en tecnologia informatica y |
experiencia expuesta por el personal de EDP.

10

Valores monetarios

La edad de la informacién de salida.

11

Determinacion de prioridades

Politicas y procedimientos que establecen
precedencia para la asignacion de recursos y
servicios de PDE entre diferentes unidades
organizativas y sus peticiones.

12

Recuperacioén de errores

Los métodos y politicas que rigen la correccién
y la repeticion de las salidas del sistema que
son incorrectas.

13

Tiempo de respuesta

El tiempo transcurrido entre una solicitud de
servicio o accion iniciada por el usuario y una
respuesta a esa solicitud

14

Conveniencia de acceso

Facilidad o dificultad con la que el usuario
puede actuar para utilizar la capacidad del
sistema informatico.

15

Actitud del equipo de EDP

La voluntad y el compromiso del personal de la
EDP para subyugar objetivos profesionales
externos en favor de objetivos y tareas
organizacionales.

16

Tiempo requerido para un nuevo
desarrollo

El tiempo transcurrido entre la solicitud del
usuario de nuevas aplicaciones y el disefio,
desarrollo y / o implementacién de los sistemas
de aplicacién por el personal de EDP.

17

Utilidad percibida

El juicio del usuario sobre el equilibrio relativo
entre el costo y la utilidad considerada de los
productos o servicios informaticos de
informacioén que se proporcionan

18

Documentacion

La descripcion registrada de un sistema de
informacion. Esto incluye instrucciones formale
para la utilizacion del sistema.

19

Sentimiento de participacion

El grado de implicacién y compromiso que el
usuario comparte con el personal de EDP y
otros con el funcionamiento de los sistemas y
servicios informaticos de informacion.

20

Procesamiento de la solicitud de cambio

La manera, el método y el tiempo requerido col
que el personal de EDP responde a las
peticiones de los usuarios de cambios en los
sistemas o servicios de informacion
computarizados existentes.

21

Comunicacién con el equipo de EDP

La forma y los métodos de intercambio de
informacion entre el usuario y el personal de la
EDP.

22

Relaciones con el equipo de EDP

La forma y los métodos de interaccion,
conducta y asociacion entre el usuario y el
personal de EDP.
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23

Entendimiento de los sistemas

El grado de comprension que un usuario posee
sobre los sistemas o servicios de informacion
computarizados gue se proporcionan.

24

Grado de entrenamiento

La cantidad de instruccion especializada y
practica que se le da al usuario para aumentar
la competencia del usuario en la utilizacion de |
capacidad informatica que no esta disponible.

25

Efectos en el trabajo

Los cambios en la libertad de trabajo y
desempefio en el trabajo que son determinado:
por el usuario como resultado de modificacione
inducidas por los sistemas y servicios de
informacion basados en computadora.

26

Participacion de la alta gerencia

El grado positivo o negativo de interés,
entusiasmo, apoyo o participacion de cualquier
nivel de gestion por encima del nivel del usuari
hacia sistemas o servicios informaticos o hacia
el personal informético que los apoya.

27

Sentimiento de control

La conciencia del usuario sobre el poder
personal o la falta de poder para regular, dirigir
o dominar el desarrollo, la alteracién y/ o la
ejecucion de los sistemas de informacion
basados en computadoras o servicios que
sirven a la funcion percibida por el usuario.

28

Calendario de productos y servicios

El calendario del centro EDP para la produccio
de salidas de sistemas de informacién y para le
provision de servicios informaticos.

29

Formato de salida

El disefio material del disefio y visualizacion de
los contenidos de salida.

30

Modo de interface

El método y el medio por el cual un usuario
introduce datos y recibe la salida del centro
EDP.

31

Seguridad de los datos

La salvaguardia de datos de apropiacion
indebida o alteracion o pérdida no autorizada.

32

Expectativas

El conjunto de atributos o caracteristicas de los
productos o servicios de informacion basados
en computadora que un usuario considere
razonables y debidos por el soporte informaticc
de informacion que se presta dentro de su
organizacion.

33

Posicion organizativa de la funcion de
EDP

La relacion jerarquica de la funciéon EDP con la
estructura organizativa global.

34

Volumen de salida

La cantidad de informacién transmitida a un
usuario desde sistemas basados en
computadoras.

35

Lenguaje

El conjunto de vocabulario, sintaxis y reglas
gramaticales utilizadas para interactuar con los
sistemas informéticos.

36

Método de pago de devolucion de los
servicios

Calendario de cargas y los procedimientos par:
evaluar a los usuarios sobre una base
proporcional para los recursos y servicios de
PDE que utilizan.
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Competencia organizacional de la
unidad de EDP

La disputa entre la unidad organizativa del
demandado y la unidad de EDP cuando
compiten por los recursos de la organizacién o
por la responsabilidad por el éxito o el fracaso
de los sistemas o servicios de informacién

37 computarizados de interés para ambas partes.
Tipo y calidad del servicio prestado por un
proveedor, directa o indirectamente, al usuario

Soporte de proveedores )
para mantener el hardware o software requerid

38 por ese estado de organizacion.

39

Integracién del sistema

Capacidad de los sistemas para comunicar /
transmitir datos entre sistemas que prestan
servicio a diferentes &reas funcionales.




