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reSuMen
Un servicio basado en tecnologías de la información (TI) es aquel que tiene una gran dependencia de la 

tecnología y que sin esta no podría ofrecerse, convirtiendo así el área que soporta las TI en las empresas, 
en una parte esencial de la cadena de valor del negocio. En este sentido, la calidad del servicio se ha con-
vertido en un factor muy importante y de gran atención para las organizaciones proveedoras de servicios 
puesto que la buena calidad de los servicios prestados a los clientes genera una ventaja de competitividad 
y sostenibilidad necesaria para lograr sobresalir en un mercado. Por lo anterior, en este estudio se esta-
blece una primera aproximación a un nuevo modelo de calidad de servicios soportados por TI aplicable a 
cualquier área de negocio. Para determinar este modelo, se ha propuesto el método del mapeo sistemático 
en el que, a través de una revisión bibliográfica, se han determinado y clasificado elementos de calidad 
de servicio en características, sub-características y atributos, estableciendo la relación entre cada uno de 
ellos. Como resultado de esta primera aproximación, se han logrado clasificar un total de 43 elementos de 
calidad y se han propuesto una serie de dimensiones encaminadas a determinar cuáles de los elementos 
encontrados tienen mayor o menor impacto desde la perspectiva tanto del usuario como del proveedor del 
servicio. Al final de este estudio, se define una estructura general del modelo y se establece, a manera de 
ejemplo, una jerarquía de elementos a partir de la característica de mantenibilidad del servicio.

Palabras clave: atributos, calidad, características, servicio TI, sub-características.

 AbstrAct
 A service based on information technology (IT) is the one which has a great dependence on the techno-

logy and that, without this, could not be offered, thereby converting the area that supports IT in an essential 
part of the value chain of the business. In this sense, the quality of service has become a very important factor 
and a great deal of attention to the service-providing organizations, since the good quality of the services 
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provided to clients, generates an advantage of competitiveness and sustainability needed to stand out in a 
market. Therefore, this study establishes a first approximation to a new services quality model supported by 
IT, applicable to any area of business. To determine this model, the method of systematic mapping has been 
proposed, where through a bibliographic review, elements of quality of service in features, sub-features and 
attributes have been identified and classified, establishing the relationship between each one of them. As a 
result of this first approach, a total of 43 elements of quality have been classified and a series of dimensions 
aimed to determine which of the items found have greater or lesser impact from the perspective of both, the 
user and the service provider, have been proposed. At the end, this paper defines a general structure of the 
model and sets, by way of example, a hierarchy of elements from the feature of maintainability of the service.

Keywords: atributes, characteristics, IT service, quality, service, sub-characteristics.

i. introDucción

En el contexto de las tecnologías de la informa-
ción (TI), el desarrollo constante y evolutivo de nue-
vos productos y la marcada tendencia que reevalúa 
el modelo de negocio enfocado a la prestación de 
servicios más que a la misma venta del producto, 
requiere una atención especial en cuanto a los as-
pectos relacionados con la calidad [1]. Existen, en 
este sentido, una serie de iniciativas tendientes a 
establecer modelos de referencia para garantizar 
la calidad de los servicios prestados. Es así, como 
una iniciativa importante que viene desarrollándose 
desde finales de la década de 1970, es el modelo 
ServQual [2], que se enfoca en establecer dimen-
siones de calidad de un servicio, aunque no consi-
dera aspectos explícitos relacionados con el aporte 
que hoy en día brindan las TI para la prestación de 
servicios. Por su parte, modelos como el de McCall 
[3], ISO 9126 [4] e ISO 25010 [5] que abordan, igual-
mente, el tema de calidad de producto software, 
tampoco consideran aspectos de calidad de servi-
cios soportados por TI. 

Dependiendo de la naturaleza del servicio y de los 
medios o canales disponibles que apoyan la pres-
tación del mismo, se pueden identificar diferentes 
tipos, entre otros, los servicios soportados por tec-
nologías de la información, solo para dar un ejemplo 
[6]. Un servicio de TI, por una parte, está soportado 

por tecnologías de la información y de las comuni-
caciones y, por otra, ofrece una serie de prestacio-
nes destinadas a satisfacer las necesidades de los 
clientes mediante el uso de infraestructura tecno-
lógica [7]. Es importante resaltar que la calidad del 
servicio debe ser verificada una vez el cliente tenga 
a su disposición el mismo para uso y evaluación. En 
este sentido, se define calidad del servicio como: el 
grado con el cual las características inherentes de 
servicios de TI satisfacen las necesidades del clien-
te [8]; la capacidad del servicio para proporcionar 
el valor previsto [6]; el grado en que un conjunto de 
características inherentes del servicio satisface los 
requisitos del cliente [9]. Considerando lo anterior, 
establecer aspectos relacionados con la calidad de 
servicio es un elemento fundamental para la selec-
ción del mejor servicio entre un conjunto de servi-
cios funcionalmente equivalentes, y para definir un 
contrato entre el proveedor de servicios y el usuario 
del servicio con el fin de garantizar que se cumplan 
las expectativas de este.

En este sentido, es importante llevar a cabo esfuer-
zos de investigación que permitan determinar elemen-
tos que ayuden a usuarios y proveedores en la ges-
tión, evaluación y determinación de la calidad de un 
servicio soportado por TI. En este artículo se propone 
una aproximación inicial a la definición de un modelo 
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de calidad de servicios soportados por TI que des-
criba y relacione un conjunto de características, sub-
características y atributos de modo que los usuarios y 
proveedores puedan contar con una herramienta de 
trabajo para mejorar, definir, medir y controlar la cali-
dad de los servicios prestados, es decir, gestionar la 
calidad de un servicio soportado por TI. 

En este orden de ideas, en el presente documen-
to se describe la metodología empleada para iden-
tificar elementos de calidad (características, sub-
características y atributos) existentes en el contexto 
de la prestación de servicios soportados por TI; se 
caracterizan los diferentes elementos de calidad en-
contrados y que impactan un servicio soportado por 
TI desde la perspectiva tecnológica, de proveedor y 
de usuario, y se da una definición de una aproxima-
ción a la estructura genérica del modelo de calidad 

de servicios soportados por TI que considere los 
elementos identificados y caracterizados.

ii. trabajoS relacionaDoS

En esta sección se presentan los estudios rele-
vantes para la creación de la propuesta.

Llevando a cabo un análisis preliminar de la li-
teratura, ha sido posible encontrar un gran interés 
en el incremento de trabajos relacionados y orien-
tados a la definición de modelos de calidad de 
servicios en áreas específicas de las tecnologías 
de la información. 

En la Tabla 1 se presentan las características 
principales de algunos de los trabajos encontrados: 

TABLA I

PrinciPales características de trabajos relacionados

No. Autores PriNciPAles cArActerísticAs

1 [10]

Analytics Service Assessment and Comparison Using Information Service Quality Evaluation Mo-
del. Por medio de esta investigación se propone un nuevo modelo de evaluación para asegurar la 
valoración de la calidad de servicios de información de alto valor agregado como servicios de ne-
gocios o servicios de tecnología inteligente. En este estudio se comparan dos servicios de análisis: 
Google Analytics y InSciTe Adaptative, utilizando el modelo de evaluación propuesto. El modelo de 
calidad de servicios de información contiene dos factores de evaluación basados en la capacidad 
de uso y la confiabilidad, así como en sus veintidós criterios de evaluación. Como resultado de la 
evaluación, se muestra que el modelo es útil para acceder a la información de calidad del servicio  
de varios servicios de análisis y para encontrar las principales características entre los diferentes tipos 
de servicio en los dominios de negocios e investigación.

2 [11]

Developing e-ServQual for Educational Websites. Este trabajo explora la calidad del servicio de los 
sitios web educativos y su impacto en la fidelidad de los usuarios. La evaluación de confianza es pro-
puesta por parte de los usuarios, mediante un mecanismo cognitivo entre la calidad del servicio del sitio 
web y la fidelidad del usuario, usando un instrumento e-ServQual modificado con medidas adicionales 
para confianza y fidelidad. Los resultados muestran que la calidad tiene un fuerte impacto en la fidelidad 
y la confianza por parte del usuario. Los componentes de diseño, capacidad de respuesta, información, 
seguridad y usabilidad tomados de e-ServQual aparecen como adecuados para medir la calidad de la 
información del servicio y la interacción orientada a los sitios web.

3 [12]

Service quality in internet banking: the importance of customer role. El modelo muestra que en el con-
texto de banca por internet hay 5 elementos clave que son la dimensión central de la calidad de servicio 
percibida. Ellos son: expectativas del cliente acerca del servicio, entendiendo que los clientes tienen 
expectativas de lo que podría pasar en sus próximos encuentros con base en lo que ellos merecen; la 
exploración de la diferencia percibida entre el servicio esperado y la experiencia del servicio; la imagen 
y reputación de la organización de servicio, la cual es considerada como un aspecto determinante en 
la calidad del servicio, entendiendo que los clientes construyen elementos de confianza a partir de la 
imagen y reputación del proveedor del servicio; aspectos de la configuración del servicio, en los que 
el modelo incorpora conceptos de calidad técnica y funcional enfocados en dos elementos de la ex-
periencia del servicio: la configuración del servicio y el servicio encontrado; el servicio encontrado, el 
cual, y de acuerdo con el modelo, se relaciona fuertemente con el servicio percibido y la participación 
del cliente que se relaciona con el grado de auto-determinismo respecto del servicio prestado, es decir, 
cuál es el papel que el cliente desempeña y cómo participa mientras el servicio se presta.
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No. Autores PriNciPAles cArActerísticAs

4 [13]

E-service quality: a model of virtual service quality dimensions. Este estudio propone un modelo con-
ceptual de la calidad de e-service, con sus factores determinantes. Propone, además, que la calidad 
del e-service tiene dimensiones de incubación y activas para aumentar las tasas de éxito y rigidez y la 
retención de clientes. La dimensión de incubación consiste en facilidad de uso, apariencia, vinculación, 
estructura, diseño y contenido. La dimensión activa consiste en fiabilidad, eficiencia, apoyo, comunica-
ción, seguridad e incentivos.

5 [14]

Measuring the quality of e-banking portals. Acorde con un estudio empírico en el campo de la ban-
ca electrónica, los autores validan un modelo de medición para la construcción de la calidad de un 
portal web basado en las siguientes dimensiones: la seguridad y la confianza, la calidad de los ser-
vicios básicos, la calidad de los servicios de compra, el valor agregado, soporte a transacciones  
y capacidad de respuesta. 

Las dimensiones identificadas razonablemente se pueden clasificar en tres categorías de servicios: 
servicios básicos, servicios adicionales y servicios de resolución de problemas. El conocimiento de 
estas dimensiones como los principales determinantes de la percepción de la calidad de los consumi-
dores en internet ofrece a los bancos un punto de partida prometedor para el establecimiento de una 
gestión eficaz de la calidad de sus negocios electrónicos.

6 [1]

A trust model of cloud computing based on Quality of Service. Este trabajo define un modelo de confian-
za basado en credenciales pasadas y capacidades actuales de un proveedor de recursos en la nube. 
El valor de confianza se calcula utilizando cuatro parámetros, tales como, la disponibilidad, la fiabilidad, 
la eficiencia de respuesta y la integridad de los datos. Se propone un sistema de gestión de confianza 
para la implementación del modelo. Se describe cómo se prepara un acuerdo de nivel de servicio que 
combina la calidad de los requisitos de servicio de usuario y las capacidades de los proveedores de 
recursos en la nube. 

El conjunto básico de métricas de confianza consiste en requisitos de QoS, dado que la confianza es 
formulada sobre la base de la calidad de los requisitos de servicio (QoS). A esto se le llama modelo de 
confianza QoS.

A partir del análisis de los trabajos presenta-
dos, se puede observar que existen estudios 
enfocados a la calidad de servicios, algunos de 
ellos encaminados a ciertas áreas específicas, 
relacionadas con las tecnologías de la informa-
ción; sin embargo, proponer un modelo general 
de calidad de servicios soportados por TI toma 
relevancia debido a que se hace necesario es-
tablecer un mecanismo que permite percibir el 
servicio TI bajo una misma óptica, tanto desde el 
lado del cliente como desde el lado del proveedor. 
Así mismo y apoyados en el modelo, se tiende a 
garantizar que la prestación de los servicios coin-
cide con la especificación inicial de los mismos. 
Además, este modelo pretende apoyar la indus-
tria del software, ya que este tipo de industria está 
evolucionando a ofrecer sus productos como ser-
vicios, y el modelo les permitirá tener un referente 
para prestar servicios de calidad.

iii. MetoDología para la conStrucción Del MoDelo 
De caliDaD De ServicioS SoportaDoS por ti

A. Identificación de elementos de calidad
La identificación de elementos de calidad en el 

contexto de la prestación de servicios soportados 
por TI se orienta en encontrar elementos de calidad 
clasificados como características, sub-caracterís-
ticas, atributos y métricas, de modo que facilite la 
organización y clasificación como primer paso para 
establecer un modelo inicial de calidad de servicios. 

Lo anterior, requirió buscar un mecanismo para ob-
tener los elementos de calidad necesarios con el fin 
de proceder posteriormente con su clasificación. Dicho 
mecanismo consistió en la revisión de la literatura exis-
tente por medio del método de mapeo sistemático el 
cual define un proceso y una estructura de informe que 
permite categorizar los resultados que han sido publi-
cados hasta el momento en un área de interés [15].
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B. Proceso de mapeo sistemático
Como se mencionó anteriormente, la técnica del 

mapeo sistemático permite revisar y categorizar 
información relacionada con un tema específico o 
área de interés. 

El objetivo de un mapeo sistemático es determi-
nar el alcance de la investigación realizada sobre un 

tema de investigación específico y clasificar conoci-
miento [15]. Esta técnica permite, además, respon-
der preguntas genéricas como, ¿qué es lo que se ha 
hecho hasta el momento en un campo de interés? 
Como limitación, este tipo de estudios no toma en 
consideración la calidad de los estudios incluidos 
[16]. La Fig.1 presenta el proceso que se ha seguido 
para la realización del mapeo sistemático.

Fig. 1 El proceso del mapeo sistemático (Basado en [15])

 1) Definición de la pregunta de investigación: 
la pregunta de investigación se enfoca en identificar 
las características y/o los atributos de un servicio, 
los cuales serán útiles para determinar su calidad. 
De esta manera, las preguntas de investigación que 
se tienen en cuenta para el mapeo sistemático son:

•	 ¿Qué características, sub-características y/o 
atributos se deben considerar para determinar la 
calidad de un servicio soportado por TI?

•	 ¿Cómo determinar la calidad de un servicio so-
portado por TI considerando las características, 
sub-características y atributos identificados?

 2) Ejecución de la búsqueda: la ejecución de 
búsqueda se hace principalmente utilizando Sco-
pus [17] que corresponde a una base de datos de 
artículos y citas en el ámbito mundial con más de 
20.500 títulos de más de 5.000 publicaciones in-
ternacionales. Scopus ofrece a los investigadores 
una fácil, rápida y comprensiva fuente para soportar 
sus necesidades de investigación en los campos 

científico, técnico, de la medicina, las ciencias so-
ciales, artes y humanidades.

A partir de las palabras clave, calidad de servi-
cios, características y atributos, se construye la 
siguiente cadena de búsqueda, la cual se centra 
inicialmente en artículos y revistas referenciados 
por Scopus, publicados entre los años 2014 y 2015, 
escritos en idioma inglés y enmarcados en el área 
de las ciencias de la computación.

(“service quality” OR “quality of service”) AND 
(characteristics OR attributes)

 3) Selección de información relevante:
•	 Criterio de inclusión: una vez ejecutada la ca-

dena de búsqueda, se aplican los criterios de in-
clusión con el fin de obtener los documentos re-
levantes; dichos criterios se listan a continuación:

•	 Tipo de documento: revistas y artículos.
•	 Idioma: inglés
•	 Área: Ciencias de la computación
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•	 Manejo del tema: se revisó en los resúmenes de 
los documentos encontrados que la propuesta 
esté enfocada en profundizar conceptos relaciona-
dos con la calidad de servicios soportados por TI. 

 Como resultado de la aplicación de este criterio, 
se obtuvieron 78 artículos catalogados como artícu-
los relevantes.

•	 Criterio de exclusión: de los 78 documentos rel-
evantes seleccionados, se excluyeron los que en 
su contenido no profundizan en atributos y/o car-
acterísticas de calidad de software.

 A partir de este criterio se seleccionaron final-
mente 43 documentos primarios sobre los cuales se 
basa el estudio de caracterización de elementos y 
calidad de servicios de software soportados por TI.

 4) Búsqueda de conceptos clave: la información 
relevante, con respecto al proceso del mapeo sistemá-
tico se orienta principalmente a determinar los siguien-
tes elementos relacionados con calidad de servicios:

•	 Métricas
•	 Atributos 
•	 Sub-características 
•	 Características 
•	 Modelos de calidad de servicios
•	 QoS
•	 QoE

Los aspectos relacionados con los elementos an-
teriormente descritos han dado como resultado una 
clasificación inicial de los estudios primarios que fa-
cilita, a posteriori, agrupar los mismos en términos 
de características de calidad, cuyo esquema de cla-
sificación se detalla a continuación.

5) Esquema de clasificación: para la determi-
nación del nivel de comprensión de la naturaleza 
y de contribución de las investigaciones a partir de 
la información primaria, se han identificado las si-
guientes dimensiones:

 Dimensión de características, en la cual se 
definen un conjunto de características y elementos 
relacionados con calidad de servicios. Por ejemplo, 
desempeño, disponibilidad, confiabilidad, seguri-
dad, etc. 

 Dimensión de resultados esperados, en la cual 
se identifican resultados de investigación de acuer-
do con [18]. Por ejemplo, procedimientos, métodos, 
modelos, informes, etc.

 Dimensión de la evaluación de los resultados, 
que muestra los estudios que tuvieron alguna vali-
dación de resultados de acuerdo con la clasificación 
de [19]. Por ejemplo, casos de estudio, experimen-
tos, experiencias, etc.

 Dimensión de tecnologías, que agrupa los es-
tudios de acuerdo con el área tecnológica sobre la 
cual estos se adelantan. Por ejemplo, redes, servi-
cios web, cloud computing, etc.

 Dimensión del área de aplicación, que deter-
mina si los estudios de investigación realizados han 
sido probados sobre un área de negocio específica, 
como, banca, educación, transporte, etc. para citar 
algunos ejemplos.

De lo anterior, vale la pena resaltar que la di-
mensión de características de calidad se determina 
como la dimensión más importante del mapeo siste-
mático dado que es en esta en la que se enmarcan 
los diferentes elementos de calidad de servicios re-
lacionados con las tecnologías de la información en 
una característica en particular; de ahí, que las otras 
dimensiones no tengan una relación uno a uno con 
las características de calidad. Esta determinación 
no pretende restar valor a estas dimensiones, pues 
uno de los propósitos del mapeo sistemático es 
tener una visión general de todos los estudios en-
contrados y clasificados a través de las diferentes 
dimensiones definidas. 
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 A continuación, se describe la forma como se 
definieron las dimensiones descritas anteriormente.

Dimensión de características de calidad: esta 
dimensión se determina como la dimensión trans-
versal sobre la cual se confrontan el resto de dimen-
siones y se construye agrupando los elementos de 
calidad encontrados en los estudios, en caracterís-
ticas de calidad definidas por diferentes modelos 
descritos más adelante.

La determinación de la dimensión se centra en 
encontrar elementos de calidad de servicios sopor-
tados por TI entre los que se consideran: métricas, 
atributos, sub-características y características.

Entre los estudios analizados durante los años 
2014 y 2015, se identificaron 38 elementos de ca-
lidad (ver Tabla 2), lo que supuso una clasificación 
inicial enfocada a determinar la característica de ca-
lidad a la cual corresponde cada elemento. 

TABLA II

caracterización de elementos de calidad

elemeNto de cAlidAd tiPo de elemeNto
cArActerísticA 

AsociAdA
iso 

25010
e-service 
quAlity

e-s-
quAl

iso 
25011

Cost Atributo Performance X

Fault rate Métrica Reliability X X X X
Response time Métrica Maintainability X X
Operability Atributo Performance X X X X
Privacy Dimensión Security X X
Availability Característica Availability X X X X
Transmit rate of video Métrica Performance X
Packet delivery ratio Métrica Performance X
Jitter Métrica Performance X
Throughput Métrica Performance X
Energy cost Métrica Performance X
Bit error rate Métrica Performance X
Adaptability Sub característica Portability X
Maintainability Característica -- X
Authentication Sub característica Security X X X
Authorization Sub característica Security X X X
Integrity Sub característica Security X X X
Confidentiality Sub característica Security X X
Endtime Atributo Reliability X X X X
Accessibility Sub característica Usability X X
Active cell count Métrica Performance X
End to end delay Métrica Performance X
Usability Característica -- X
Responsiveness Dimensión de calidad de servicio Responsiveness X X X
Reliability Dimensión de calidad de servicio -- X
Processing time Métrica Performance X X X X
Performance Característica -- X
Load balancing Atributo Availability X
Bandwidth Atributo Performance X
Packet loss Métrica Reliability X X X X
Latency Métrica Performance X
Scalability Atributo Performance X
Security Dimensión de calidad de servicio -- X
Portability Característica -- X
Accessibility Dimensión de calidad de servicio --
Interaction Atributo Efficiency X
Adequacy of information Dimensión de calidad de servicio Personality X
Personality Dimensión de calidad de servicio Personality X
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Se tomaron como base los siguientes modelos de 
calidad para soportar dicha clasificación:

•	 ISO/IEC 25010: este modelo de calidad está enfo-
cado al producto software, el cual se puede inter-
pretar como el grado en que dicho producto satis-
face los requisitos de sus usuarios aportando de 
esta manera un valor [5]. Este modelo se tiene en 
cuenta debido a que la calidad de la prestación 
de servicios soportados por TI depende directa-
mente de la calidad del producto que soporta di-
chos servicios. Por ejemplo, los canales de trans-
misión y la capacidad de procesamiento, entre 
otros aspectos.

•	 E-S-Qual: este modelo conceptualiza, construye, 
refina y prueba una escala multi-ítem para medir 
la calidad de servicio prestada por sitios Web en 
los cuales los clientes compran online. El modelo 
cuenta con dos escalas: la primera, corresponde 
a la escala básica E-S-Qual, la cual está definida 
por 22 ítems en cuatro dimensiones: eficiencia, 
cumplimiento, disponibilidad del sistema y priva-
cidad. La segunda escala denominada E-RecS-
Qual es relevante solo para los clientes que tuvie-
ron encuentros rutinarios con los sitios y contiene 
11 ítems en tres dimensiones: capacidad de res-
puesta, compensación y contacto [20].

•	 E-Service Quality Model: este estudio [13] pro-
pone un modelo conceptual de la calidad de e-
service con sus factores determinantes y esta-
blece dimensiones de incubación y activas para 
aumentar las tasas de éxito, rigidez y la retención 
de clientes. La dimensión de incubación consiste 
en facilidad de uso, apariencia, vinculación, es-
tructura, diseño y contenido. La dimensión activa 
tiene que ver con fiabilidad, eficiencia, apoyo, 
comunicación, seguridad e incentivos. A continu-
ación, se muestra la estructura del modelo.

•	 iso/iec 25011: [5] define un modelo general 
de calidad de servicios que se aplica al diseño, 
implementación, ejecución y mejora de los ser-
vicios que utilizan o soportan tecnologías de la 

información (TI). Adicionalmente, proporciona una 
guía para extender el modelo de calidad en uso 
de la norma ISO/IEC 25010 con el fin de describir 
la calidad en uso de servicios, la cual está relacio-
nada con la percepción de la prestación del servi-
cio en un contexto particular de uso.

6) Fase de caracterización de elementos de ca-
lidad: definidos los modelos de calidad de referen-
cia, se dio inicio a la clasificación de los elementos 
de calidad, asociándolos a aquellas características 
o dimensiones que más se adaptan a su campo de 
acción. El resumen de la caracterización de ele-
mentos se presenta en la Tabla 2. 

 De la tabla 2 se logró determinar elementos de 
calidad asociados a: la infraestructura del canal de 
transmisión sobre la cual se soporta el servicio, 
como transmit rate of video, packet delivery ratio, jit-
ter, throughput, etc; la prestación propia del servicio, 
como privacy, adequacy of information, personality, 
responsiveness, reliability, etc. y la percepción que 
tienen los usuarios del mismo, como integrity, confi-
dentiality, reputation, usability, entre otros.

Para esta primera iteración, las características 
de calidad que se incluyen en la dimensión son 
aquellas que están asociadas a algún modelo de 
referencia base para este estudio; sin embargo, se 
contemplan otra serie de características que se irán 
incluyendo en la dimensión conforme avance su 
análisis. Estas características se mencionan en la 
discusión del presente documento.

Definida la dimensión de características de ca-
lidad, se determinaron las siguientes dimensiones 
adicionales que estructuran el mapeo sistemático 
de la investigación:

•	 Dimensión de resultados esperados del estu-
dio: la exploración inicial de los estudios prima-
rios encontrados y que se relacionan con calidad 
de servicios soportados por TI, utilizan diferentes 
enfoques y resultados de investigación como mé-
tricas, frameworks, modelos, herramientas, etc. 
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[18] clasifica estos resultados de investigación y 
es en este estudio sobre el cual se basa la elabo-
ración de esta dimensión. La Tabla 3 muestra la 
clasificación completa de estos resultados.

TABLA III

enfoques de investigación (basada en [18])

tiPo de  
resultAdo ejemPlo

Procedimiento  
o técnica.

Una forma nueva o mejor de hacer, tal 
como diseño, implementación, man-
tenimiento, evaluación, selección de 
alternativas; incluye técnicas operacio-
nales para implementar, representar, 
analizar, etc.

Método descriptivo 
o cualitativo.

Estructuración de un problema (estilos, 
framework, patrones, análisis de do-
minio no formales). Generalizaciones 
informales bien argumentadas. Guías 
para integrar resultados.

Modelo empírico Modelo predictivo basado en muestreos.

Modelo analítico
Modelo estructural suficientemente pre-
ciso para soportar análisis formal o ma-
nipulación automática.

Notación,  
herramienta

Lenguaje formal para soportar técnicas 
o modelos (debe poseer un cálculo, una 
semántica, etc.). Herramienta que im-
plementa una técnica.

Solución particular
Solución a un problema que usa princi-
pios de ingeniería y está centrado más 
en el diseño que en la implementación.

Respuesta,  
justificación

Resultado de un análisis específico, 
evaluación o comparación.

Informe Observaciones interesantes.

•	 Dimensión de validación del estudio: en esta 
dimensión se han definido las formas en que los 
autores de las investigaciones estudiadas duran-
te el proceso de mapeo sistemático realizaron el 
proceso de validación de sus propuestas. De esta 
manera, se definen los tipos de validación encon-
tradas tomando como base el estudio adelantado 
por [19], tabla 4.

TABLA IV

 tiPos de validación de las investigaciones (basada en [19])

tiPo de  
vAlidAcióN descriPcióN

Caso de  
estudio.

Documentos que mantienen una perspec-
tiva objetiva en lo que se describe; deben 
ser a la vez analíticos y descriptivos acerca 
de la aplicación en un entorno industrial o 
de organización. Proporcionan una des-
cripción detallada de cómo la práctica se 
aplicó y por qué.

Encuestas

Documentos que muestran las respuestas 
a preguntas acerca de lo que se conoce ac-
tualmente sobre una materia o tema especí-
fico, y qué significa para los investigadores y 
profesionales, de manera que suministran los 
conocimientos del resultado para permitir a los 
nuevos investigadores entrar en contexto y así 
continuar los desarrollos aplicando estos resul-
tados. Las encuestas asumen que su público 
tiene un conocimiento general del campo.

Experimentos

Documentos en los que su validación se pre-
senta como una forma de estudio empírico 
en el cual el investigador tiene control sobre 
algunas de las condiciones en las que el es-
tudio se lleva a cabo, tales como, áreas y tipo 
de tareas; duración de las tareas; muestra y 
la población objetivo de los experimentos.

Experiencias

Documentos en los que el tema que se trata 
no exige que deba realizar un aporte nove-
doso al campo del conocimiento. El objetivo 
es dar un informe bien detallado de la apli-
cación realizada; no requieren discutir nue-
vas ideas ni trabajos relacionados a través 
de la literatura. 

Teórica

Documentos que son relevantes para la 
práctica; tienden a ser metodológicos y pre-
sentan métodos y algoritmos computaciona-
les. Permiten conducir a los sistemas para 
mejorar la práctica. Pueden hacer frente a 
temas filosóficos y sociológicos sobre todos 
los aspectos de la producción de software y 
el uso, incluida la ética. También incluyen es-
tudios y revisiones de la literatura.

•	 Dimensión de la tecnología utilizada: esta dimen-
sión permite determinar sobre qué áreas tecnológi-
cas se están llevando a cabo los estudios, de modo 
que provea una visión general en cuanto a la de-
terminación de atributos y características, encami-
nada a obtener un modelo genérico aplicable tanto 
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a la perspectiva técnica como a la perspectiva del 
usuario en lo que respecta a la calidad de servicios 
soportados por TI. De esta manera, se elaboró una 
clasificación inicial de tecnologías de acuerdo con 
la información obtenida de los estudios encontrados 
y revisados; sin embargo, estas tecnologías se en-
marcaron en áreas específicas como se relaciona 
en la Tabla 5.

TABLA V

tecnologías relacionadas con la calidad de servicios 
soPortados Por ti de acuerdo con los estudios encontrados

tecNologíA eNmArcAdA eN

Servicios web Servicios WEB

Redes celulares Redes

Cloud Computing Cloud Computing

Redes inalámbricas Redes

Sistemas Operativos Sistemas Operativos

Optical switching  
technologies Redes

Internet Internet

Sistemas de información Sistemas de información

Internet de las cosas Internet

Administración de Sistemas Administración de Sistemas

SOA Servicios WEB

Fibra óptica Redes

Redes multimedia inalám-
bricas Redes

Redes neurales Redes

Software orientado al ser-
vicio Servicios WEB

Video Video

Redes móviles Redes

Ingeniería  
del software/Calidad

Ingeniería  
del software/Calidad

IPTV Video

Telecomunicaciones Telecomunicaciones

Redes IP Redes

e-Services Internet

•	 Dimensión del área de aplicación: determinada 
la tecnología de los estudios primarios, es impor-
tante conocer si estos han sido aplicados sobre 
un área específica de negocio (banca, salud, edu-
cación, industria, etc.). Determinar esta dimensión, 
es el punto de partida para establecer un modelo 
de calidad de servicios aplicable a cualquier área. 
Sin embargo, y una vez revisados los estudios, se 
evidencia que de 46 estudios primarios obtenidos, 
solo un estudio extiende su área de aplicación a la 
banca, razón por la cual, se define esta dimensión, 
pero no se tabula la información por ser insufici-
ente para mostrar resultados.

iv. reSultaDoS y análiSiS

 Respecto de los resultados preliminares del ma-
peo sistemático y una vez definidas las dimensiones 
del mismo, se procedió a determinar la relación de 
cada una de estas con respecto a la dimensión prin-
cipal definida como “Dimensión de características 
de calidad”. En este sentido, se definieron tres gráfi-
cas de burbujas que permiten evidenciar cuáles son 
las características sobre las que se han adelantado 
más estudios con relación a los resultados espera-
dos de la investigación y los métodos de evaluación 
y las tecnologías sobre las que se realizan dichos 
estudios. La dimensión del área de aplicación no se 
grafica por falta de información. 

Se puede evidenciar en la Fig. 2 que indepen-
dientemente del resultado de investigación, los es-
tudios se centran en las características de desem-
peño y confiabilidad. Se puede concluir que en el 
caso concreto de los estudios que se enfocan en 
el desempeño, la totalidad de los estudios evalua-
dos se centran en la calidad del producto, sin poder 
concluir nada concreto en relación con la calidad de 
servicios TI.
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Fig. 2 Dimensión de resultados de investigación vs. Características

Con respecto a los métodos de evaluación, es 
evidente, de acuerdo con la Fig. 3, que la mayoría 
de estudios son experimentales, lo que permite 

evidenciar que no se encuentra suficiente infor-
mación para definir las áreas de aplicación de 
los mismos.

Fig. 3 Dimensión de métodos de evaluación vs. Característica de calidad
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La Fig. 4 relaciona las tecnologías sobre las cuales 
se basan los estudios, y en ella, hay una concentración 
alta en investigaciones que se desarrollan sobre redes 

de comunicaciones y todas las áreas que estas com-
prenden, pero enfocadas a los elementos de calidad 
que tienen que ver con la característica del desempeño

Fig. 4 Dimensión de tecnología vs. Característica de calidad

Otras tecnologías importantes como servicios 
Web y Cloud Computing tienen un alto volumen de 
información, pero se distribuyen de manera más 
general sobre la mayoría de las características de-
finidas para el presente estudio. Además se puede 
establecer, de acuerdo con el mapeo sistemático, 
que hay una fuerte tendencia a desarrollar estudios 
de investigación en tecnologías específicas como 
cloud computing y Servicios Web; para el resto de 
tecnologías se tienen estudios aislados que invitan 
a profundizar investigaciones en este sentido.

En relación con las características se nota una 
distribución más uniforme; sin embargo, los estu-
dios que tienen que ver con desempeño cuentan 
con un gran porcentaje de los estudios relacionados 
con redes de comunicaciones seguido por la confia-
bilidad en Cloud, servicios Web y redes.

A. Discusión
Realizado el ejercicio de analizar el mapeo sis-

temático, se identificaron elementos de calidad, los 
cuales se asociaron a una característica definida en 
los modelos de calidad descritos anteriormente. Di-
cha característica puede estar inmersa en uno o va-
rios modelos; no obstante, se seleccionó el modelo 
teniendo en cuenta la perspectiva sobre la que se 
elabora cada estudio revisado. A continuación, se 
listan las características encontradas, así como su 
definición enmarcada en los modelos relacionados 
en el presente documento. 

1) Performance. De acuerdo con los modelos 
de referencia considerados para determinar los 
elementos de calidad de servicios, Performance se 
define como:



61

Publicaciones e Investigación    ISSN: 1900-6608    Vol. 10 - 2016

•	  Una característica que representa el desempeño 
relativo a la cantidad de recursos utilizados bajo 
determinadas condiciones [5], de acuerdo con 
este referente.

•	 La capacidad de respuesta del servicio [8], lo cual 
hace referencia al grado en el que el servicio está 
listo y habilitado para ayudar a los usuarios de 
una manera rápida y oportuna. 

•	  El manejo eficaz de los problemas y su respuesta 
a través del proveedor. [21].

Considerando estas definiciones, se puede sinte-
tizar que la característica de Performance en el con-
texto de la calidad del servicio debe estar relacio-
nada con la capacidad de respuesta del servicio, el 
manejo eficaz de problemas y su solución, así como 
con los recursos consumidos para la prestación del 
servicio. Estos criterios se logran soportar a partir 
del proceso del mapeo sistemático en el que se dan 
a conocer elementos de calidad relacionados con:

•	 La infraestructura del canal de transmisión sobre 
la cual se soporta el servicio, como Cost, Transmit 
rate of video, Packet delivery ratio, Jitter, Through-
put, etc.

•	 La prestación del servicio, como la operabilidad, 
el tiempo de respuesta o la escalabilidad.

 2) Confiabilidad. La capacidad de un sistema o 
componente para desempeñar las funciones espe-
cificadas, cuando se usa bajo unas condiciones y 
periodo de tiempo determinados. [22]:

•	 Un aspecto que está asociado al correcto funciona-
miento técnico de un sitio Web y al cumplimiento de 
las promesas ofrecidas como parte del servicio [21]. 

•	 La exactitud de cumplimiento de órdenes, puntuali-
dad y precisión relacionada con la facturación [13].

•	 Grado en que un servicio es continuo, recupera-
ble y disponible [8]. 

La confiabilidad es seguramente una de las ca-
racterísticas de calidad más relevantes en lo que 
respecta tanto al producto como al servicio. En este 
orden de ideas y de acuerdo con las definiciones 
obtenidas de los modelos de referencia, se puede 
afirmar que la confiabilidad es sinónimo de buen 
funcionamiento, el cual a su vez y en lo que al servi-
cio respecta, debe ser tenido en cuenta tanto desde 
la perspectiva técnica (infraestructura que soporta 
el servicio TI), como desde la perspectiva misma de 
la prestación. Factores como la tasa de error de la 
transmisión de paquetes en el canal de red, pueden 
determinar la percepción de un usuario relacionada 
con el servicio que está consumiendo; si la tasa de 
error es alta, la calidad tiende a bajar independien-
temente de la buena disposición del equipo humano 
que soporta la prestación. Inversamente, si el equi-
po humano que soporta la prestación del servicio 
al cliente no es acorde con las necesidades del 
cliente, este no estará satisfecho con el servicio aun 
cuando haya una excelente infraestructura técnica 
como canales de red y equipos de cómputo que fa-
ciliten la operación del mismo.

3) Mantenibilidad. Capacidad del productosoft-
ware para ser modificado efectiva y eficientemente, 
debido a necesidades evolutivas, correctivas o per-
fectivas [5]. 

A pesar de que no se tiene referencia de mante-
nibilidad respecto de los modelos relacionados con 
calidad de servicios, la posibilidad de extender esta 
característica a la prestación misma del servicio es 
viable, pues al igual que el producto software, el ser-
vicio evoluciona y es necesario ajustarlo dependiendo 
de las políticas y necesidades mismas de los usuarios 
sin que estos se vean afectados en la prestación.

4) Seguridad. Capacidad de protección de la in-
formación y de los datos de manera que personas o 
sistemas no autorizados no puedan leerlos o modi-
ficarlos [5].

•	 Grado en el que un servicio protege los activos 
del cliente y el acceso a su información y datos, 
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el de otras personas, productos o sistemas, ofre-
ciendo la forma apropiada de acceso a sus tipos 
y niveles de autorización [8]. 

•	 Grado en el que un cliente cree que un sitio es se-
guro de intrusiones, manteniendo su información 
personal protegida [21], [13].

Las definiciones arriba descritas, aunque esta-
blecen contextos diferentes, se enfocan en un cri-
terio común que es la protección de la información 
del usuario, sin importar el nivel o la perspectiva 
sobre la cual se enfoque el servicio. Es importante 
en este sentido, asegurar criterios de privacidad y 
acceso a datos en la capa técnica de infraestructura 
y equipos que almacenan y establecen el flujo del 
servicio, así como garantizar la protección y priva-
cidad de la información suministrada por parte del 
cliente al proveedor en relación con la prestación 
del servicio.

 5) Disponibilidad. Capacidad del sistema o 
componente de estar operativo y accesible para su 
uso cuando se requiere [5].

•	 Grado en el que un servicio está disponible y ac-
cesible cuando se requiere su utilización [8].

Haciendo una revisión general acerca de la 
literatura encontrada sobre la característica de 
disponibilidad, se observa que la mayor parte de 
esta, se relaciona con equipos, canales de trans-
misión, sistemas y demás. En este contexto, es 
importante esta relación para el presente estudio 
pues lo que se busca es encontrar características 
de calidad que soporten un servicio TI. Sin em-
bargo, lo anterior solo se asocia a la perspectiva 
del proveedor del servicio, dejando la parte de la 
prestación un poco relegada. Para solventar este 
aspecto, la prestación del servicio involucra la di-
mensión de acceso, la cual busca garantizar que 
el usuario pueda usar el servicio en el momento 
que así lo requiera [20]; esto incluye la comunica-
ción disponible con mesas de ayuda y contactos 

a través de diferentes canales, por ejemplo, chats 
o líneas telefónicas [13].

 6) Portabilidad. Grado de eficacia y eficiencia 
en el que un sistema, producto o componente puede 
ser transferido de un hardware, software u otro am-
biente operacional de uso a otro [5]. 

Evaluando los modelos que se han tomado como 
referencia para definir elementos de calidad, se en-
cuentra que la portabilidad no está enmarcada en el 
servicio, de ahí, que esta característica propia del 
producto, se podría tener en cuenta solo para eva-
luar la calidad únicamente desde el lado del provee-
dor en un aspecto netamente técnico.

 7) Capacidad de respuesta. Grado en el que el 
servicio está listo y habilitado para ayudar a los usu-
arios de una manera rápida y oportuna [8]. 

•	 La respuesta oportuna a las consultas de los cli-
entes por medio de correos electrónicos o llama-
das telefónicas, así como la velocidad de búsque-
da y búsqueda amigable en el sitio Web [13].

•	 La respuesta oportuna y la capacidad de ayudar 
si hay un problema o pregunta [21].

De acuerdo con los modelos tomados como base 
para este estudio, la capacidad de respuesta está 
más asociada al servicio que al producto; por tan-
to, esta característica toma gran importancia para 
el propósito de este estudio, entendiéndola como 
factor determinante al momento de prestar un servi-
cio soportado por TI, pues implica ofrecer al usuario 
una estructura suficientemente robusta en pro de 
minimizar los tiempos muertos en la atención opor-
tuna relacionada con el servicio y la infraestructura 
que lo soporta, como canales de red, equipos de 
cómputo, etc.

8) Eficiencia. Cantidad utilizada de recursos en 
relación con la exactitud y completitud con la cual los 
usuarios logran sus objetivos [5].
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•	 El sitio es simple de usar, estructurado apropia-
damente y requiere la mínima cantidad de infor-
mación para las entradas de usuario [21].

Esta característica, de acuerdo con las definicio-
nes presentadas, está muy asociada a la caracterís-
tica del desempeño en el sentido de que se busca 
optimizar la cantidad de recursos utilizados en la 
prestación de un servicio o actividad. Queda como 
propósito de esta investigación determinar, a par-
tir de un análisis más detallado de la literatura, si 
este concepto más que una característica se define 
como una sub-característica del desempeño.

 9) Modificabilidad. Grado en el cual, el diseño 
de un producto o sistema puede ser efectivo y efici-
entemente modificado sin introducir defectos o de-
gradar la calidad del producto o sistema existente.

•	 Grado en el cual, el diseño de un servicio pu-
ede ser efectivo y eficientemente modificado sin 
introducir defectos o degradar la calidad del ser-
vicio existente.

En relación con servicios online, la modificabili-
dad está asociada a la característica de la persona-
lización la cual indica qué tan fácilmente puede ser 
modificado un sitio de acuerdo con las preferencias 
individuales, historias y formas de compra de los 
clientes [21]. 

Es claro, de acuerdo con las definiciones ante-
riores, que la modificabilidad va encaminada en la 
misma dirección, tanto de producto como de ser-
vicio, pues desde la perspectiva del proveedor y 
técnicamente hablando, lo que se busca es mante-
ner estable el producto que soporta el servicio de 

modo que los cambios que se hagan sean transpa-
rentes al usuario final. Por su parte, cuando ocurre 
un cambio en los procesos, las políticas y/o gestión 
del servicio, sucede el mismo fenómeno, pues la 
intención con esta característica radica en que el 
usuario no perciba errores o mal funcionamiento 
cuando se modifica algún proceso relacionado con 
el servicio.

 10) Satisfacción. Grado en el que las necesi-
dades del usuario son satisfechas cuando un ser-
vicio es usado en un contexto específico de uso [8].

La satisfacción de acuerdo con la norma ISO/
IEC 25011 tiende a confundirse con la empatía; al 
respecto se aclara, que la empatía se mide desde 
el punto de vista del proveedor del servicio, mien-
tras que la satisfacción se relaciona y se mide por 
la experiencia del usuario [8]. Dado el contexto en 
el que se desarrolla este estudio, es necesario, 
por lo menos en las primeras etapas, considerar 
las dos características pues el desarrollo de un 
modelo de calidad de servicios soportados por TI 
busca de manera general mantener las caracte-
rísticas del servicio, así como la infraestructura 
que lo sustenta.

B. Aproximación al modelo de calidad de servi-
cios soportados por TI

Con respecto a una primera aproximación al 
modelo de calidad de servicios soportados por TI, 
se establece la estructura definida en la Fig. 5, en 
la que se determinan primero las características, 
las cuales, a su vez, se componen de sub-carac-
terísticas o atributos. Las sub-características, por 
su parte, estarán nutridas de un conjunto de uno o 
más atributos de calidad de servicios.
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Fig. 5 Estructura general del modelo

Un primer ejercicio de definición del modelo se ha 
elaborado con base en los elementos de mantenibi-
lidad, satisfacción y eficiencia. 

 1) Mantenibilidad. Apoyado en los modelos de 
referencia se han obtenido las definiciones más 
apropiadas, así como la sub característica y los atri-
butos asociados a este concepto. La Fig. 6 muestra 
su distribución.

Fig. 6 Estructura del modelo de calidad de servicios asociado 
a la característica de mantenibilidad.

La Fig. 6, entonces, muestra la primera aproxima-
ción real a la estructura general del modelo de cali-
dad de servicios soportados por TI. En este caso, se 
ha definido la característica de mantenibilidad cuyo 
concepto se ha derivado del modelo de calidad ISO/
IEC 25011. A su vez, esta característica de calidad 
está compuesta por la sub-característica de cali-
dad, modificabilidad, cuya definición también está 
soportada por el modelo de calidad ISO/IEC 25011.

En relación con los atributos de calidad encontra-
dos en el mapeo sistemático y clasificados previa-
mente, se encuentra que adecuación de la informa-
ción y personalización son atributos que pertenecen 
a la sub-característica de modificabilidad. En este 
caso, las definiciones de estos atributos están ba-
sadas en los modelos de calidad E-Service Quality 
Model [13] e E-S-Qual [21], fig. 6.

 2) Satisfacción. Se ha profundizado en el aná-
lisis de la satisfacción del usuario y en las implica-
ciones que esto conlleva respecto del modelo. En 
este sentido, [8] la define como una característica 
que mide el grado mediante el cual, las necesida-
des del usuario son satisfechas en un contexto de 
uso específico. Sin embargo, la definición de este 
término obedece a un concepto mucho más amplio 
en el sentido que abarca varias características que 
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solo en conjunto dan cumplimiento a este concepto. 
Para fortalecer tal afirmación, [23] define la satisfac-
ción como los sentimientos de placer o decepción 
resultantes de comparar el desempeño percibido 
de un producto en relación con sus expectativas. 
[24] afirma que la satisfacción es una colección de 
percepción, evaluación y reacción psicológica de la 
experiencia de consumo de un producto o un servi-
cio. [25], por su parte, la define como una creencia 
del consumidor de que fue tratado bastante bien. 
[26] menciona en su estudio que la satisfacción del 
usuario es un constructo multidimensional y que 
esas dimensiones podrían ser impactadas por va-
rios de los componentes de la calidad del servicio. 
Lo anterior implica que, para efectos del modelo de 
calidad de servicios soportados por TI, la satisfac-
ción está asociada a la calidad de servicio en uso 
por parte del cliente; en este caso, se desvincula 
como característica del modelo de calidad, pero da 
paso a la creación de un segundo modelo relaciona-
do con la utilización del servicio.

 3) Eficiencia. Finalmente, y como parte del pro-
ceso de modelado, se analizó la característica de la 
eficiencia. En este caso, la norma ISO/IEC 9126 [4] 
la considera dentro de las características de calidad 
internas y externas relacionadas con el software. 
Realizando un análisis del mapeo sistemático pre-
vio, se han encontrado otros elementos de calidad 
asociados a esta característica. Estos son: 

•	 Desempeño. Elemento de calidad asociado a las 
características de calidad del hardware [27]. La 
norma ISO/IEC 25010 se refiere a este elemento 
como la cantidad de recursos utilizados por un 
producto en ciertas condiciones de funciona-
miento [5]. Vale la pena decir que los elementos 
de calidad asociados al producto, si bien son im-
portantes para la prestación del servicio, no se 
tendrán en cuenta para la definición del presente 
modelo dado que ya están considerados amplia-
mente en otros modelos de calidad. 

•	 Usabilidad. Elemento de calidad que se mate-
rializa en la utilización del servicio y no en las  

características del mismo. De este elemento se de-
rivan los atributos, interacción, facilidad de uso y ac-
cesibilidad, encontrados en el mapeo sistemático. 

 Una primera aproximación a la definición de las 
características de satisfacción y eficiencia en el mo-
delo de calidad de servicios en uso se muestra en 
la Fig. 7. 

Fig. 7 Estructura del modelo de calidad de servicios en uso 
asociado a las características de satisfacción y eficiencia.

v. concluSioneS y trabajo futuro

Los resultados preliminares de este estudio permi-
ten concluir que, en el contexto de las tecnologías de 
la información, hay varias iniciativas relacionadas con 
la definición de modelos de calidad de servicios; sin 
embargo, estos modelos se centran en áreas especí-
ficas de negocio, como, banca, transporte, comercio 
electrónico, etc. Debido a esto, se ha propuesto la 
construcción de un modelo de calidad soportado por 
TI aplicable a cualquier área de negocio cuya prime-
ra aproximación relacionada con la identificación de 
elementos de calidad, evidencia que la mayor parte 
de elementos corresponden a características, sub-
características, atributos y métricas de calidad enfo-
cados al producto software. Así mismo, los elementos 
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de calidad relacionados con la calidad del servicio se 
encuentran de manera aislada sin ofrecer una rela-
ción directa entre la perspectiva del usuario y la del 
proveedor, entendiendo que, la calidad de servicios 
soportados por TI, se ve afectada directamente por 
la calidad del producto y de los canales de transmi-
sión que soportan dichos servicios. De esta manera, 
se estableció la necesidad de definir un modelo que 
dé soporte transversal a las dos perspectivas. Final-
mente y una vez aplicado un primer ciclo al mapeo 
sistemático, se encontró que en la mayor parte de 
los estudios no se establece de manera concreta la 
dimensión relacionada con el área de negocio ya que 
son enfoques experimentales.

 Como parte del trabajo futuro, está la realización 
de una o varias iteraciones del mapeo sistemático 
que permitan obtener la mayor cantidad de elemen-
tos de calidad adicionales a los elementos encon-
trados en esta revisión. Una vez realizadas estas 
iteraciones, se clasificarán los nuevos elementos 
encontrados a partir de los modelos de referencia 
descritos en la dimensión de características de ca-
lidad. Establecidos y clasificados estos elementos, 
se definirá la estructura total del modelo.
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