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Resumen

El objetivo de este estudio es explorar las variables que explican la presencia social y la satisfaccion de los usuarios
con la mensajeria instantanea moévil en Chile. Se adapto y valido el modelo propuesto por Ogara y Prybutok (2014)
en una muestra de 123 estudiantes universitarios. Se utilizé como método de recoleccion de datos un cuestionario en
linea y el analisis se hizo con un modelamiento de ecuaciones estructurales. Los resultados indican que el modelo es
validado en forma parcial, destacandose que la satisfaccion de los usuarios de mensajeria movil es explicada, en orden
de importancia, por la riqueza de la aplicacion, la influencia social y la experiencia del usuario. El principal aporte de
este estudio es la actualizacion temporal y geografica del fendmeno.

Palabras clave: satisfaccion del usuario, experiencia del usuario, presencia social, influencia social, mensajeria
instantanea movil, Chile.

Abstract

The objective of this study is to explore the variables that explain social presence and user’s satisfaction with mobile
instant messaging in Chile. The model proposed by Ogara and Prybutok (2014) was adapted and validated in a sam-
ple of 123 university students. An online questionnaire was used as a method of data collection and the analysis was
performed using structural equation modelling. The results indicate that the model is partially validated, highlighting
that the satisfaction of mobile messaging users is explained, in order of importance, by richness of application, social
influence, and user experience. The main contribution of this study is the temporal and geographical update of the
phenomenon.
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Introduccion

La mensajeria instantanea moévil (MIm) se ha convertido
en la actualidad en una de las principales forma de comu-
nicacion con la que se pueden compartir imagenes, audio
y videos. Las razones que han impulsado este desarro-
llo es el incremento del uso de la telefonia movil en el
mundo; segun estadisticas de International Telecommu-
nication Union (iTu), el afio 2016 en Chile esta tasa se
elevé al 127,12 %. La rapida expansion de los servicios
para teléfonos moéviles y la gran variedad de aplicaciones
con acceso a través de conexidn inaldmbrica wifi y des-
carga gratuita, tales como Skype, Hangouts, WhatsApp,
Messenger Facebook y Viber han permitido que aumente
la cantidad de personas que usan servicios de mensa-
jeria moévil. En esta linea, la novedad de MIm y su rapida
expansion en el contexto mundial hacen que se requiera
un mayor conocimiento de las variables que afectan su
aceptacion y, en particular, el papel de la presencia social,
la experiencia de los usuarios y la riqueza del mensaje
en la satisfaccion del usuario. Estas variables han sido
estudiadas mas frecuentemente en ambientes tradicio-
nales de comunicacion mediados por computadores, tales
como chat y clientes IRC pero podrian existir diferencias
que afecten el uso de este tipo de tecnologias de infor-
macion.

El propdsito del estudio es explorar los antecedentes
de la presencia social y la satisfaccion de los usuarios en
la mensajeria instantdnea mdvil en una muestra de uni-
versitarios chilenos. Para cumplir con este objetivo se
adapta el modelo de uso y aceptacion de mensajeria ins-
tantdnea movil propuesto por Ogara y Prybutok (2014) y
se operacionaliza a través de un cuestionario web reali-
zado a alumnos de universidades chilenos. El anélisis de
los datos utiliza modelamiento de ecuaciones estructura-
les basadas en el enfoque Partial Least Squares (PLs).

Laimportancia de este estudio en Chile se funda en dos
elementos. Primero, el aumento de la tasa de penetracion
de telefonia mdvil en el mundo podria modificar los resul-
tados obtenidos por Ogara y Prybutok (2014). La estadis-
tica de International Telecommunication Union (ITu) para
el ano 2010, en el cual se tomaron los datos del estudio
base segun informa Ogara (2011), la tasa de penetracion
de la telefonia movil en Estados Unidos fue del 91,31 %,
distinto a lo recopilado en Chile al 2017. Segundo, la
literatura indica que las diferencias culturales pueden
afectar el uso de tecnologias de informacion (Ramirez-
Correa, Ronddn-Catalufia y Arenas-Gaitdn, 2014) por
tanto, el modelo validado en estudiantes estadouniden-
ses (Ogara, Koh y Prybutok, 2014) podrian diferir de una
muestra de estudiantes chilenos.
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Marco teorico

La satisfaccion de los jovenes con la mensajeria instan-
tanea movil se relaciona en la literatura con las varia-
bles experiencia del usuario, riqueza percibida, presencia
social e influencia social.

Mensajeria instantanea moévil

Uno de los usos mas frecuentes de internet mévil en Lati-

noamérica es la mensajeria instantanea mévil. La mensa-

jeria instantanea movil es definida como la capacidad de

participar en servicios de mensajeria instantanea desde

un teléfono movil (Ogara et al., 2014).

1. Experiencia de usuario
Este estudio define la experiencia del usuario como
la medida en que un usuario se familiariza con MIm,
lo que les permite conectarse con los interlocutores
de comunicacion segun (Ogara et al., 2014).

2. Riqueza percibida
Proviene de la teoria de la riqueza mediatica (MRT),
que explica el flujo de informacion en una organiza-
cion y ayuda a los administradores a identificar los
mejores canales de comunicacion para el uso mas efi-
caz de los medios de comunicacion (Daft y Lengel,
1986; Daft, Lengel, y Trevino, 1987; Lengel y Daft,
1984, citados en Ogara et al., 2014).

3. Presencia social percibida
La presencia social es el grado en que un canal de
comunicacioén facilita la toma de conciencia de los
interlocutores de las comunicaciones y la relacion
interpersonal durante la interaccion (Fulk, Steinfield,
Schmitz y Power, 1987; Ogara et al., 2014).

4. Influencia social percibida
Definida como un cambio en los pensamientos, sen-
timientos, actitudes o comportamientos de un indivi-
duo, resultantes de la interaccion con otros individuos
similares, deseables o expertos (Salancik y Pfeffer,
1978).

Al igual que en el contexto mundial, en Latinoamé-
rica ha aumentado el uso de internet movil en los Gltimos
afios; de hecho, entre €l 2010 y el 2015 el niumero de sus-
cripciones moviles crecio un 802,5 % (Cepal, 2016). Este
aumento se asocia a variables tales como el habito, las
condiciones facilitadoras, las motivaciones hedénicas, el
desempeiio, la relacion precio valor y la influencia social
(Ramirez-Correa et al., 2014) y puede estar moderado
por el género del usuario (Ramirez-Correa et al., 2015).

Un grupo destacado que usa internet movil son los ado-
lescentes (Ruiz-Palmero, Sanchez-Rodriguez y Trujillo-
Torres, 2016), que en conjunto con los adultos jovenes,



son los usuarios preponderantes de esta tecnologia en
Latinoameérica (Cepal, 2016). Entre ellos la aceptacion
de esta tecnologia se relaciona con el habito y la inten-
cion de uso (Ramirez-Correa et al., 2015).

Uno de los usos mas frecuentes de internet movil en
Latinoamérica es la mensajeria instantanea movil, entre
la que se destaca la aplicacion WhatsApp, tal como lo
indican los reportes de Gmsa (2016). La literatura indica
una serie de ventajas y desventajas del uso de esta apli-
cacion en la region. Por una parte, Pessoa et al. (2016)
destacan WhatsApp como una herramienta de estudio y
auxilio en la toma de decisiones de los estudiantes univer-
sitarios. Asimismo, De Oliveira, De Oliveira, De Medei-
ros, Leite & Dos Anjos (2014) indican que puede ayudar
a los instructores en un ambiente virtual de aprendizaje.
Por otra parte, Cordova Ratti, De la Torre Damianovic,
San Roman Yaksic y Vera Vera (2017) proponen que
WhatsApp puede actuar como un distractor en clases, de
hecho los hallazgos de Lira-Rodriguez et al. (2017) reve-
lan que esta herramienta constituy6 un distractor directo
en los estudiantes aumentando el riesgo académico, aun-
que este hecho no es generalizable, pues Rodriguez-Mar-
tinez, Valerio-Urefa, Cardenas-Anaya y Herrera-Murillo
(2016) no encontraron asociacion lineal entre la intensi-
dad de uso de WhatsApp y el desempefio académico de
los estudiantes.

La figura 1 muestra el modelo de investigacion pro-
puesto.
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Figura 1. Modelo de investigacion

Hipotesis

Se proponen las siguientes hipdtesis para evaluar en el

estudio:

HI: la experiencia del usuario con MIm estd positiva-
mente relacionada con la satisfaccion del usuario.

H2: la experiencia del usuario con MIm estd positiva-
mente relacionada con la presencia social.

la riqueza percibida esta positivamente relacionada
con la satisfaccion del usuario con MIm.

la riqueza percibida esta positivamente relacionada
con la presencia social percibida de MIm.

la presencia social percibida esta positivamente aso-
ciada con la satisfaccion del usuario con MIm.

la influencia social percibida esta positivamente rela-
cionada con la presencia social percibida de MIm.

la influencia social percibida esta positivamente rela-
cionada con la satisfaccion del usuario con MIm.

H3:
H4:
HS:
He:

H7:

Método

La poblacion estudiada son jovenes universitarios chile-
nos que utilizan mensajeria instantanea movil. La mues-
tra incluye a 123 estudiantes universitarios que fueron
contactados a través de diversos medios en linea entre
junio y julio del 2017.

El estudio es de tipo correlacional causal basado en
el modelo propuesto por Ogara et al. (2014) y el instru-
mento de medicion consider6 42 preguntas estructura-
das divididas en los 5 constructos del modelo y fueron
medidas utilizando una escala tipo Likert de 7 puntos. Se
analizaron los datos a través del modelado de ecuaciones
estructurales utilizando el programa SmartPLS.

Resultados y discusion

* E165 % de los entrevistados fueron del género mas-
culino, y el 93 % de ellos estaban entre 18 a 27 afios.

* Elanalisis del modelo desde la perspectiva de la vali-
dez y la confiabilidad entrega datos que avalan la
medicion de los constructos del modelo. Los indi-
ces de fiabilidad compuesta para las variables laten-
tes del modelo superaron el umbral requerido, lo que
se muestra en la figura 2.

Fiabilidad compuesta

Perceived Richness Perceived Soci... Perceived Soci... User Experience_ User Satisfaction

Figura 2. Fiabilidad compuesta

En relacion con el modelo estructural, los resultados
del analisis indican que el modelo explica una variacion
del 47 % de la presencia social percibida y del 41 % de la
satisfaccion del usuario (figura 3).
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Figura 3. Resultado del modelo estructural

En el modelo es posible observar que las relaciones
entre la satisfaccion del usuario y las variables expe-
riencia del usuario, riqueza percibida e influencia social
percibida, poseen betas relevantes, siendo la relacion
asociada a la riqueza percibida la de mayor relevancia
(0,408), y con relacion a la presencia social percibida, la
influencia social percibida es de 0,517.

La experiencia del usuario tiene influencia satisfacto-
ria en ambas variables en las que influye seglin el modelo
y las hipotesis, y conforme lo citado en el marco teorico,
se debe destacar este resultado dado el aumento en la uti-
lizacion de telefonia movil en Chile y, principalmente,
por parte de un publico mas joven.

Si consideramos que la experiencia del usuario es su
familiarizacion con las MIm y la manera que permite
la conexidn con otros usuarios (Carlson y Zmud, 1994)
como se cita en Ogara et al. (2014), es posible entender
la alta incidencia de esa variable tanto en la satisfaccion
usuaria como en la presencia social percibida.

La riqueza percibida puede ser explicada por la forma
en que los usuarios de MIm perciben la transmision de
la informacion por las aplicaciones y cuan bien hecha
se realiza esa comunicacion. Al tomar esto en conside-
racion es posible analizar una diferencia percibida en el
resultado de esta réplica con respecto al trabajo de Ogara
et al. (2014), en el actual trabajo esta variable tiene una
gran influencia en la satisfaccion del usuario y un grado
de influencia no satisfactorio con relacion a la presencia
social percibida. Esto puede ocurrir debido a una evolu-
cion en la manera de pensar de la nueva generacion joven
con respecto a la MIm o, también, existe una gran proba-
bilidad de que este cambio sea causado por la diferencia
cultural entre Chile y Estados Unidos, este Gltimo donde
se realizo el trabajo original.
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Finalmente, la influencia social percibida tiene un alto
grado de influencia en relacion con la presencia social
percibida, mostrando lo relevante que fue para esta inves-
tigacion el ambito cultural en que se llevo a cabo y la
diferencia de los resultados obtenidos con respecto al tra-
bajo original. Considerando la influencia social como una
habilidad de los individuos para tener cambios de com-
portamientos o sentimientos resultantes de la interaccion
con similares (Salancik y Pfeffer, 1978), como se cita en
Ogara et al. (2014), y que este factor puede ocurrir por
medio de la MIm, es posible entender que esta variable
ha evolucionado al mismo tiempo que estas aplicaciones,
pues caracteristicas como sensaciones, comportamientos
y sentimientos acaban siendo transmitidas con una mayor
calidad a través de estos medios.

En relacion con las hipdtesis planteadas en el modelo
de investigacion, los resultados del analisis apoyan a las
hipotesis H1, H2, H3, H6 y H7.

Conclusiones

Las principales conclusiones de este trabajo sefialan que
la satisfaccion de usuario con la mensajeria instanta-
nea movil es explicada, en orden de importancia, por la
riqueza de la aplicacion, la influencia social y la expe-
riencia del usuario con el MIm.. De manera global se des-
taca la influencia social por sus efectos importantes en las
variables dependientes del modelo. Y, adicionalmente, se
constata que la explicacion de las dos variables indepen-
dientes del modelo es superior a la reportada en el estudio
original, lo que sefiala que en esta muestra las variables
independientes tienen un mayor efecto explicativo.

Finalmente, dado que la satisfaccion de usuario de
MIm es explicada en un 41 % por el modelo, es necesa-
rio seguir buscando nuevas variables que puedan aumen-
tar este nivel de explicacion.

El principal aporte de este trabajo radica en la evalua-
cion del fenomeno estudiado en el afio 2017, en el que la
mensajeria ha tomado mayor presencia en la juventud y
en Chile donde no existian datos similares a la fecha.

Los resultados de este estudio permiten desarrollar
algunas implicaciones, tanto practicas para las empre-
sas de servicios de MIm, como tedricas para investiga-
dores del fenomeno. Desde la perspectiva practica, los
hallazgos de este trabajo subrayan que la satisfaccion de
los usuarios de MIm se asocia, por una parte, a la dis-
posicion de una alta variedad de contenidos verbales y
no verbales (emoticones, sonidos, etc.), lo que impone
un importante desafio de disefio de software, con res-
pecto a integrar el mayor niumero de contenidos ajustan-
dose a los recursos limitados de los dispositivos moviles
de gama baja (aparatos de alta penetracion en paises de



economias medias), y, por otra parte, a la importancia de
poder comunicar emociones o problemas personales a tra-
vés de estas plataformas, lo que implica el desarrollo de
formas seguras y privadas de comunicacion en los MIm.
Desde la perspectiva teorica, los resultados de este estu-
dio implican que algunos modelos de adopcion de tecno-
logias de informacion propuestos en paises desarrollados
deben ser ajustados a la realidad de paises en vias desa-
rrollo, dado que algunas relaciones tedricas pueden no ser
validas para explicar el fenémeno en este contexto. En
particular, debemos llamar la atencion en la inutilidad de
la variable presencia social como antecedente de la satis-
faccion con las tecnologias de informacion, dado que
diversos modelos tedricos de adopcion de tecnologias
(TAM2, UTAUT, UTAUT2) proponen variables muy similares,
tales como normas sociales o identidad social, entre las
que se intenta explicar la intencion de uso de estas tecno-
logias.

Las principales limitaciones de este estudio estan aso-
ciadas al tipo de muestreo no aleatorio y el tamafio redu-
cido de la muestra, teniendo asi como agenda futura hacer
este estudio con una mayor muestra.
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