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TÍTULO. 

Evaluación de la calidad de servicio del sistema académico de la Universidad Técnica 

Luis Vargas Torres de Esmeraldas, basado en el modelo DeLone y McLean.  

 

Evaluation of the quality of service of the academic system of the Technical University 

Luis Vargas Torres of Esmeraldas based on the DeLone and McLean model. 
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RESUMEN.  

Introducción. Con el fin de utilizar nuevas tecnologías dentro de las Instituciones de Educación 

Superior para reforzar el desarrollo académico, las universidades han optado por implementar 

sistemas académicos para mejorar y optimizar los procesos de gestión administrativa y sobre todo 

de gestión académica; siendo así que los sistemas informáticos deben ser evaluados 

periódicamente para medir la  calidad de servicio que prestan a sus usuarios. Objetivo. Esta 

investigación se realizó con el objetivo de evalua r la calidad de los servicios del sistema académico 

(SIAD) de la Universidad Técnica Luis Vargas Torres de Esmeraldas basado en el modelo de éxito 

actualizado de DeLone and McLean (D&M) el cual mide 6 dimensiones: calidad de sistema, 

calidad de información, calidad de servicio, uso, satisfacción del usuario y beneficios percibidos, 

además de la información demográfica. Metodología. La información se recolectó mediante una 

encuesta que contenía un cuestionario basado en las dimensiones antes descritas que se  les aplicó 

a los usuarios del sistema, utilizando una muestra de 383 personas. Resultados. La fiabilidad del 

cuestionario empleado en la evaluación se midió mediante el alfa de Cronbach, donde el índice 

general fue α 0,963, se determinó que la calidad general del sistema académico es aceptable 

satisfactorio, alcanzando una media de 3.58 equivalente al 71.52%. Conclusiones. Lo que indica 

que la calidad de servicio se encuentra dentro de los parámetros aceptables. Sin embargo, en la 

dimensión satisfacción del usuario se tuvo un impacto inferior a lo esperado. 
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ABSTRACT.  

Introduction. In order to use new technologies within Higher Education Institutions to reinforce  

academic development, universities have chosen to implement academic systems to improve and 

optimize administrative management processes and especially academic management; Thus, 

computer systems must be periodically evaluated to measure the quality of service they provide to 

their users. Objetive. This research was carried out with the objective of evaluating the quality of 

the services of the academic system (SIAD) of the Luis Vargas Torres de Esmeraldas Technical 

University based on the updated success model of DeLone and McLean (D&M) which measures 

6 dimensions: quality system, information quality, service quality, use, user satisfaction and 

perceived benefits, in addition to demographic information. Methodology. The information was 

collected through a survey that contained a questionnaire based on the dimensions described above 

that was applied to the users of the system, using a sample of 383 people. Results. The reliability  

of the questionnaire used in the evaluation was measured by Cronbach's alpha, where the general 

index was α 0.963, it was determined that the general quality of the academic system is acceptable 

satisfactory, reaching a mean of 3.58 equivalent to 71.52%. Conclusions. This indicates that the 

quality of service is within acceptable pa rameters. However, the user satisfaction dimension had a 

lower impact than expected. 
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