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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 a 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
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within acceptable parameters. However, the user satisfaction dimension had a lower
impact than expected.

Keywords: Evaluation, Quality of service, Academic System, DeLone and McLean
Model.

Resumen.

Introduccion. Con el fin de utilizar nuevas tecnologias dentro de las Instituciones de
Educacion Superior para reforzar el desarrollo académico, las universidades han optado
por implementar sistemas académicos para mejorar y optimizar los procesos de gestion
administrativa y sobre todo de gestion académica; siendo asi que los sistemas
informéticos deben ser evaluados periddicamente para medir la calidad de servicio que
prestan a sus usuarios. Objetivo. Esta investigacion se realizo con el objetivo de evaluar
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 DelLone and
McLean (D&M) el cual mide 6 dimensiones: calidad de sistema, calidad de informacion,
calidad de servicio, uso, satisfaccion del usuario y beneficios percibidos, ademas de la
informacion demografica. Metodologia. La informacion se recolectdé mediante una
encuesta que contenia un cuestionario basado en las dimensiones antes descritas que se
les aplic a los usuarios del sistema, utilizando una muestra de 383 personas. Resultados.
La fiabilidad del cuestionario empleado en la evaluacion se midié mediante el alfa de
Cronbach, donde el indice general fue o 0,963, se determind 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 pardmetros aceptables. Sin embargo, en la dimension satisfaccion del usuario se tuvo
un impacto inferior a lo esperado.

Palabras claves: Evaluacion, Calidad de servicio, Sistema Académico, Modelo DeLone
y McLean.

Introduccion.

En su afan de ser cada vez mas competitivas, las organizaciones ofrecen una gran variedad
de servicios utilizando medios tecnoldgicos, sin embargo, luego de obtener ventajas, las
organizaciones descuidan la calidad del software (Vega-Zepeda; Quelopana; Flores &
Munizaga, 2018). Consecuencia de ello, los aplicativos no cumplen con la
funcionabilidad y caracteristicas que debian tener, lo que ocasiona horas de trabajo
perdidas por el tiempo que estan fuera de uso las maquinas, datos perdidos o corrompidos,
oportunidades de venta perdidas, costos elevados de mantenimiento, y poca satisfaccion
del cliente (Pressman, 2010). Esto desencadena un nivel bajo de calidad de servicio. En
este sentido, se entiende por calidad como el conjunto de propiedades y caracteristicas de
un producto para satisfacer unas necesidades explicitas ( International Organization for
Standardization, 1995). De tal manera, mejorar la calidad del software permite a las
organizaciones obtener diversos beneficios.
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Las organizaciones realizan altas inversiones en sus sistemas de informacion (SI). Segln
el informe CHAOS Report (2015), después de realizar un estudio en 50000 proyectos de
software presenta una estadistica donde el 19% de proyectos son fallidos, el 52%
discutidos y el 29% exitosos (The Standish Group International, Inc.,2015). Por lo tanto,
se corrobora la idea que el aseguramiento de calidad de proyectos de software debe
basarse en aplicar estrategias relacionadas a la calidad de software, ademas de la
necesidad de medir el éxito de los Sl y sus beneficios a nivel organizacional (Almazén,
Sanchez & Medina, 2014).

Con el objetivo de coadyuvar en el perfeccionamiento de la gestion académica en
instituciones de educacion superior, la UNESCO, expreso el deber de generalizar en la
mayor medida posible la utilizacion de las nuevas tecnologias a fin de que los
establecimientos de educacion superior refuercen el desarrollo académico, amplien el
acceso, puedan lograr una difusion universal, extender el saber y facilitar la educacion
(UNESCO, 1998).

Siguiendo esos lineamientos, la Universidad Técnica Luis Vargas Torres de Esmeraldas
(UTLVTE) tiene en produccion y uso una aplicacion web para la gestién académica, a la
que acceden estudiantes y docentes. Es de alli que surge la interrogante ¢es de calidad el
servicio del sistema académico de la universidad? ;Cémo evaluar la calidad de servicios
que oferta el sistema académico de la UTLVTE?

Acosta et al (2017) en el contexto de la educacion superior expresan que el uso de
tecnologias de la informacidn permite optimizar procesos de la gestion administrativa y
académica, obtener el maximo rendimiento de las tecnologias de la informacion no es
tarea facil, es necesario gestionarlas eficientemente, determinar el impacto que las
aplicaciones tienen en los usuarios es de suma importancia. Por tal motivo, en este estudio
se plante6 como objetivo evaluar la calidad de servicio del sistema acadéemico de la
Universidad Técnica Luis Vargas Torres de Esmeraldas basado en el modelo de DelLone
y McLean, el cual se enfoca en las siguientes dimensiones: calidad del sistema, calidad
de la informacion, calidad del servicio, uso del sistema, satisfaccion del usuario y
beneficios netos (DeLone & McLean, 2003). En la evaluacion de la calidad del sistema
académico se planted las fortalezas y debilidades del mismo, y a partir de eso redactar un
informe, que nos permitira corregir errores para posterior plantear soluciones a
problemas, mismos que al ser solventados mejorara la percepcion de los usuarios y
elevard la calidad de los servicios que brinda el sistema académico, lo que contribuye a
mejorar la calidad de la educacion, y esta estipulado en capitulo 1 del titulo V calidad de
la educacién superior, “la busqueda constante y sistematica de la excelencia, la
pertinencia, produccién Optima, transmision del conocimiento”, expresado en la ley
orgénica de educacion superior (Presidencia de la Republica de Ecuador, 2010). De igual
forma, la investigacion contribuye a proveer de herramientas mas inteligentes y
conocimiento estructurado que facilite la evaluacion posterior del éxito que ha tenido un
producto de software dentro de su entorno (Vega-Zepeda; Quelopana; Flores &
Munizaga, 2018).

Marketing Pagina 55



' D Visi?nar:io
Dlglta| ISSN: 2602-8506

Vol. 5, N°3, p. 53-69, julio-septiembre, 2021

El articulo tiene la siguiente estructura: la seccion Il se describe el marco tedrico en el
que se fundamenta la investigacion, la seccion 111 se basa en los trabajos relacionados con
este estudio, la seccion 1V describe la metodologia empleada en la investigacion, la
seccion V presenta los resultados obtenidos y la discusién sobre los mismos por ultimo
en la seccion VI se exponen las conclusiones y lineas de investigaciones futuras en base
a los resultados obtenidos.

Marco Teorico
Introduccion a la calidad de servicio

Deming defini6 a la calidad como “traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente
en términos del agente” (Deming, W.E., (1989). Segun Pérez la calidad en el servicio se
define como la relacion existente entre las necesidades y las expectativas del cliente y su
percepcidn del servicio recibido (José. P.d., 1994). En relacion con la percepcion del
cliente se establecen tres tipos de calidad:

e Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones del servicio.

e Calidad esperada: satisfaccion de los aspectos no especificados o implicitos.

e Calidad subyacente: relacionada con la satisfaccion de las expectativas no
explicitadas que todo cliente tiene.

Modelos de medicion de la calidad de servicio

Existen diversas definiciones sobre el concepto de calidad percibida y sus parametros de
evaluacion, de su analisis se observan conceptos como: la satisfaccion, la calidad y el
valor para el cliente. En términos de la calidad se verifica que la mejor evaluacion es
desde la perspectiva del cliente, esto es la calidad percibida y su evaluacion depende de
las caracteristicas especificas del servicio (Vega-Zepeda; Quelopana; Flores & Munizaga,
2018). Se pueden mencionar varios modelos para la medicion de la calidad de servicios
entre ellas la escuela americana y su modelo SERVQUAL cuyo propésito es mejorar la
calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario estandarizado
el cual permite evaluar la calidad de servicio en base a cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por
una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes
respecto a un servicio. Este modelo es también un instrumento de mejora y de
comparacion con otras organizaciones (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).
SERVQUAL permite que las organizaciones tengan de primera mano informacion
referente a los niveles de satisfaccion de sus clientes, areas de oportunidad, lo cual es base
para proponer y/o implementar mejoras a fin de tener clientes satisfechos. La escuela
nérdica, con el modelo GRONROOS propone la calidad de servicio como resultado de
la integracion de la calidad total y presenta tres tipos de dimensiones: calidad técnica la
cual crea una pregunta ¢ qué se da?; calidad funcional que genera la pregunta de: ;como
se da?; y la imagen corporativa del producto o servicio; en las que quedaran incluidos los
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atributos que pueden influir o condicionar la percepcion que un sujeto tiene de un objeto,
sea producto o servicio, siendo la imagen un elemento basico para medir la calidad
percibida. Es decir, que relaciona la calidad con la imagen corporativa, de alli que la
imagen sea un elemento basico para medir la calidad percibida. Este modelo define y
explica la calidad de servicio a la vez que asocia su gestion con las actividades propias
del marketing y la relacion de intercambio con un mercado de consumidores (Lassar,
Manolis, & Windsor, 2002). También Gronroos (1988) indica que la calidad total
percibida se produce cuando la calidad experimentada satisface la calidad esperada; o
cuando lo recibido y lo experimentado se corresponde con las expectativas generadas
alrededor del servicio en cuestion (Marcos, 2004). El modelo GRONROOS es uno de los
iniciadores de las corrientes europeas en lo que se refiere a la calidad de servicios, pues
le lleva gran ventaja a los modelos estadounidenses puesto que analiza la calidad de
servicio desde un punto de vista mas integral, como por ejemplo en la dimension técnica
analiza factores como maquinaria y tecnologia informatica, conocimiento y habilidades
tecnologicas de los empleados, ademas de soluciones técnicas ofertadas. También se
puede mencionar el modelo SERVPERF Cronin & Taylor (1992) que utiliza
exclusivamente la percepcion como una buena aproximacion a la satisfaccion del cliente,
definida ésta como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 2006).
Este modelo reduce el nimero de preguntas del cuestionario al no tomar en cuenta las
expectativas de los clientes por lo que muchos autores coinciden que es una mejora a
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) , en cuanto a que el entrevistado
ahorra tiempo en resolver el cuestionario de preguntas, el anélisis de los datos obtenidos
es mas sencillo, y al contrario de lo que se cree no se pierde informacién. Ademas, incluye
una pregunta sobre satisfaccion global sobre los servicios.

ITSQM (IT Service Quality Management)

La gestion de la calidad del servicio de Tl (Tecnologia de Informacion) proporciona un
marco para estructurar las actividades relacionadas con TI, con el objetivo de optimizar
los servicios de Tl y satisfacer los requisitos del negocio (Lepmets, Ras & Renault. ,
2011). Este modelo analiza, asegura y gestiona la calidad en todas las funciones de TI,
como son: servicios de software, hardware, red y demas. ITSQM brinda: procesos
especificos, marcos, metodologias y directrices para gestionar la planificacion, ejecucion
y evaluacion de los procesos de servicios de T1 para optimizar tacticas y estrategias de las
operaciones relacionadas con las actividades de TI.

Existen varios modelos y normas que se han desarrollado para la gestion de la calidad del
servicio de TI, entre ellos se puede citar los siguientes: CMMI (Capability Maturity
Model Integration), COBIT (Control Objectives for Information and related Technology),
ISO/IEC 20000 (Organizacion Internacional de Normalizacion)/( Comision
Electrotécnica Internacional), ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
DeLone y McLean, entre otros. Para la eleccion del modelo o norma se debe tener en
cuenta el disefio sistematico de los servicios de Tl y la naturaleza propia de la
organizacion.
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Modelo DeL.one y McLean

DeLone & McLean (1992) con base del trabajo de Shannon & Weaver (1949) y Mason
(1978), presentaron un modelo para evaluar el éxito o eficacia de los sistemas de
informacion. El modelo D&M comprende seis categorias: calidad del sistema, calidad de
la informacion, uso, satisfaccion del uso, impacto individual e impacto organizacional.
Sus resultados mostraron que las dimensiones de calidad son aspectos que motivan el uso
de la tecnologia y brinda satisfaccion a los usuarios, factores, que tendran un efecto
positivo en el rendimiento individual del usuario y a la vez provocara un efecto real en el
rendimiento de la organizacion.

Tomando en cuenta las nuevas tendencias tecnolégicas de acuerdo con la evolucion de
los Sistemas de Informacion (S1). En el afio 2003, DeLone y McLean renovaron su
modelo éxito de Sl. Las principales diferencias que se observan entre el modelo original
y el actualizado son: (1) la adicion de la calidad del servicio para reflejar la importancia
del servicio y el soporte en los sistemas de comercio electronico exitosos; (2) la adicion
de la intencion de uso para medir la actitud del usuario como una medida alternativa de
uso; y (3) el colapso del impacto individual y el impacto organizacional en una estructura
de beneficios netos. EI modelo actualizado consta de seis dimensiones interrelacionadas
entre si: calidad de informacion, calidad de sistema y calidad del servicio; intencion de
uso; satisfaccion del usuario; y beneficios netos (DeLone & McLean, 2003) (Urbach &
Mauller, 2011). En la Figura 1, se puede observar la actualizacion del modelo de DeLone
y McLean.

Calidad de la A
informacion Intencién Uso
de uso
Calidad del Beneficios
sistema netos

Satisfaccion del
usuario

Calidad del
servicio

Figura 1: Actualizacion del modelo de DeLone y McLean (DeLone & McLean, 2003)
Fuente: (Urbach & Miller, 2011).

Dimensiones del modelo DeL.one y McLean

A continuacion, se describe las dimensiones del modelo de éxito D&M segun (Urbach &
Mdller, 2011).

Calidad de la informacién

La dimensidn de éxito de la calidad de la informacion constituye una de las caracteristicas
deseables de Sl (Sistema de Informacion) en produccion. Se puede citar como ejemplo la
informacion que un empleado genera utilizando el SI de una empresa, como estadisticas
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de ventas, asi se considera como parte de las medidas centradas en la calidad de la
informacion que produce el sistema y su utilidad para el usuario. La calidad de la
informacion a menudo se considera un antecedente clave de la satisfaccion del usuario.

Calidad del sistema

La dimension de éxito de la calidad del sistema constituye una de las caracteristicas
deseables de un SI, por tanto, se considera como parte de las medidas del SI mismo.
Generalmente estas medidas se orientan en aspectos de usabilidad y desempefio del
sistema bajo examen. Una medida muy comun es la facilidad de uso percibida.

Calidad de servicio

La dimension de éxito de calidad del servicio representa la calidad del soporte que los
usuarios reciben del departamento de Sl y del personal de soporte de TI, por ejemplo,
capacitacion, linea directa o servicio de asistencia.

Intencién de uso / uso

La dimensidn de éxito de la intencidn de uso representa el grado y la manera en que los
usuarios utilizan un Sl. Medir el uso de un Sl es un concepto amplio que puede ser
considerado desde varias perspectivas. El uso real de un Sl puede ser una medida
adecuada de éxito.

Satisfaccién del usuario

La dimension de éxito de la satisfaccion del usuario constituye el nivel de satisfaccion del
usuario cuando utiliza un Sl. Se considera una de las medidas mas importantes del éxito
de SlI. La medicion de la satisfaccidn del usuario se vuelve especialmente Gtil cuando el
uso de un Sl es obligatorio y la cantidad de uso no es un indicador apropiado del éxito de
los sistemas.

Beneficios netos

La dimension de éxito de los beneficios netos constituye la medida en que los Sl estan
contribuyendo al éxito de las diferentes partes interesadas. La eleccion del impacto que
se debe medir depende del sistema que se evalla, el propdésito del estudio y el nivel de
analisis. Aunque el uso y la satisfaccion del usuario estan correlacionados con los
beneficios netos, todavia existe la necesidad de medir los beneficios netos directamente.

Trabajos relacionados.

En su trabajo de investigacion Cevallos et al (2018) propusieron una metodologia mas
objetiva para evaluar la calidad del servicio que presta una institucién publica en el
Ecuador. Este trabajo analiz6 primero qué metodologia se debe aplicar para evaluar la
calidad del servicio, siendo escogido el modelo SERVQUAL, el cual permitio verificar
que, debido a los esfuerzos por mejorar continuamente su servicio, sus usuarios ven con
mayor agrado la atencion recibida.
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Reina et al (2018) presentaron un articulo como resultado del andlisis y medicién de las
métricas de calidad en uso, segun la norma ISO/IEC 25000 SQuaRe, aplicadas a un
sistema de control de asistencia a clases de docentes y estudiantes. En la investigacion se
detalla la especificacion de cada métrica, obtenida de la ISO/IEC 25022. Los datos para
las mediciones se obtuvieron en un contexto real de uso. Los valores resultantes se
alcanzaron de acuerdo con los rangos de medicién que especifican los niveles de
puntuacion y grados de satisfaccion del software. Las caracteristicas de calidad en uso
seleccionadas fueron efectividad, eficiencia y satisfaccion, las métricas medidas fueron
efectividad de la tarea, frecuencia de error, tiempo de la tarea, eficiencia de la tarea,
productividad econdmica, nivel de satisfaccion, uso discrecional de las funciones y
porcentaje de quejas de los usuarios, detectando una calidad en uso de 83.8% y una
deficiencia del 16.2%.

Otra metodologia para evaluar sistemas de informacion es el modelo de DelLone y
McLean (D&M) aplicada por Yu & Qian (2018) en el desarrollo de un modelo tedrico y
un instrumento de encuesta para medir el éxito de las historias clinicas electronicas (HCE)
en el cuidado residencial de ancianos. El estudio presentd limitaciones estadisticas
asociadas con el muestreo de encuestas. Es decir, la medicion de la satisfaccién pudo
incluir mas elementos. Ademas, los resultados pueden verse afectados por el sesgo de
falta de respuesta, que no se midié debido a la naturaleza an6nima de la encuesta.
Finalmente se desarroll0 y probo un modelo tedrico a més de un instrumento de encuesta
para medir el éxito de los sistemas de HCE. Comprobando las influencias mutuas entre
las variables: entrenamiento para la autoeficacia, autoeficacia para el uso, calidad del
sistema, calidad de la informacién y uso para la satisfaccion del usuario y, finalmente,
uso y satisfaccion del usuario para los beneficios netos de un registro de salud electronico
(EHR).

Haciendo uso del modelo DeLone y McLean, Smykala (2018) evaluo el sistema de
recomendacion (YouTube) con el objetivo averiguar qué aspectos de los sistemas de
recomendacion son relevantes para su éxito. EI examen se realizé desde la perspectiva de
los usuarios, obteniéndose como resultado que los usuarios estan muy satisfechos con el
uso general del sistema de recomendacion de YouTube. El investigador acota que es
necesario realizar mas estudios sobre diferentes sistemas de recomendacién para validar
el modelo de éxito de Sl actualizado de DeLone y McLean.

Vega-Zepeda et al (2018), también basados en el modelo de medida multidimensional de
éxito de un Sl definido por DeLone & McLean, y tomando en cuenta que los pequefios
entornos de trabajo generalmente no tienen el personal especializado en este tipo de
temas. Proponen una guia que facilita la aplicacion del modelo de D&M para la
evaluacién de productos de software para pequefios entornos. El principal aporte de esta
guia radica en la definicién de pasos y en el catadlogo de preguntas establecidas con
anticipacion para un pequefio entorno, que, sin poseer conocimientos acabados en el
modelo, puedan rapidamente preparar los instrumentos necesarios para su aplicacion.
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Metodologia

El disefio cuantitativo de este estudio estd basado en instrumentos para la recoleccion de
datos por medio de una encuesta con escala o rangos numéricos. En cuanto al tipo la
investigacion es no experimental transversal descriptiva, debido a que se evalud la calidad
de servicios ofrecidos por el sistema académico de la UTLVTE en una sola ocasion, esto
fue en el primer semestre del 2020. El alcance descriptivo de la investigacion admite
especificar las caracteristicas del sistema académico: calidad del sistema, calidad de la
informacion, calidad del servicio, uso, satisfaccion del usuario y beneficios netos
percibidos, permitiendo analizarlas y medirlas (Hernandez, 2010). Los involucrados en
esta investigacion fueron los docentes y estudiantes, quienes proveyeron la informacién
necesaria, pues ellos son los usuarios del sistema académico. Ademas, la investigacion se
realiz6 a la luz del método hipotético deductivo, en base del cual se planted la siguiente
hipétesis: mediante la evaluacion de la calidad de servicio del sistema académico de la
UTLVTE segun el modelo éxito DeL.one y McLean, se verificara el grado que el sistema
cumple con las necesidades o expectativas de los usuarios.

La investigacion se realizé en el area de tecnologias de la informacion de la UTLVTE,
enfocada en el Sistema Integrado Académico Docente (SIAD), abordando Ila
problematica de la calidad de los servicios que brinda a sus usuarios es decir la comunidad
universitaria, estos servicios son: matricula en linea, gestion académica, reportes. El
SIAD es gestionado por el departamento de TIC (Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién) de la universidad y se implement6 en el afio 2017, remplazando la
aplicacion que permitia la gestion académica hasta ese momento.

En el estudio se evalud la calidad de los servicios que oferta el sistema académico de la
UTLVTE, segun el modelo éxito DeLone y McLean aplicando la siguiente metodologia:
i. Identificacion del contexto. - en esta etapa se identifico las caracteristicas basicas del
producto de software a ser evaluado, y los usuarios a quienes se va a encuestar.

ii. Anélisis del Modelo. — en esta etapa se analizaron las dimensiones incluidas en el
modelo, para determinar que dimensiones son factibles evaluar para la UTLVTE, ademas
se determinaron las medidas a evaluar en cada dimension identificada anteriormente.

iii. Disefio del instrumento de medicion. - para lo cual se tomd en cuenta los datos
demogréaficos (edad, sexo, rol de usuario, departamento, entre otros). El cuestionario fue
disefiado en base a seis dimensiones que incluyen la calidad de la informacion, la calidad
del sistema, calidad del servicio, intencion de uso, satisfaccion del usuario y beneficios
netos con veinte y cuatro preguntas como se puede observar en el anexo 1.

iv. Recoleccion de datos. —en esta etapa se determind la poblacion objetivo es decir 10201
usuarios (docentes y estudiantes), se tomé una muestra de 383 individuos que son parte
del muestreo probabilistico para luego aplicar la formula estadistica de muestreo aleatorio
simple que se utiliza cuando la poblacion es finita. A esta muestra se le aplicé la encuesta
utilizando un formulario de Google en el enlace https:/forms.gle/khEw91MbGva4dYekt7;
en donde se realizd la encuesta via online y se envid a toda la comunidad universitaria

Marketing Pagina 61


https://forms.gle/khEw91MbGva4Yekt7

' D Visi?nar:io
Dlglta| ISSN: 2602-8506

Vol. 5, N°3, p. 53-69, julio-septiembre, 2021

utilizando los correos electrénicos institucionales, hasta llegar a la muestra establecida,
los resultados se almacenaron automaticamente en una hoja de Microsoft Excel.

v. Andlisis y discusion de la informacion recopilada. — es decir anlisis de la informacién
demografica, tabulacion de los resultados, andlisis de la frecuencia por cada dimension
medida, analisis de la favorabilidad y desfavorabilidad por cada dimension medida,
discusién de los resultados Vega-Zepeda et al (2018). El criterio seguido para interpretar
los resultados de la encuesta con una escala de Likert de 5 puntos fue que respuestas
mayores o iguales a 3.5 son consideradas como aceptables, y respuestas menores a 3.5 se
consideraron como no aceptables. Este rango fue definido con el propoésito de que
aquellos elementos de la calidad en el servicio que ofrece la UTLVTE cuyo valor
estuviera entre 3.0 y 3.5, puedan ser catalogados como regulares, y ademas sean tomados
en cuenta como areas de oportunidad para lograr un nivel mas alto de satisfaccion

En base a la metodologia aplicada se obtuvo una idea general del funcionamiento de la
aplicacion utilizada para la gestion académica de la UTLVTE, lograndose verificar la
medida en que las propiedades de un servicio de Tl pueden satisfacer las necesidades
explicitas e implicitas de dicho servicio.

Esta investigacion se establecié dentro de los pardmetros éticos y morales que rigen en la
sociedad, se dio a conocer a las personas que formaron parte de la muestra de
investigacion que el motivo de la aplicacion del instrumento de recoleccion de
informacion es para el presente estudio y se solicitd su consentimiento para realizar dicho
el cuestionario respectivo.

Resultados y discusién

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion de la calidad de
los servicios que oferta el sistema académico de la UTLVTE segln el modelo éxito
DeLone y McLean. La confiabilidad del cuestionario empleado en la evaluacion se midio
mediante el alfa de Cronbach, donde el indice general de Cronbach o fue 0,963 lo que
demostro que la fiabilidad del cuestionario fue excelente.

En la tabla 1 se muestran los resultados del estudio demogréafico relacionados con el uso
del sistema académico de la UTLVTE. Donde se observa que mayoritariamente son los

estudiantes (97%) quienes utilizan el SIAD, con una edad que fluctta de 18 a 30 (88%),
el dispositivo que mas se utiliza para acceder al sistema académico es el teléfono celular
(88%) y 51% de la comunidad universitaria tiene acceso a internet en su casa.

Informacién demografica Frecuencia Porcentaje
Tipo de usuario del Estudiante 372 97%
sistema Docente 10 3%
Directivo 1 0%
Facultad FACI 5 1%
FACSOS 4 1%
FACAE 11 3%
FACAAM 0 0%
FACAPED 363 95%
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Edad 18 - 30 339 88%
31-40 33 8%
41 -50 4 1%
51-60 5 1%
>60 2 1%
Dispositivo que PC 52 13%
utiliza para acceder Teléfono 328 88%
al sistema Tablet 3 1%
Tiene internet en Si 197 51%
casa No 186 49%

Tabla 1: Resultados de la Informacion demografica en este estudio
Fuente: Miryan Vera

De la encuesta se observa que la satisfaccion de los usuarios relacionada con la calidad
de los servicios que oferta el sistema académico de la UTLVTE desde la percepcién de
los estudiantes es del 71.22%, mientras que desde la percepcion de los docentes es del
81.09%, y para todos los usuarios es del 71,52% teniendo como base una media de las
dimensiones evaluadas. A su vez se observa que en la dimension calidad del sistema no
tiene un impacto positivo en los usuarios (68,64%), ademas en la dimension Satisfaccion
del usuario el impacto es de (70.27), por lo que se deben plantear alternativas para mejorar
esas dimensiones.

En la tabla 2, se muestra los resultados generales por tipo de usuarios (docentes y
estudiantes), en la cual detalla que en la dimensidn de éxito de la calidad del sistema los
estudiantes indican que no es facil que el sistema académico haga lo que quiereny que la
interaccion con el sistema no es flexible con un puntaje de 3.13 y 3.44 en la escala de
Likert respectivamente, lo que en las respuestas de los docentes se evidencia que la
calidad del sistema es aceptable, pues estd dentro del rango establecido con un puntaje
mayor a 3.5 en la escala de Likert.

En cuanto a la dimension de éxito de la calidad de informacion, los resultados obtenidos
de la encuesta de los estudiantes fueron de 3.77 y de los docentes 4.32 en la escala de
Likert, lo que indica que la calidad de la informacion que provee el sistema académico de
la UTLVTE es aceptable. Asi mismo en la dimension de éxito de la calidad de servicio,
también es aceptable, teniendo un puntaje satisfactorio por parte de los estudiantes con
un 3.58 y en los docentes 4.0 en la escala de Likert.

En lo que respecta a la dimension de éxito sobre el uso, los estudiantes establecen que el
sistema académico de la UTLVTE no ha facilitados los procesos académicos, obteniendo
un puntaje menor al establecido de 3.49 en la escala de Likert, al contrario de los docentes
que sus respuestas tiene un puntaje de 4.09 en la escala de Likert, lo que implica que el
uso del sistema académico es aceptable.

Los resultados de la dimensién de éxito de satisfaccion del usuario, indica que los
estudiantes no estan satisfechos con las funciones y el uso del sistema academico
obteniendo un puntaje de 3.49 y 3.48 en la escala de Likert respectivamente, pero en lo
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que respecta a los docentes el resultado es de 4.03 en la escala de Likert, estableciendo
gue se encuentran satisfechos con el sistema académico.

La dimension de éxito de beneficios percibidos muestra en los resultados de los
estudiantes que el sistema académico no mejora la atencion a los estudiantes ni la
comunicacion entre los docentes y estudiantes lo que obtuvo un puntaje de 3.42 en la
escala de Likert, al contrario de los docentes que indican como satisfactoria esta
dimensién con un puntaje de 4.05 en la escala de Likert.

RESULTADOS GENERALES

Estudiantes Docentes Total
Elemento evaluado X % X % X %
Calidad del sistema
¢ El sistema académico es facil de 3.57 4.36 3.60
usar?
¢ Es facil conseguir que el sistema 3.13 3.64 3.14
académico haga lo que quiero?
¢sLa interacciébn con el sistema 3.44 4.00 3.45
académico es flexible?
SAprender a operar el sistema 3.52 4.00 3.54

académico fue facil?

3.42 68.31% 4.00 80% 3.43 68.64%

Calidad de lainformacion

¢La informacién generada por el 3.76 4.55 3.90
sistema académico es correcta?

¢La informacién generada por el 3.88 4.55 3.69
sistema académico es Util para su

propésito?

JEl sistema académico genera 3.68 4.09 3.69
informacion de manera oportuna?

¢ Confia en la informacion generada 3.74 4.09 3.75

por el sistema académico?

3.77 75.32% 4.32 86.36% 3.78 75.63%

Calidad del servicio

¢Existe  un  soporte  técnico 3.54 4.06 3.55
adecuado por parte de los

administradores del sistema?

JLa infraestructura técnica es 3.52 4.0 3.53
adecuada para soportar el sistema

académico?

¢ El sistema académico proporciona 3.57 3.73 3.58
informacién cuando se lo requiere?

¢La informacion que brinda el 3.70 4.18 3.72

sistema es completa para los
procesos académicos?

3.58 71.65% 4.0 80% 3.59 71.89%

Uso

JUsar el sistema académico me 3.56 4.09 3.57
permite  realizar tareas mas

rapidamente?
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¢Usar el sistema académico agiliza 3.51 4.0 3.53
los procesos académicos?
JUsar el sistema académico ha 3.49 4.0 3.51
facilitado los procesos
académicos?
¢ El sistema académico es (til para 3.66 4.27 3.68
los procesos académicos?
3.56 71.10% 4.09 81.82% 3.57 71.41%
Satisfaccion del usuario
¢ Estoy satisfecho con las funciones 3.49 3.91 3.50
del sistema académico?
¢ El sistema académico ha facilitado 3.53 4.09 3.54
los procesos académicos?
¢ Estoy satisfecho con el uso del 3.48 4.09 3.50
sistema académico?
3.50 69.96% 4.03 80.61% 3.51 70.27%
Beneficios percibidos
¢ El sistema académico me permite 3.62 4.27 3.63
eliminar tramites realizados en
papel?
¢El sistema académico mejora la 3.42 3.91 3.43
atencion a los estudiantes?
¢El sistema académico facilita el 3.70 4.27 3.72
acceso a la informacion?
¢El sistema académico mejora la 3.42 3.91 3.43
comunicacion entre los docentes y
estudiantes?
SEl uso del sistema académico 3.54 4.27 3.55
permite mejorar la toma de
decisiones?
3.54 70.7%  4.05 81.09% 3.55 71.06%
Media total 3.56 71.22% 4.08 81.66% 3,58 71,52%

Tabla 2: Resultados generales

Fuente: Miryan Vera

En la Fig. 2 se muestra la media obtenida por cada dimension de éxito del modelo D&M
en la evaluacion aplicada al sistema académico de la UTLVTE

Resultado total por cada dimension de exito
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Figura 2: Resultado total por cada dimension de éxito evaluada

Fuente: Miryan Vera
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Lo antes mencionado refleja que el sistema académico presenta complicaciones en la
dimensién calidad del servicio en lo referente a su uso y manejo por parte de los usuarios
que en su mayoria son estudiantes, lo cual produce que esta dimension tenga un porcentaje
del 68.64% de aceptacion siendo inferior a lo esperado, asimismo se denota que el sistema
no hace lo que el usuario desea y existe dificultad en el aprendizaje para manejar el
sistema en corto tiempo. En la dimension satisfaccion del usuario se evidencia baja
aceptacion por parte de los estudiantes con un 69.96%. Sin embargo, los usuarios estan
conforme con la informacion que el sistema académico les proporciona esto indica que la
informacion es de calidad, lo que provoca que el sistema demuestre excelente calidad de
servicio a los usuarios y que los procesos sean eficaces. Se observa ademas que el uso
SIAD permite eliminar tramites en papel, mejora la atencién a estudiantes, facilita el
acceso la informacidn y la toma de decisiones, con lo que la UTLVTE percibe beneficios.

Ante la insatisfaccion de los usuarios frente al sistema académico, la aplicaciéon de un
estandar o norma referente a la calidad del servicio y satisfaccion del usuario seria 6ptimo
para mejorar esta dimension que es muy importante.

Se dificulté realizar comparaciones y contrastar los resultados de este estudio con otros
similares debido a que las investigaciones referenciadas utilizaban el modelo D&M, pero
aplicado a otras areas no especificamente sistemas académicos.

Conclusiones

e En esta investigacion se logro desarrollar una metodologia en base al Modelo de
DeLone y McLean para la evaluacion del sistema académico de la Universidad
Técnica Luis Vargas Torres de Esmeraldas, mediante la aplicacion de un
cuestionario a docentes y estudiante quienes son los usuarios del sistema, la
primera parte de la encuesta se consulta sobre la informacion demogréfica, en
donde se evidencia que mayoritariamente los estudiantes (97%) son quienes
acceden el SIAD, la edad de los usuarios fluctia entre 18 y 30 (88%), el
dispositivo que mas se utiliza para acceder al sistema académico es el teléfono
celular (88%) y 51% de la comunidad universitaria tiene acceso a internet en su
casa, ademas, el cuestionario midi6 las 6 dimensiones de este modelo: calidad del
sistema, calidad de la informacion, calidad del servicio, uso, satisfaccion del
usuario y beneficios percibidos. Los resultados obtenidos evidenciaron que el
sistema académico de la UTLVTE tiene mayor impacto positivo en las
dimensiones calidad de la informacién, uso, beneficios percibidos y calidad del
servicio, en su conjunto las dimensiones responden a las interrogantes planteadas
al inicio de la investigacion: el sistema acadéemico de la UTLVTE cuenta con una
calidad de servicio aceptable satisfactorio, alcanzando una media de 3.58
equivalente el 71,52%, no obstante, la universidad debe aplicar medidas
tendientes a la mejora de la calidad del sistema académico, debido a que en
dimensiones como calidad de sistema y satisfaccion del usuario la evaluacion
mostré una media no aceptable. Aplicar el cuestionario de evaluacion a los
servicios del SIAD periédicamente seria de mucha ayuda para la UTLVTE puesto
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que contaria con elementos de juicio que facilitarian la toma de decisiones
orientadas a mejorar la calidad de los servicios que el sistema académico brinda a
la comunidad universitaria.
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