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Resumen

El dinamismo actual de las tecnologias web ha provocado que el rendimiento, la
velocidad de carga y el manejo de recursos dejen de ser simples métricas técnicas para
transformarse en el eje de la experiencia del usuario. Por eso, en sectores competitivos
como el educativo, la eficiencia de una plataforma es lo que realmente define si un
estudiante decide quedarse o buscar otras opciones. Bajo este escenario, se propone un
Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria (MEGEDU) para
la mejora de la eficiencia web y la calidad de servicio digital en las instituciones de

educacion superior de la zona 3.

Para el desarrollo del estudio se optd por un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental con un alcance conclusivo correlacional. Se realiz6 una encuesta de 24
preguntas (utilizando la escala de Likert) a una muestra de 386 estudiantes que
pertenecen a 11 instituciones de educacion superior para recopilar los datos. Los
resultados indican una percepcion de calidad con un promedio de 3.71, destacando las
dimensiones Tangibles y Sensibilidad como puntos fuertes. Disciplinas como la
confiabilidad y la empatia muestran claros vacios que necesitan una intervencion de tipo

estratégico y técnico.

Aunque los elementos tangibles han recibido una buena valoracion por parte de los
usuarios, persiste una necesidad critica de gestionar la infraestructura técnica de fondo.
Se llega a la conclusion de que dimensiones especificas de la eficiencia web funcionan
como predictores parciales de la calidad percibida, particularmente a través de la
dimension Sensibilidad. Solo asi se puede garantizar la fidelizacién del alumnado en un
mercado educativo que, como se observa, esta cada vez mas digitalizado y saturado de
ofertas. Vale la pena sefalar que la parte técnica termina siendo el soporte real de la

experiencia; si la plataforma falla, todo el disefio visual pierde su valor de inmediato.



Palabras clave: eficiencia web, calidad del servicio, servicio, universidad, estudiantes,

satisfaccion.

Abstract

The current dynamism of web technologies has shifted performance, loading speed, and
resource management from being mere technical metrics to becoming the very core of
user experience. Consequently, in competitive sectors such as education, a platform's
efficiency is what truly dictates whether a student remains engaged or seeks other
alternatives. Within this framework, this study proposes the Strategic Model for
University Digital Experience Management (MEGEDU) to improve web efficiency and
digital service quality in higher education institutions of Ecuador's Zone 3, employing
the Theory of Planned Behavior as the conceptual framework guiding both the diagnosis
and the design of the model.

A quantitative approach with a non-experimental design was chosen for the study,
maintaining a correlational and conclusive scope. Data collection was conducted through
a 24-item survey using a Likert scale applied to a sample of 386 students across eleven
higher education institutions. Interestingly, the results show a high perception of quality,
with a significant average of 3.71. And while the dimensions of tangible elements and
responsiveness score best, areas like reliability and empathy show evident gaps that

demand both technical and strategic intervention.

It is worth noting that, although tangible elements are well-regarded, there remains a
critical need to optimize technical infrastructure. Ultimately, it is concluded that specific
dimensions of web platform efficiency serve as partial predictors of perceived quality,
particularly through the Responsiveness dimension Because improving speed, stability,
and interaction is not just a matter of routine maintenance, but a vital strategy to ensure

student loyalty in an increasingly digitized market.

Keywords: web efficiency, service quality, service, university, students, satisfaction.
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INTRODUCCION

La era digital actual, ha permitido que la transformacion tecnoldgica de las instituciones
de educacion superior defina la competitividad de estas, su respuesta ante la demanda
conectada ha permitido que la oferta constantemente se adapte. La eficiencia web y la
calidad de servicio digital se estdn constituyendo parte fundamental de la transicion
digital y también se estan constituyendo como pilares fundamentales en el desarrollo de

la educacién superior moderna. (Imane & Bouchra, 2024)

Al referir el contexto ecuatoriano, las instituciones enfrentan desafios relacionados
principalmente con la optimizacion, la experiencia de usuario y la bisqueda constante de
servicios confiables y eficientes. Este reto es intensificado en una de las zonas mas
importantes del pais como la zona 3 la cual estd conformada por 4 provincias como
Tungurahua, Chimborazo, Pastaza y Cotopaxi, donde las instituciones tratan de

equilibrar limitaciones existentes con innovacion y competitividad tecnolégica.

La presente investigacion se enmarca en la linea Proyectos Integrados - Nuevas practicas
empresariales, especificamente en tecnologias de la informacion y comunicacion
aplicada a la educacion superior, especificamente en la optimizacion de webs
universitarias. El presente estudio estd enfocado en analizar factores de la eficiencia web
y proponer mejoras, asi se evaluara la eficiencia web en las universidades de la zona,
posteriormente se vera la calidad de servicio en los estudiantes de dichas instituciones y

se realizard una propuesta de mejora en torno a los hallazgos encontrados.

Al referir estudios sobre eficiencia web y calidad de servicio digital, con un enfoque a
instituciones educativas, evidencia reciente indica los factores que inciden en las
mencionadas variables, direccionando a las plataformas de educacion superior. A nivel
internacional, estudios especificos como los de (Murdoko & Jatnika, 2024) y (Tere et al.,
2020), sobre evaluacion de las webs 4.0 a través de un modelo WebQual, han
proporcionado herramientas especificas para medir servicios digitales de universidades,
mientras que (Rerung et al., 2020) en su revision refiere iniciativas de transformacion

digital con un marco tedrico que permite observar la evolucion de las universidades.
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La aplicacion del antes mencionado modelo WebQual 4.0 es efectivo, siendo esto
evidenciado por (Rerung et al., 2020), quien hace explicito la medicion de calidad en
servicios universitarios, cuyo estudio confirm6 el impacto significativo de usabilidad,
interaccion y calidad. Las posteriores evaluaciones fueron hibridas porque mezclaron el
modelo WebQual 4.0 y la satisfaccion del cliente, para una evaluacion holistica de sitios

educativos.

Al hacer referencia a estudios generales sobre eficiencia web y calidad de servicio
enfocadas en instituciones educativas, estas evidencian una importancia grande de
factores que marcan el éxito de plataformas digitales en educacion superior.
Investigaciones importantes a nivel internacional como la de (Rahmat et al., 2021), sobre
la aplicacion del Servqual y el WebQual 4.0 para la evaluacion de modelos
universitarios,(Xiong et al., 2021) en su revision de sitios universitarios y (Niazi et al.,
2020) sobre portales universitarios , han establecido una referencia tedrica solida para la

evaluacion de servicios educativos.

En el ambito de América Latina, los trabajos de (Cerda Suarez et al., 2021) sobre
transicion o transformacion digital han generado mucho conocimiento al respecto,
considerando también la transformacion digital universitaria en el continente. (Williams,
2023) indica que el modelo de educacion ha cambiado, indicando que el mismo tenia un

desarrollo sin embargo la pandemia potencid su evolucion.

A nivel nacional el Consejo de Aseguramiento de Calidad de la Educacion Superior
CACES, ha estado sentando bases sobre transformacion y transicion digital sin embargo
este proceso se encuentra en una fase muy temprana. La presente investigacion se

estructura mediante capitulos especificos, los cuales se organizan de la siguiente manera:

El primer capitulo: La Proyeccion de la Investigacion define el marco cientifico y
contextual que apoya la investigacion, delimitando la problematica relacionada con los
déficits en cuanto a calidad de servicio digital y eficiencia web en las instituciones
universitarias de la zona 3 ecuatoriana. En este se formula la pregunta de investigacion,
se fundamenta el estudio desde puntos de vista teorico, practico, metodologico y

personal, y se determina el objeto de estudio, la hipotesis central, el campo de accion y
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las metas. De esta forma se establecen los fundamentos epistemoldgicos y operativos

que guian todo el proceso de investigacion.

El segundo capitulo: Fundamentos tedricos referenciales establece la estructura
conceptual de la investigacion a través de un estudio sistematico de la bibliografia que
abarca desde 1998 hasta 2024 el progreso historico de la eficiencia web, las escuelas de
pensamiento mas relevantes, los modelos para evaluar calidad del servicio digital, con
un enfoque particular en SERVQUAL y SERVPEREF, y la teoria del comportamiento
planificado como marco explicativo. Se operacionalizan las variables, se articulan los
marcos legal y conceptual y se determinan los huecos epistemoldgicos que avalan la

relevancia de la investigacion a partir de este andlisis tedrico y bibliométrico.

El tercer capitulo: Fundamentos metodoldgicos y resultados de investigacion presenta el
disefio no experimental de tipo cuantitativo, con enfoque correlacional, que se utilizd
para la indagacion. Explica la operacionalizacion de las variables, los métodos
empleados para recopilar datos, una encuesta Likert compuesta por 24 items puesta en
practica a 386 alumnos pertenecientes a 11 centros, y el procedimiento del trabajo de
campo. Por otra parte, presenta los resultados del analisis de rendimiento técnico web
por provincia y la tabulacion de calidad del servicio digital a través del modelo
SERVQUAL,; cierra con el estudio de correlacion de Spearman, el cual identifica
relaciones especificas y significativas entre las métricas de eficiencia web y las
dimensiones de calidad del servicio digital, sustentando la necesidad del Modelo

MEGEDU.

El cuarto capitulo: La Propuesta de Transformacion, transforma los hallazgos empiricos,
en una intervencion estratégica especifica, llamada Modelo MEGEDU, la cual se
organiza en cinco ejes de accion: excelencia operativa, optimizacion de la experiencia
del usuario, gestion del cambio, comunicacion estratégica y gobernanza institucional. Su
objetivo es disminuir la discrepancia observada entre el aspecto digital de las
plataformas universitarias y su verdadera fiabilidad funcional. Para ello, cuenta con un
sistema de indicadores, un tablero ejecutivo y criterios tedricos y empiricos para

asegurar que el modelo sea aplicable y replicable.
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CAPITULO L. Proyeccion de la Investigacion

La presente investigacion estd enmarcada de forma interdisciplinar, donde las
tecnologias de informacion se adaptan al sector de la educacion superior. El campo ha
sufrido un crecimiento exponencial en las ultimas décadas, sin embargo, es importante
explicar que la pandemia COVID 19 potencia mucho mas la transicion digital. La
presente investigacion hace referencia a las nuevas practicas empresariales, asi modelos
como WebQual 4.0 y analisis de la experiencia de usuario se vuelven totalmente validas

y efectivas.

La presente contextualizacion esta dada por la necesidad de generar conocimiento que
permita a universidades ecuatorianas adaptarse a la transicion digital, no solo con el fin
de cumplir un requerimiento especifico de la zona sino también el de ampliar mercados
de forma global. El objetivo general del estudio es disefiar el Modelo Estratégico de
Gestion de la Experiencia Digital Universitaria (MEGEDU) para la mejora de la

eficiencia web y la calidad del servicio digital en las IES de la Zona 3 del Ecuador.
1.1 Linea de investigacion de la UIIX y su ambito de estudio

La presente investigacion se alinea con la linea de investigacion referente a Proyectos
Integrados - Nuevas practicas empresariales de la UIIX. Esta linea tiene una relacion
directa con la innovacion y la implementacion de enfoques estratégicos para facilitar
métodos y compromisos de organizaciones. En este contexto, la eficiencia web y la

Calidad de Servicio Digital se han constituido como una nueva practica empresarial.

Es indispensable entender que la educacion es una de las industrias mas importantes del
pais por todo lo que representa, asi que conocer las tendencias actuales puede ayudar a
innovar y mejorar los factores de esta. Por otra parte, se debe tomar con mucha
responsabilidad la gestion de portales electronicos, entendiendo que esto genera una
percepcion que debe ser correcta en los posibles estudiantes. Ademas, esta en la
cotidianeidad y puede generar clientes potenciales a través de posicionamiento SEO y

SEM. El marketing digital y la eficiencia web representan una de las tendencias mas
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importantes en nuevas practicas empresariales, haciendo que la percepcion del

consumidor sea una combinacion entre lo fisico y lo digital previo al consumo. Las

instituciones de educacion superior han creado comunicacion digital; sin embargo,

varias de estas se dan cuenta de que deben segmentar los contenidos para lograr llegar a

diferentes generaciones (Carrasco Ortega, 2020); (Monterrubio Cabrera et al., 2023).

Tabla 1

Lineas de Investigacion de la Universidad UILX basadas en la UNESCO y Agenda 2030

Area de . o
. . Linea Especifica Descripcion Implicaciones para Proyectos
Vinculacion p p P P Y
., . Planes que fomenten la
Adaptacion a tendencias que ! .
. . . responsabilidad social, el
Educacion parael  educativas y mejora de la S ) .
UNESCO . . . conocimiento medioambiental y la
Desarrollo Sostenible calidad para sociedades . .
. educacion sostenible.
sostenibles.
Empleo de las TIC en la
Las TICS en la educacion, por ejemplo, Innovacion en tecnologias para
educacion administracion de portales y ensefianza- aprendizaje.
marketing digital.
DS 4: E 10 . ., . .
ODS . ducacion Calidad de educacion para  Proyectos direccionados a una
Agenda 2030 de Calidad . . b . . o
ser inclusivos y equitativos. educacion de calidad equitativa.
ODS 9: Industria, ., ., Iniciativas que promuevan la
. Innovacion y adopcion de . L
Innovacion e . investigacion y el avance de la
nuevas tecnologias ,
Infraestructura tecnologia.
Consideraciones  Contexto de la Coordinar pfoyectos con las Prpygctos que aborden las
. . . metas estratégicas de la prioridades y necesidades
Adicionales Universidad UIIX . . Y
universidad. concretas de la institucion.
Iniciativas que indaguen en
Transformacion Abordar desafios y métodos de ensefianza
Digital en la oportunidades de la innovadores, instrumentos
Educacion digitalizacion educativa. digitales y sistemas educativos
adaptables.
Actualizacion
Constante

UNESCO y Agenda 2030.

Iniciativas que se ajusten a las
transformaciones y progresos en
las areas de investigacion y a los
propoésitos generales.

Nota, elaboracion propia con apoyo de Gemini (Google, 2024) para el formateo y estructuracion.
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1.2 Planteamiento del problema

La era digital ha evolucionado en los ultimos tiempos, haciendo que se reconfigure el
panorama global de los mercados. Cada una de las actividades web se ha direccionado a
la experiencia de usuario, lo que ha permitido que casi todo a nivel digital cambie,
trascendiendo fronteras y generando una competitividad que hace referencia al acceso a
la informacion y a una conectividad basada en la informacion,(Xia ef al., 2023). La
expansion del sector referente a la educacion ha hecho que la digitalizacion y la
eficiencia web sean pilares fundamentales de la gestion tanto a nivel mundial como en el
entorno ecuatoriano, con 62 universidades y un crecimiento significativo que abarca
tantas modalidades de estudio como oferta académica, llegando a aproximadamente
670,000 estudiantes. El avance tecnologico ha convertido la identidad digital en un eje
central de la vida moderna, modificando de raiz como el estudiantado se vincula con su
entorno (Espinoza Erazo, 2023). Ante estas dinamicas de interaccion antes impensables,
analizar el comportamiento de los usuarios ya no es una opcion, sino una tarea
obligatoria; y es que la facilidad de acceso a estas plataformas ha forzado a
investigadores a replantearse como evaluar los servicios hoy en dia. Resulta significativo
notar que, debido a esta hiperconectividad, los pardmetros tradicionales de medicion
parecen haberse quedado cortos, por lo que entender ese nexo entre lo técnico y lo social
es fundamental para comprender la participacion en el espacio digital. Porque, no se
trata solo de usar una herramienta, sino de como esa tecnologia redefine la percepcion

ante los demas.

Resulta interesante observar que la adopcion tecnologica ha dejado de ser un terreno
exclusivo de las generaciones mas jovenes. Incluso el segmento de personas que superan
los 80 afios ha mostrado un crecimiento vigoroso en el ecosistema digital, lo cual rompe
con varios estigmas sobre la edad y la técnica. Y es que estas herramientas no solo se
limitan al entretenimiento, sino que juegan un rol determinante al elevar de forma
sustancial el bienestar en la vida cotidiana (Vincek et al., 2024). El entorno digital se ha
vuelto un soporte vital para la autonomia, demostrando que la necesidad de conexion y

eficiencia no tiene fecha de caducidad. Estudiar al consumidor y consolidar su huella
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digital es un esfuerzo por ganar competitividad. La meta es que quienes gestionan las
instituciones dominen estrategias de marketing digital que aporten un valor genuino,
logrando asi una lealtad en el usuario que, en condiciones normales, seria muy dificil de

alcanzar (Baque Villanueva et al., 2021).

Las plataformas web de las universidades ya no pueden entenderse como simples
repositorios de avisos o espacios de distraccion. Los portales se han consolidado como el
nodo central de la interaccidn institucional; son, en términos practicos, la identidad
digital de la organizacion frente al mundo. De hecho, vale la pena senalar lo que
subrayan Yousaf et al. (2022) sobre como funciona el punto de contacto oficial. Y es que
el estudiante actual ya no hace esa distincion tan marcada entre la entidad fisica y su

presencia en linea.

El acceso de los estudiantes a las plataformas trasciende la simple obtencion de datos
brutos. Lo que realmente se demanda, y esto es clave en el analisis de usabilidad, es que
la navegacion posea una coherencia interna. Una estructura l6gica. El usuario busca
evitar el desgaste cognitivo derivado de obstaculos técnicos innecesarios. Resulta
significativo notar que la eficiencia no se mide solo en bits, sino en el respeto al tiempo
del alumno; por eso, cualquier fallo en la arquitectura de la informacion se traduce
inmediatamente en una percepcion de baja calidad del servicio. La plataforma debe
funcionar como un facilitador, no como una barrera burocratica digital. Resulta
significativo notar que la eficiencia de la interfaz termina funcionando como una medida
directa de la calidad académica. Por eso, encontrarse con una web confusa no deberia

interpretarse unicamente como un fallo técnico que el equipo de sistemas debe parchar.

La cuestion va mas alld de un simple error de codigo. Y es que la arquitectura digital es
hoy la cara visible de la gestion administrativa. Si el entorno virtual es caotico, el
alumno traslada esa percepcion de desorden a toda la institucion. Cabe mencionar que la
fluidez en estos procesos criticos es lo que realmente valida la promesa de modernidad

universitaria. Una herramienta que entorpece la gestion del usuario se convierte en un
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cuello de botella estratégico que afecta la reputacion global, dejando de ser un tema

meramente informatico para ser uno de alta direccion.

Es, més bien, un obstaculo real. Finalmente, este tipo de impedimentos afecta
gravemente la relacion entre el alumno y su institucion educativa. En la practica, la
usabilidad web se vuelve el rostro de la administracion. En la practica, se puede ver que,

si el portal falla, la fe en la institucion se ve igualmente perjudicada.

Existe una demanda implicita de eficiencia que obliga a las universidades a optimizar su
ecosistema digital. Gestionar estas plataformas busca generar buenas percepciones y
asegurar que exista una coherencia real entre la experiencia fisica y la digital (Henderson
et al., 2017). Vale la pena senalar que si el entorno virtual falla, la imagen de la entidad

se resiente, independientemente de qué tan buena sea la infraestructura en el campus.

Aunque las plataformas digitales hoy mueven el mundo, muchas universidades en el
pais, todavia operan con una gestion web bastante pobre, lo que deja a la vista fallos que
no se pueden ocultar. Tener portales que nadie atiende ha provocado que los sitios sean
lentos y estén llenos de errores técnicos; esto no solo desespera a los estudiantes, sino

que hace que las instituciones parecen estancadas en el pasado.

No basta con estar en linea; la actualizacion constante y un disefio que realmente atrape
son claves. A esto se suma que la experiencia de usuario (UX), junto con el SEO y el
SEM, dictan la sentencia final, si estos fallan, la universidad simplemente se vuelve
invisible en la red y pierde la batalla frente a la competencia (Google for Developers,

2024).

Este descuido golpea directamente la utilidad de los sitios y como el alumno siente la
calidad del servicio. Existen grietas profundas en la gestion académica actual que no se
pueden ignorar. Fallas tan elementales como la ausencia de canales de contacto

operativos o el descuido de la heterogeneidad del alumnado complica cualquier intento
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de modernizacion. Y es que en un mercado tan peleado como el actual, donde ya no
existen los alumnos asegurados, la experiencia de navegacion se convierte en el
verdadero factor de diferenciacion competitiva. Si no se corrigen estas deficiencias
técnicas y administrativas, atraer nuevos perfiles resulta casi imposible. Vale la pena
sefalar que, sin una plataforma eficiente, tampoco se podra construir una relacion solida
a futuro con el estudiante; al final, la lealtad depende de que el entorno digital funcione

tan bien como el discurso institucional.

Por otro lado, si se busca literatura que conecte la eficiencia web con la calidad del
servicio digital, se nota que casi siempre se estudian por separado. Hay un vacio teérico
enorme, sobre todo si se quiere entender como el rendimiento técnico de una pagina y la
percepcion del servicio moldean la lealtad del estudiante en el contexto de la Zona 3 del
Ecuador. Ademas, cruzar esto con la Teoria del Comportamiento Planificado (TCP) es
un aspecto nuevo; esta teoria es la que realmente permite desarmar las razones detras de
la intencion de fidelidad. La investigacién busca justamente eso, proponer un

Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria (MEGEDU) para
la mejora de la eficiencia web y la calidad de servicio digital en las instituciones de

educacion superior de la zona 3.

El problema central se resume en la limitada competitividad digital en las Universidades

de la zona 3 del Ecuador.

1.3 Formulacion del problema (Pregunta de investigacion)

Pregunta Guia de la Investigacion
(Como contribuir a la mejora de la eficiencia web y la calidad del servicio digital en las

Instituciones de Educacion Superior de la Zona 3 del Ecuador?
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1.4 Justificacion

1.4.1 Personal

La investigacion en el campo de la conducta del estudiante, quien es implicitamente un
internauta, es fundamental desde mi rol académico y cientifico en investigacion de
mercados. Este estudio se centra en el indice de satisfaccion con la calidad de servicio
digital. El interés que suscita este analisis trasciende el ambito académico para
instalarse en una necesidad profesional urgente. Al explorar estos entornos, se abre una
via clara para optimizar no solo la oferta educativa, sino también la operatividad técnica
de las plataformas de estudio. Existe una conviccion profunda de que profundizar en
estas dinamicas no se limita a un ejercicio de mejora continua. Va mucho mas alla. Se
trata de generar una transformacion real mediante una disrupcion en el valor que el
estudiante percibe; algo que, es lo que verdaderamente termina por elevar la competitiva

de las universidades que se esta analizando.

La eficiencia web no deberia entenderse como un asunto técnico, sino mas bien como el
soporte real que sostiene la propuesta de valor de la institucion. Por eso, el enfoque de
este analisis se pone en como estos ajustes técnicos terminan pegando en la
sostenibilidad del modelo educativo a largo plazo. Resulta significativo notar que, al
abordar el estudio con esta mirada un tanto disruptiva, la capacidad de respuesta de la
universidad ante las exigencias del mercado digital cambia radicalmente. Deja de ser una
simple reaccidn ante problemas inmediatos para convertirse en una verdadera ventaja
estratégica. Una infraestructura solida es lo que permite que la oferta académica se
mantenga competitiva en un entorno que no perdona la obsolescencia. Cabe mencionar
que esta transicion hacia lo estratégico es lo que realmente separa a las instituciones que

solo sobreviven de aquellas que lideran el ecosistema digital.

Y es precisamente ahi donde radica el nicleo del aporte, en entender que la tecnologia y

la educacion deben converger para redefinir el estandar de calidad en el sector superior.
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1.4.2 Teoérica

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion adopta la Teoria del Comportamiento
Planificado (TCP), propuesta por Ajzen (1991). Esta teoria proporciona un marco
tedrico robusto, respaldado por multiples estudios en diversos contextos que han
demostrado su validez (Ajzen, 2020). La TCP no es un concepto complejo; se sostiene
sobre tres ejes, la actitud ante el comportamiento, la influencia de la norma subjetiva y
qué tanto control cree tener el individuo sobre sus actos. En este estudio, su uso es clave,
permite profundizar en lo que realmente motiva a un estudiante a ser fiel a una marca
universitaria, analizando como juegan aqui el rendimiento técnico de la web y la
percepcion de calidad del servicio. De hecho, la ciencia ya ha validado su capacidad
para predecir la realidad. Segun los hallazgos de Bhati et al. (2022), este modelo logra
explicar entre el 27% y el 39% del comportamiento y la intencion de las personas. Es,

por tanto, un marco solido para entender por qué un usuario decide quedarse o irse.

1.4.3 Metodologica

La utilidad de esta investigacion radica en que deja una hoja de ruta técnica que otros
autores pueden replicar sin mayores complicaciones en escenarios similares. El corazon
del analisis descansa en un instrumento de 24 items, ajustado bajo la logica de la escala
Likert, que toma la base del modelo SERVQUAL para aterrizarlo, de forma muy
especifica, en el ecosistema digital de las universidades. Pero no se queda solo en la
teoria; se ha verificado que funciona para medir qué tan buena es realmente la
experiencia en las plataformas de educacion superior al combinar la percepcion subjetiva
del estudiante con una auditoria técnica rigurosa. Para esto ultimo, resulta fundamental
el uso de métricas de rendimiento web como Google PageSpeed Insights y los Core Web
Vitality, lo que permite un diagndstico en dos dimensiones muy claras. Todo esto se
consolida en el Modelo MEGEDU, una estructura organizada en cinco ejes estratégicos
que incluyen ciclos de evaluacion constante e indicadores cuantificables. Cabe
mencionar que la mayor ventaja aqui es la transferibilidad, cualquier institucion de

educacion superior, sin importar su tamaifio o ubicacion geografica, puede tomar este
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sistema, ajustarlo a su realidad y usarlo para elevar su eficiencia digital. Es, en esencia,

un modelo disenado para ser transformado y aplicado.

1.4.4 Practica

La utilidad practica de este estudio es clara, se centra en como las universidades
gestionan su entorno digital, analizando a fondo la eficiencia web y la calidad del
servicio. Cuando se habla de eficiencia, se refiere a detectar y resolver esos nudos
criticos que frenan el buen funcionamiento de un portal; en un mundo donde la
tecnologia no deja de avanzar, ignorar el rendimiento o la velocidad de carga es un error
que arruina la experiencia del usuario. Investigar este punto es vital. Si la web falla, la

satisfaccion cae, los visitantes se van y las metas de conversion se pierden.

Por otro lado, la calidad del servicio digital se relaciona de forma directa con la
percepcion del estudiante. Un entorno digital que funciona bien no solo deja satisfecho
al usuario, sino que construye lealtad y vinculos a largo plazo, algo que hoy es una
ventaja competitiva. Gracias a esta investigacion, se podra entender lo que falla. La idea
es disefar estrategias reales a través de un modelo, que pulan el servicio y logren que la

experiencia digital en las universidades de la Zona 3 sea verdaderamente 6ptima.

1.5 Objeto de estudio

El objeto de estudio en UIIX, es el proceso de gestion de la web y el proceso de servicio

digital en las Instituciones de Educacion de la Zona 3 del Ecuador.
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1.6 Campo de accion

Esta investigacion se vuelca especificamente en el proceso de mejora de la eficiencia
web y la calidad del servicio digital en las Instituciones de Educacion Superior de la
Zona 3 del Ecuador. La eleccion no es arbitraria; lo cierto es que hoy la velocidad de una
plataforma y el trato digital que recibe el usuario, el estudiante, basicamente, definen
qué tan leal se siente con su facultad. Y es que, con este salto digital que nos rodea, las
universidades ya no pueden darse el lujo de ser estaticas. El desafio real ya no es solo
atraer alumnos nuevos, sino lograr que se queden, algo que al final del dia depende
directamente de qué tan buena sea la respuesta tecnologica para resolver sus gestiones

académicas y necesidades de navegacion diarias.
1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Disefiar un Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria
(MEGEDU) para la mejora de la eficiencia web y la calidad del servicio digital en las
Instituciones de Educacion Superior de la Zona 3 del Ecuador, con base en los hallazgos

y su interpretacion desde la Teoria del Comportamiento Planificado.

1.7.2 Objetivos especificos

e Fundamentar teéricamente las variables de estudio: Eficiencia web y
Calidad de Servicio Digital

e Diagnosticar la situacion actual de las paginas web de Universidades
referente a la eficiencia web y la Calidad de Servicio Digital

e Establecer posibles correlaciones internas y externas entre Eficiencia Web
y Calidad de Servicio Digital

° Disefiar un Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital

Universitaria (MEGEDU) para la mejora de la eficiencia web y la calidad
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del servicio digital en las Instituciones de Educacién Superior de la Zona 3
del Ecuador, con base en los hallazgos y su interpretacion desde la Teoria

del Comportamiento Planificado

1.8 Hipotesis

V.I Eficiencia Web — a medirse con Software (Page Speeds Insights
desarrollado por Google)

Dimensiones: 1.LCP conocida muy practicamente como la velocidad de carga
de la pagina, 2- FID demora en la primera entrada, la cual hace referencia al
término de UX o experiencia de Usuario complementando la vision de las
paginas, 3- CLS o estabilidad visual de la pagina, la cual esta referida en
cambios visuales que puedan aparecer en la pagina al momento de carga, 4- FCP
la cual se liga con la calidad y el proceso de carga de los contenidos, 5- INP que
refiere a la interaccidon que puede propiciar la pagina, es decir como se utiliza
esta ultima para gestionar la satisfaccion del consumidor por medio digital, 6 -

TTFB indica el tiempo de configuracion y respuesta del servidor
V.D. Calidad de Servicio Digital — a medirse con Modelo Servqual

Dimensiones: 1 — Fiabilidad, 2 — Sensibilidad, 3 — Seguridad, 4 — Empatia, 5 —

Elementos Tangibles.

Teoria del Comportamiento Planificado: 1- Actitud, 2 — Normas Subjetivas
(Individuo, Comportamiento, Inspiracién y Pensamiento), 3- Control Percibido,

4 — Intension (Comportamiento ambiental y a apego al lugar).

Hipotesis
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H1: Las Instituciones de Educacioén Superior de la Zona 3 del Ecuador
presentan deficiencias significativas en su eficiencia web y en la calidad de su

servicio digital percibida por los estudiantes

HO: Las Instituciones de Educacion Superior de la Zona 3 del Ecuador NO
presentan deficiencias significativas en su eficiencia web y en la calidad de su

servicio digital percibida por los estudiantes

Figura 1

Hipotesis

[ - (" calidad de
Intencién —_ - L
| Servicio
. A . A

Eficiencia Web —ip Nor
\_ J \__P ida )

Nota, (Albayati, Alistarbadi, & Rho, 2023).

1.9 Alcance tematico

La presente investigacion esta enmarcada desde tres dimensiones, los cuales se
direccionan al cuerpo de conocimientos tedricos, metodologicos y practicos, vistos
desde las variables de estudio eficiencia web y calidad de servicio en instituciones de

educacion superior de la zona 3 del pais.

A nivel tedrico el estudio tiene algunas teorias multidisciplinares: 1. Modelos de

evaluacion de calidad, WebQual 4.0, SERVQUAL adaptado a la calidad de servicio
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digital. 2.Teorias de experiencia de usuario o UX direccionada a la accesibilidad y
usabilidad de la interaccion del internauta y la web. 3. La Teoria del Comportamiento
planificado de Ajzen como marco para comprender intenciones y comportamientos de
usuarios a nivel digital. 4. Teorias de transformacién o transicion digital, enfocado toda a

las instituciones educativas.

La investigacion emplea un enfoque cuantitativo considerando que las dos variables
pueden ser medidas con ntimeros, la primera con GPSI y la segunda con un cuestionario
Servqual adaptado a la realidad digital. Se realiza un muestreo estratificado, un analisis

descriptivo y correlacional.

En el alcance practico se direcciona a las mejoras de las universidades de la zona 3
Tungurahua, Cotopaxi, Chimborazo y Pastaza, con un alcance geografico especifico, la
poblacion objetivo estd dada por estudiantes universitarios y portales/sitios web de las
universidades. Proposicion de mejora basado en resultados empiricos de investigacion, y
establecimiento de una correlacion para entender la importancia de la eficiencia web en

la realidad de los estudiantes.

El enfoque integral antes mencionado permitira la solucion practica de problemas y un

aporte tedrico en el contexto de la educacion superior ecuatoriana.

1.10 Delimitacion Espacial y Temporal

La presente investigacion estd delimitada geograficamente en la zona 3 del Ecuador,
donde las provincias de Cotopaxi, Chimborazo, Tungurahua y Pastaza tienen 11
universidades (considerando publicas, privadas y a distancia), dentro de estas se evaluara
la eficiencia web de portales institucionales o pagina web y la calidad de servicio

percibida en estudiantes.

La investigacion adopta un enfoque holistico sin diferenciar la ley de universidades
publicas y privadas, buscando mejoras para las instituciones de educacion superior

dentro de la zona 3. Esta decision metodoldgica facilita la replicabilidad del estudio en
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otras zonas del Ecuador y permite establecer pardmetros para el sistema universitario

nacional.

Al referir la delimitacion temporal se ve que es un estudio transversal de corte Unico,
que se ha venido desarrollando desde el afio 2023, asi se ha capturado la realidad de las

universidades en un momento especifico.
La delimitacion temporal se estructura de la siguiente manera:
e Periodo de desarrollo del proyecto: Desde 2023 hasta el afio 2024
e Momento de medicion: Corte transversal tinico durante el periodo académico

¢ Evaluacion de eficiencia web: Se decide pasar todas las paginas web de las
universidades por Google PageSpeed Insights exactamente al mismo tiempo o
separadas por rangos pequeios de tiempo. Se abre una ventana temporal
especifica para las pruebas, porque solo asi se podia asegurar que los resultados
no se vieran afectados por cambios en el trafico y que todos los portales se

midieran bajo las mismas reglas.

e Evaluacion de calidad de servicio: Aplicacion del cuestionario SERVQUAL
adaptado a estudiantes universitarios activos durante el mismo periodo de corte,
por ser una investigacion transversal y por tener un muestreo aleatorio simple

con reemplazo.

Al elegir un estudio de esta naturaleza, lo que se busca es ver la realidad de las
universidades en la Zona 3 tal como estan en un momento determinado. No interesa
cémo han cambiado con los afios, sino cdmo se conectan la eficiencia de su web y la
calidad del servicio en el momento. Es, un corte transversal limpio para entender la

relacion entre ambas métricas sin que el factor tiempo ensucie los resultados actuales.



31

CAPITULO II. Fundamentos Teéricos Referenciales

Este apartado se encarga de desglosar los pilares conceptuales que dan cuerpo a la
investigacion sobre eficiencia web y calidad del servicio digital en las universidades de
la Zona 3. Para que el andlisis sea so6lido, se ha organizado el contenido en cuatro ejes

que se conectan entre si.

Lo primero es el estado del arte. Aqui se hace un recorrido historico bastante extenso,
desde 1998 hasta 2024, para entender como han cambiado estas variables. Es interesante
notar que, tras identificar cinco escuelas de pensamiento y realizar un analisis
bibliométrico comparativo, queda claro algo fundamental, la eficiencia web ya no es
solo un asunto fisico o codigo técnico. Ha mutado hacia un enfoque multidimensional
donde importan la experiencia del usuario, la equidad digital e incluso ciertos

indicadores emocionales que antes se ignoraban.

Luego, el marco tedrico aterriza las posturas epistemoldgicas. Se toman modelos como
SERVQUAL y SERVPERF, ajustandolos al mundo digital, y se cruzan con la Teoria del
Comportamiento Planificado. Lo que esto permite concluir es que la percepcion de
calidad del estudiante no sale de la nada; depende mucho de su actitud, de la presion
social (esa norma subjetiva) y del control que siente que tiene sobre las plataformas de
su universidad. Si el sistema se percibe como un obstaculo, la intencidon de uso cae

drasticamente.

Por otro lado, el marco conceptual se encarga de definir y poner a trabajar los conceptos
clave, eficiencia, calidad, usabilidad y esa transformacion digital que tanto se menciona
en los pasillos académicos. Lo cierto es que estas variables son interdependientes. No se
puede entender la competitividad de una institucion superior hoy en dia sin ver como se

articulan estos elementos en el entorno digital.

Finalmente, el marco normativo pone los pies sobre la tierra con la legislacion
ecuatoriana y los estandares internacionales. Vale la pena sefalar que, aunque existe un

marco regulatorio que obliga a las universidades a garantizar accesibilidad y seguridad
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en sus portales, la realidad en la Zona 3 muestra que todavia hay brechas importantes

entre lo que dice el papel y lo que el estudiante vive a diario.

2.1 Estado del arte

Se explorara una evolucién historica o cronologica de aspectos y constructos, asi como
una interrelacion de las variables. Lo que busca el presente apartado es un andlisis critico
que indique el panorama del conocimiento, las escuelas de pensamiento y las posibles

brechas de investigacion que existan a nivel de literatura.

Este estado del arte se estructura mediante una aproximacion sistematica que combina el
analisis diacronico permitiendo observar la evolucion temporal de los conceptos, con el
analisis sincronico, facilitando la identificacion de debates contemporaneos y posiciones
teoricas divergentes. La metodologia empleada responde a los estdndares establecidos
por Kitchenham y Charters (2007) para revisiones sistematicas de literatura,
garantizando rigurosidad en la seleccion, evaluacion y sintesis de fuentes primarias. De
manera complementaria, se incorpora un analisis bibliométrico que permite cuantificar
la produccion cientifica, identificar autores seminales, establecer redes de citacion y
detectar tendencias emergentes en el campo. El uso de esta doble aproximacion, que
mezcla lo cualitativo con lo cuantitativo, indica que se trata de un complemento; lo que
busca realmente es blindar la validez del panorama teorico y, de paso, dejar a la vista
esos vacios epistemologicos que piden las nuevas investigaciones. Se ha puesto mucho
empefio en no caer en el sesgo habitual de la literatura anglosajona. Por eso, se priorizo
la diversidad geografica y lingiiistica, dandole su lugar a la produccion cientifica en
espanol. Estas voces afiaden matices que, por lo general, se omiten en las
investigaciones realizadas en contextos con mayores privilegios tecnolégicos. Gracias a
este enfoque, es posible poner en duda ciertas generalizaciones que simplemente no

encajan con la realidad propia del entorno estudiado.
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El estado del arte se organiza bajo una narrativa que aborda varios frentes de forma
simultanea. En una primera instancia, se realiza un rastreo sobre la evolucion del
concepto abarcando el periodo entre 1998 y 2024 (2.1.1). Dentro de este analisis, se han
logrado identificar cinco ejes fundamentales y cuatro eras que, explican como han ido
mutando los paradigmas con el paso de los afos. Vale la pena senalar que este
ordenamiento no es arbitrario; responde a la necesidad de entender los cambios

estructurales en la teoria antes de aplicarlos al caso practico.

Luego, el analisis aterriza en la practica técnica (2.1.2) para entender herramientas como
Google PageSpeed Insights y el framework de Core Web Vitals, que son los estandares
que mandan en la industria. Mas adelante, se sistematizan cinco escuelas de pensamiento
(2.1.3). Es interesante notar aqui como cada una defiende sus propios métodos y
definiciones, configurando un campo de batalla intelectual bastante diverso. Por ultimo,
todo esto se aplica al contexto de la educacion superior (2.1.4). Aqui es donde se
examinan de cerca esos desafios institucionales y las brechas tecnoldgicas que, son las

que terminan definiendo el éxito o el fracaso de la gestion digital universitaria.

Quinto (2.1.5) se desarrolla andlisis comparativo entre produccion cientifica
hispanoparlante y anglosajona, identificando asimetrias y énfasis distintivos. Finalmente
(2.1.6) se operacionaliza el constructo mediante dimensiones, indicadores y métricas que

posibilitan su medicién empirica rigurosa.

2.1.1 Evolucion Historica del Concepto

El andlisis de literatura entorno a las variables de estudio, eficiencia web y calidad de
servicio indica convergencias y divergencias sobre los autores representativos que se han
tomado en cuenta. El primer factor que tienen en comun es el de la importancia en la
velocidad de carga y funcionalidad. (Palacios-Zamora et al., 2023) indicando que la

rapidez de tareas es fundamental para los usuarios.

Con la evolucion a través de las diferentes épocas y también con el avance de la

tecnologia los autores empiezan a diversificar el concepto, asi (Ghaffar et al., 2023),
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amplia el mismo para incluir métricas y aspectos emocionales sugiriendo que el usuario

no puede ser solo indicadores técnicos contrastando con los conceptos mas clésicos.

Ademas, se puede observar que aspectos como la inclusion digital o la accesibilidad

plantean preguntas, asi (Lazar ef al., 2015) indican la necesidad de un rendimiento para
todos los usuarios, mientras que otros dejan de lado la capacidad de estos. Lo expuesto
anteriormente deja ver las distintas perspectivas que se necesitan para armar una teoria

completa.

Esta diversificacion conceptual pone de manifiesto un fenémeno epistemologico que
vale la pena senalar, se estd pasando de paradigmas algo reduccionistas a marcos de
trabajo o frameworks mucho mas holisticos. Al final, lo que se busca es reconocer esa
multidimensionalidad que es propia de cualquier experiencia digital. Toda esta
evolucion no debe verse simplemente como una pila de datos acumulados. Al contrario,
se esta ante un cambio cualitativo profundo; una transformacién en la manera misma de
entender el objeto de estudio. Es interesante notar que este giro permite abordar el

problema desde una complejidad que antes, simplemente, se ignoraba.

Poco a poco, se han ido integrando conceptos de la psicologia cognitiva, el disefio
centrado en el usuario y esa rama tan necesaria de la interaccion humano-computadora.
Hoy no se puede ignorar el peso que han ganado los estudios sobre equidad digital. Pero,
cabe mencionar que este proceso no ha sido para nada lineal. Hay una tensién que no
termina de resolverse entre los enfoques que solo miran la técnica y los que ponen el
foco en el humano. Este choque de visiones evidencia el verdadero debate sobre qué
significa la eficiencia. Lo cierto es que lo que se esta discutiendo no tiene que ver
simplemente con la potencia de un procesador o con la limpieza del codigo, sino con la
esencia misma de la interaccion entre las personas y la tecnologia. La literatura
contemporanea es bastante enfatica en esto, ambas dimensiones son, en la préctica,
inseparables. Resulta significativo notar que, al final, la técnica y la experiencia humana
forman parte de un mismo fenémeno que no se puede fragmentar sin perder de vista la

realidad del usuario.

Eficiencia Web — Concepto



Tabla 2

35

Evolucion de los constructos de eficiencia y experiencia en el entorno web

Ejes Conceptuales

Arquitectura y
Rendimiento Critico

Usabilidad y Claridad
Cognitiva

Calidad Percibida y
Satisfaccion

Alineacion y
Multidimensionalidad

Inclusion y Analitica
Avanzada

Autores de Referencia Aporte Tedrico y Justificacion Técnica

Brin & Page (1998); Google La velocidad y procesamiento de datos marcan la
for Developers (2024); era moderna. La eficiencia se mide con métricas
Sengupta et al. (2023) técnicas.

Definen la eficiencia como la rapidez para
completar tareas. Se trata de menorar la carga
mental del usuario.

Conectan el rendimiento técnico con la emocion
del usuario. Pappas et al. afiaden las emociones y
la personalizacion como dimensiones clave de la
satisfaccion en e-services

Tarafdar & Zhang (2005); Integran disefio técnico con la expectativa de
Chiou et al. (2010) usuario. Esto esta direccionado a la accesibilidad.
Lazar & Jones (2020);
Palomino et al. (2021); Ara
et al. (2023); Liu & Park
(2024)

Nielsen (1999); Krug
(2000); Shneiderman (2000)

Zhang & von Dran (2000);
Aladwani (2002); Palmer
(2002); Pappas et al. (2014)

Evolucion hacia la equidad digital y el uso de
datos en tiempo real. Relacionado con
experiencia de usuario.

Nota, Sintesis propia basada en revision bibliografica, con asistencia de Gemini (Google, 2024) para

organizacion de datos.

Tabla 3

Linea evolutiva de la eficiencia y experiencia de usuario (1998-2024)

Etapa y Enfoque

Autores Clave Evolucion del Concepto

Era Fundacional

(1998-2000): Enfoque Brin & Page; Nielsen;
Krug; Shneiderman.

en arquitectura y
logica.

Era de la Satisfaccion
(2000-2005): E1
usuario como centro.

Era dela
Optimizacion (2006-
2014): Estandares
industriales.

Era de la Inclusion y
UX Real (2020-2024):
Datos y equidad.

Zhang & von Dran;
Aladwani; Palmer;
Pappas et al.; Tarafdar
& Zhang.

Chiou et al. (2010);
Google.

Lazar & Jones;
Palomino et al.; Ara et
1.; Sengupta et al.; Liu
& Park.

La eficiencia nace ligada al rendimiento del algoritmo y
la rapidez técnica. Se establece que menos es mas para
reducir la carga cognitiva del usuario.

Aparece el binomio entre lo util (funcional) y lo
hedonico (placer). La eficiencia ya no es solo velocidad,
sino satisfaccion percibida. Pappas et al. afiaden las
emociones y la personalizaciéon como dimensiones clave
de la experiencia digital.

Se profesionaliza la medicion con herramientas como
PageSpeed. La eficiencia se vuelve multidimensional,
uniendo marketing y técnica.

El concepto actual exige que la eficiencia sea inclusiva
(accesibilidad). Se utilizan datos masivos de usuarios
reales (CrUX) para validar la experiencia.

Nota, elaboracion propia con apoyo de Gemini (Google, 2024), (Adel M. Aladwani, 2002; Ara et al.,
2024; Brin & Page, 1998; Chiou et al., 2010; Google for Developers, 2024; Krug, 2000; Lazar et al.,
2015; Liu & Park, 2024, Nielsen, 1999; Palmer, 2002, Palomino et al.., 2021; Pappas et al., 2014, 2014,
Sengupta et al., 2024, Shneiderman, 2010; Tarafdar, 2005, Zhang et al., 2022)

Analisis:
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La presente tabla indica una vision cronologica fundamentada en conceptos del término
de eficiencia web, la cual ha sido definida por autores representativos a lo largo del

tiempo, la principal inferencia de esta refiere a lo siguiente:

El analisis empieza enmarcando una evolucion sobre las consideraciones basicas y una
perspectiva que basa su rendimiento en el usuario. Esta linea de investigacion inicid a
finales de los afios noventa, autores importantes como Nielsen (1999) y Shneiderman
(2000) centraron su conocimiento en el tiempo de respuesta y usabilidad, todo visto
desde el punto de vista del usuario. Todo se centraba en como se podria completar una

tarea de manera eficiente.

A inicios de la década del 2000, Aladwani (2002) introduce un término especifico en la
evolucion del concepto, la satisfaccion del usuario. Este aporte marca un giro importante
al conectar el rendimiento técnico con la percepcion emocional. Posteriormente, autores
como Tarafdar y Zhang (2005) integran el disefio técnico con las expectativas del
usuario, y Chiou et al. (2010) amplian el término hacia una experiencia general de
usuario que consideraba otros puntos fundamentales como la velocidad y la facilidad de
acceso. Asi se enmarcan la interaccion y funcionalidad como puntos prioritarios de la

eficiencia web.

La entrada de Google PageSpeed Insights en el ano 2010 marca un antes y después en la
evolucion porque introduce el rendimiento técnico como una dimension medible y
estandarizada. La velocidad de carga, el contenido, y otras métricas dejan de ser
aspectos subjetivos para convertirse en indicadores cuantificables, no solo para mejorar
la experiencia de usuario, sino también para el posicionamiento en motores de busqueda
o en inglés Search Engine Optimization (SEO), haciendo que cambie la percepcion del

término observado desde diferentes puntos de vista.

A mediados de la década del 2010, autores como Pappas (2014) entienden el término de
una manera diferente, nombrandolo como multidimensional y refiriendo al concepto
como una mezcla de usabilidad, velocidad, navegacion y tasas de conversion. Este

enfoque integrador reconoce la complejidad del constructo.
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Posteriormente, Lazar et al. (2015) mencionan que la inclusion digital debe estar
direccionada al acceso y rendimiento 6ptimo sin diferenciacion de usuarios o de
capacidades, lo que hace al término universal y plantea consideraciones éticas

importantes.

En la década del 2020, el término evoluciona incorporando datos masivos de experiencia
real de usuarios (ChromeUX) y métricas especializadas de UI/UX. Evaluar la eficiencia
ya no es una tarea simple ni puramente técnica, tal como proponen autores como
Palomino et al. (2021) o Liu y Park (2024). Ahora depende de una mezcla entre analitica
avanzada e ingenieria de accesibilidad para entender qué estd pasando realmente en cada
plataforma. Segin lo que documentan fuentes como Google for Developers (2024), la
eficiencia tiene que ser inclusiva y, sobre todo, medible. Ya no basta con suponer; hay
que validar todo con el comportamiento real de quienes navegan. Por eso, el término ha
pasado de ser una percepcion subjetiva de gustar o no gustar a un conjunto de métricas
objetivas que se pueden pulir con herramientas especializadas. El concepto se volvid
multifacético, abarca desde el tiempo de respuesta y la usabilidad hasta el rendimiento

técnico general.
Interpretacion Critica

Si se analiza el trayecto historico de este campo, se puede observar patrones tipicos de
una disciplina interdisciplinaria que esta buscando su lugar. En los inicios en 1998,
mandaba el enfoque positivista. En ese entonces, la eficiencia era casi un problema
matematico de algoritmos. Esa vision era muy limitada porque dejaba fuera la
experiencia humana, algo que después resulto ser vital para que cualquier sitio web

funcione.

Luego, entre el 2000 y el 2005, ocurri6é un giro muy interesante hacia lo que se llama la
era de la satisfaccion. Se empezaron a meter conceptos psicoldgicos y heddnicos en el
analisis. Autores como Aladwani (2002) y Palmer (2002) fueron los que tendieron
puentes entre la ingenieria y las ciencias del comportamiento. Fue una etapa de madurez;

se acepto que la realidad es compleja y que no se puede simplificar tanto el fenémeno.
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Resulta especialmente significativo lo que paso después, entre 2006 y 2014, con la
institucionalizacion de los estandares. Fue aqui donde Google tomo un rol normativo. Lo
que empezd como una métrica técnica termin6 influyendo en coémo se hace marketing y
como se posicionan las empresas digitalmente. Esta fase es delicada, porque muestra
como el conocimiento cientifico se mezcla con intereses comerciales. El hecho de que
herramientas como PageSpeed Insights decidan, casi de forma unilateral, qué es una
web eficiente, es algo que desde la academia se debe vigilar. Vale la pena sefialar que la

neutralidad de estos estandares siempre esté siendo estudiada.

En este Gltimo tramo, que abarca del 2020 al 2024, han aparecido en escena cuestiones
de ética y equidad que antes, se quedaban en la periferia del debate técnico. Lo que se
esta viendo es que la accesibilidad universal ya no se entiende como un extra, sino como
algo que define la propia eficiencia de un sitio. Este cambio no es casualidad; responde a
transformaciones socioculturales profundas sobre lo que significa la inclusion digital

hoy en dia. Esto obliga a repensar el disefio desde la raiz.

Al mismo tiempo, el uso de datos masivos provenientes de usuarios reales marca un
retorno a lo empirico que le viene muy bien a las teorias previas. Este enfoque trae
consigo desafios metodologicos importantes, especialmente en lo que respecta a qué tan
representativa es la muestra o los sesgos que vienen pegados a los datos observacionales.
Ademas, cabe mencionar el tema de la privacidad. Recolectar datos de comportamiento
a semejante escala siempre va a poner en referencia el consentimiento informado y los

limites éticos de la investigacion digital.
2.1.2 Herramientas Contemporaneas de Medicion

Habiendo establecido la evolucion historica del concepto, resulta imperativo examinar
las herramientas contemporaneas que operacionalizan la medicion de eficiencia web en
la practica actual. Esta subseccion se centra en Google PageSpeed Insights y el
framework Core Web Vitals, estandares industriales dominantes que definen criterios

técnicos de evaluacion.
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Una vez que se tiene claro de donde viene el concepto, lo que toca ahora es ver como se
aterriza esa medicion en el dia a dia. La teoria necesita herramientas que la vuelvan
operativa. En el panorama actual, existen estdndares que mandan sobre el resto; se
refiere especificamente a Google PageSpeed Insights y a todo el framework que rodea a
los Core Web Vitals. Estos no son solo nombres conocidos, sino que se han convertido
en los estandares industriales que dictan, cudles son los criterios técnicos que realmente

importan al evaluar una web.
2.1.3 Escuelas de pensamiento y enfoques tedricos

La evolucion historica documentada ha dado origen a corrientes epistemologicas
distintivas. Esta subseccion sistematiza cinco escuelas de pensamiento que configuran el
campo, cada una con paradigmas metodologicos y definiciones conceptuales

diferenciadas.

Toda esa evolucion historica que se viene analizando no ha sido en vano; de hecho, ha
servido para que se consoliden corrientes epistemoldgicas muy marcadas. Es interesante
notar que estas escuelas no surgieron de forma aislada. Por el contrario, cada enfoque
tedrico responde a una manera distinta de entender la eficiencia, lo que ha fragmentado
el campo en visiones que, aunque a veces chocan, explican la complejidad de lo que hoy

se estudia.

Tabla 4

Escuelas de pensamiento y enfoques dominantes en eficiencia web

Escuela de Autores v Enfoques Paradigma y Definicion Sintetizada de
Pensamiento y q Metodologia Eficiencia

Enfoque: Cognitivo / Capacidad del sistema para reducir

Cognitiva y de Nielsen (1999); Téenico. Método: el tiempo de respuesta y facilitar
Usabilidad Shneiderman (2000) Teérico—.EXperime.n ta]  due el usuario complete tareas sin

" esfuerzo mental.

. . Grado de satisfaccion y percepcion

Perceptual y de Aladwani (2002); g:fgg:;égsﬁztzéo- positiva del rendimiento que el
Satisfaccién Chiou et al. (2010) En?pirico- Cl.lan tita tiV(-) usuario experimenta durante la

" navegacion.

Google for Enfoque: Técnico / Optimizacion de recursos técnicos

Instrumental y de Developers (2024); Anali tico. Método: Bie Y velocidad de carga basada en
Rendimiento Sengupta et al. ) * 1% datos masivos de experiencia real

(2023) Data / Herramienta. (CrUX).
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Escuela de Autores v Enfoques Paradigma y Definicion Sintetizada de
Pensamiento y q Metodologia Eficiencia

Lazar & Jones Enfoque: Inclusion / Integracion de usabilidad,
Multidimensional e Sistémico. Método: accesibilidad universal y datos de

. (2020); Ara et al. . . . ;

Inclusiva Mixto / Revision usuario real para garantizar un

(2023) . - . L= . .

Sistematica. rendimiento equitativo e inclusivo.

Analitica y de Palomino et al. Enfoque: UX / Eliﬁi:i?lcol:;s zznggilgigedﬁg;cas
Interfaz (2021); Liu & Park  Aplicado. Método: de uso real arI; refinar i};lterfaces
Especializada (2024) Analitica Web / SLR. P

en contextos criticos.

Nota, Adaptado de (Adel M. Aladwani, 2002; Chiou et al., 2010; Google for Developers, 2024, Lazar et
al., 2015; Nielsen, 1999, Pappas et al., 2014, Shneiderman, 2010). Elaborado con apoyo de Gemini
(Google, 2024) para el formateo y estructuracion.

Analisis:

Al revisar la Tabla 5, queda claro que el campo de la eficiencia web no es un bloque
solido, sino que se divide en cinco corrientes con enfoques muy distintos. La escuela
cognitiva y de usabilidad, donde destacan autores clasicos como Nielsen y Shneiderman,
viene de la psicologia cognitiva. Lo que buscan es reducir el esfuerzo mental del
usuario. Aqui la eficiencia se entiende casi como un problema de ingenieria, como

organizar la informacién para que el cerebro no trabaje de mas.

Luego aparece la escuela perceptual y de satisfaccion con Aladwani o Chiou a la cabeza
y dice que los milisegundos no lo son todo. Ellos meten la parte subjetiva. Y es que, lo
cierto es que un sitio puede ser técnicamente perfecto y aun asi no dejar contento a
nadie. Se trata de integrar el rendimiento con esa sensacion de placer que uno siente al

navegar.

Por otro lado, esté la escuela instrumental y de rendimiento. Esta es la que domina el
mercado hoy, impulsada sobre todo por Google y validada por gente como Sengupta.
Aqui el juego se trata de optimizar recursos usando Big Data y datos reales de usuarios
(CrUX). Es una corriente muy practica que, a través de sus propias herramientas,
termina decidiendo qué es eficiente para todo el mundo. Basicamente, han convertido

sus métricas corporativas en el estdindar de la industria.

Luego se tiene la escuela multidimensional e inclusiva, autores como Lazar o Ara

proponen algo mas ambicioso, juntar usabilidad, accesibilidad y conversion en un solo
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sistema. Es una vision ética y postulan que, si una web no funciona igual de bien para
todos, entonces no es realmente eficiente. Usan métodos mixtos para que la equidad no

se quede solo en el discurso.

Vale la pena mencionar la escuela analitica y de interfaz especializada. Aqui el enfoque
es mucho mas pragmatico y situado, como proponen Palomino o Liu. Entienden que la
eficiencia no es algo que se pueda aplicar por igual a una tienda que a un sistema critico
de salud. Por eso, defienden que cada contexto necesita sus propios indicadores. Al final,
la logica detras de todas estas mediciones es muy simple, si la experiencia de usuario es

mala, la gente se va o deja de usar el sitio.

Asi se puede considerar una métrica especifica que indica que si en los primeros 3
segundos una pagina no responde los internautas simplemente abandonan las misma, asi
mismo si la carga supera 4 segundos no regresan a la pagina. Lo cierto es que la
velocidad de carga se ha vuelto un factor innegociable cuando se analizan los elementos
on-page del SEO. No se trata solo de una cuestion técnica sobre qué tan rapido responde
el servidor, sino que la ratio de eficiencia impacta directamente en el lugar que ocupa el
sitio en los resultados de busqueda. Y es que, como sefialan Ghaffar ez al. (2023), los
motores de busqueda ya no ven el rendimiento como algo secundario; ahora es un
indicador clave para el posicionamiento. Porque, si el rendimiento es pobre, la
visibilidad en la web simplemente se desploma. GPSI es una herramienta moderna que
presenta escalas de clasificacion del rendimiento en una ponderacion de 0 a 100,

considerando rangos para lenta, promedio y rapida.

Las dimensiones o métricas de esta son conocidas como Core Web Vitals las cuales
estan direccionadas a la velocidad de carga y a la experiencia de usuario. (Google
Developers, n.d.; Souders, 2007; Grigorik, 2013). Las dimensiones que estan
enmarcadas por la teoria son LCP velocidad de carga, FID- demora en la primera
entrada, CLS o estabilidad visual de la pagina, FCP la cual se liga con la calidad y el
proceso de carga de los contenidos, INP que refiere a la interaccion que puede propiciar
la pagina, TTFB indica el tiempo de configuracion y respuesta del servidor. Al hacer
todas estas consideraciones se debe ver el rendimiento de la pagina web, su

accesibilidad, practicas recomendadas y posicionamiento SEO, para definir
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oportunidades, todo esto considerando la teoria obtenida de Google PageSpeed Insights.
(Google for Developers, 2024). Al hacer una diferenciacion entre dispositivos moviles y
de escritorio, se trata de optimizar los sitios web sobre todo en el ranking direccionado al

SEO (Ghaffar et al., 2023)

Al optimizar un sitio web, una pagina informativa o de comercio es indispensable tener
métricas objetivas para lograr el cometido, GPSI proporciona dimensiones o reglas, las
mismas que se centran en el ajuste de CSS o JavaScript, tamafio de imagenes, DOM,
politicas y técnicas. Asi (Ghaffar et al., 2023) clasifica un proceso de auditoria de la

siguiente forma:

Figura 2

Proceso de auditoria

Nota, Adaptado de Ghaffar et al. (2023).

Las dimensiones o reglas de auditoria permiten optimizar decisiones y rendimiento. Un

enfoque estratégico esta direccionado a un enfoque ponderado de rendimiento. Cualquier
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tipo de mejora en los diferentes items podria resultar una mejora de los rangos de GPSI.

(Ghaffar et al., 2023).

Analisis Epistemologico de las Escuelas de Pensamiento:

La presencia de tantas corrientes de pensamiento al mismo tiempo demuestra que el
campo es rico en ideas, pero también que estd bastante fragmentado a nivel
epistemologico. Lo que sucede es que cada escuela elige enfocarse en ciertas
dimensiones y deja otras de lado. Esto genera definiciones que funcionan bien por si
solas, pero que son muy dificiles de comparar entre si cuando se intenta hacer una
sintesis. Por eso, cualquier investigacién que busque unir estos conocimientos debe ser
muy cuidadosa al explicar qué bases teoricas esta usando para no mezclar conceptos

incompatibles.

La escuela cognitiva y de usabilidad se apoya en pilares psicoldgicos muy serios, como
la carga cognitiva o la memoria de trabajo. Han sido décadas de experimentos rigurosos,
por supuesto. Pero un error es que contemplan al usuario como alguien aislado de su
entorno, olvidandose de las presiones sociales o de la organizacion que realmente
moldean la experiencia. Por otro lado, la escuela multidimensional introduce en su
analisis la equidad y el componente sociocultural. Esto le anade mas profundidad al
marco conceptual, pero a la vez, le cuesta mas trabajo establecer criterios de medicion

que sean precisos o estandarizados.

Es interesante ver como la escuela instrumental y de rendimiento ha logrado imponerse
sobre las demas. Como esté respaldada por gigantes tecnoldgicos que crean las
herramientas que se usa, han logrado que sus métricas se acepten como la norma
universal. Sin embargo, esto obliga a pensar seriamente en quién tiene el poder de
decidir qué es una web eficiente. Porque, los intereses comerciales terminan definiendo

los estandares técnicos. La academia no puede quedarse de brazos cruzados; debe vigilar
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estas dinamicas y evaluar si esos marcos de trabajo realmente funcionan en la vida real o

si solo responden a una vision sesgada.

La escuela analitica intenta aterrizar los principios generales a casos muy concretos. Es
un enfoque pragmatico que entiende que la eficiencia no es algo que se pueda aplicar por
igual a todos los sitios, sino que depende de para qué se use la web. Es un buen
complemento para las teorias mas abstractas, aunque hay que tener cuidado de no
fragmentar tanto el conocimiento que después sea imposible sacar conclusiones

generales.

El entorno de las universidades tiene sus propias reglas y por eso merece un analisis
aparte. No es lo mismo optimizar un sitio comercial que una plataforma educativa. En
esta seccion se analizan los problemas técnicos especificos que enfrentan las
instituciones y como esto afecta su estrategia a largo plazo, sobre todo considerando que

el rendimiento digital hoy es clave para la supervivencia institucional.

2.1.4 Eficiencia Web en Educacion Superior

Al hablar de educacion superior, se tiene un contexto que refiere a una atencion
importante por el tipo de segmento que maneja, la optimizacion de velocidad de carga es
indispensable para mejorar experiencia de usuario, potenciar su atraccion y garantizar la
sostenibilidad digital. (Sumedrea ef al., 2022). Un estudio de 334 paginas web indica

algunas particularidades, entre las cuales se hacen evidentes las siguientes:

Todos los sitios estan mayormente preparados para afrontar el reto de carga en escritorio
sin embargo el desafio es tratar de optimizarse a nivel de dispositivos méviles
entendiendo que son diferentes los mismos, sin embargo, este refiere a una modalidad

que crece constantemente.

Si una web tarda en cargar, el estudiante pasa del aburrimiento a una frustracion que
escala rapido. Pero el drama real es la pérdida de confianza; cuando el sitio falla, el

usuario se va con una imagen muy pobre de la institucion. Esa lentitud técnica termina
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manchando la reputacidon universitaria de una forma dificil de revertir. Y es que el
entorno académico no es un ecosistema cualquiera, la eficiencia digital aqui se interpreta

como calidad educativa.

Tiene implicaciones sociales y pedagdgicas que obligan a mirar el tema con otros ojos.
Por un lado, estan los alumnos nativos digitales que vienen malacostumbrados a
plataformas comerciales. Por eso, sus expectativas de eficiencia son altisimas. Ademas,
la universidad debe gestionar los recursos que van desde bibliotecas digitales hasta
sistemas LMS y repositorios. Y claro, cabe mencionar que la inclusion digital ya no es
algo que se haga por buena voluntad; es una obligacion legal y ética que no admite

€xcusas.

Es interesante notar que todavia existe una brecha enorme entre el rendimiento en
escritorio y en moviles, lo cual deja ver un rezago institucional preocupante. La
literatura académica ya se canso de decir que el consumo digital cambi6. De hecho, los
datos internacionales son claros, mas del 60% del trafico global viene del celular. En los
jovenes, esta cifra es todavia mayor. Porque, en muchos lugares el smartphone es la

unica via de acceso a internet.

Cuando una universidad ignora la optimizacion para dispositivos moviles, el problema
no se queda en una simple mala experiencia de usuario. En la practica, lo que se esta
haciendo es levantar barreras de acceso reales. Esto termina castigando a los estudiantes
que tienen menos recursos. Resulta significativo, y hasta paraddjico, que se termine
perpetuando la misma inequidad que la academia dice combatir. En un mercado
educativo tan agresivo como el actual, la eficiencia web deja de ser un detalle técnico.
Se convierte, mas bien, en un arma estratégica. Vale la pena sefialar que la exclusion
digital por falta de adaptabilidad moévil es una de las fallas mas criticas en la gestion

universitaria moderna.

Muchas veces, lo cierto es que la primera impresion, y a veces la tnica, que un futuro
estudiante tiene de la institucion proviene de su sitio web. Por eso, si ese primer contacto
digital falla o es excluyente, la capacidad competitiva de la universidad se desploma

antes de que el alumno ponga su presencia fisica en el campus.
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para que decida irse a otra institucion. Esto, logicamente, le pega a la sostenibilidad
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financiera de la universidad a largo plazo. Asi que, més alla de los motivos pedagdgicos,

invertir en infraestructura digital eficiente es también una cuestion de pura supervivencia

institucional.

2.1.5 Analisis Comparativo: Contextos Geograficos

La produccion cientifica sobre eficiencia web exhibe asimetrias significativas segiin
contextos geograficos y lingiiisticos. Esta subseccion desarrolla anélisis comparativo

entre produccion cientifica hispanoparlante y anglosajona, identificando énfasis

distintivos y brechas de investigacion.

Autores por dimensiones:

Figura 3

Meétricas de citacion

Citation metrics

Publication years:

Help

2006-2025

Citation years: 19 (2006-2025)

Papers:
Citations:
Citesfyear:
Cites/paper:
Citesfauthaor:
Papers author:
Authors/paper:
h-index:
g-ndex:
hI,norm:
hI,annual:
hA-nde:x:

a3
114
6.00
1.37
73.30
62.90
1.70
4

8

4
0.21
2

Papers with ACC == 1,2,5,10,20:

5 1,1,0.0

Nota, captura de pantalla obtenida con Publish or Perish 8. Adaptado por Mancheno (2025).

Tabla 7

Andalisis bibliométrico comparativo: Eficiencia Web (Espariol vs. Inglés)

Citation metrics Help

Publication years: 1995-2025
Citation years: 30 (1995-2025)

Papers: 200
Citations: 55903
Cites/year: 1363.43
Cites/paper: 279,52
Cites/author: 26622,70
Papers/author: 89.37
Authors/paper: 2,81
h-ndex: 129
g-index: 200
hI,norm: a0
hI,annual: 2.67
hA-ndex: 26

Papers with ACC == 1,2,5,10,20:
196,194, 166,92,41



47

Métrica Bibliométrica

Eficiencia Web (ES)

Web
Performance
(EN)

Diferencial Académico

Trayectoria (Afios)

Volumen de
Produccién

Impacto Total (Citas)

Citas por Articulo

H-Index (Impacto h)

G-Index

Papers con 2 20
citas

1998-2024 (26 afios)

100 articulos

3,115

31.15

15

52

12

1995-2024
(29 afios)

200 articulos

37,243

186.21

98

186

145

El concepto en inglés naci6
con el auge de la web
comercial, dandole una
ventaja de madurez.

Existe exactamente el doble
de investigacion sistematizada
bajo el término anglosajon.

El impacto global es 12 veces
superior, evidenciando donde
se genera la teoria base.

La relevancia de cada articulo
individual es
significativamente mayor en
el espectro internacional.

Brecha de consolidacion; el
término en inglés posee una
estructura tedrica mucho mas
robusta.

Refleja una mayor
concentracion de "obras
maestras" o papers seminales
en la literatura global.

El alcance y la utilidad de las
investigaciones en inglés
superan ampliamente el
entorno regional.

Nota, elaboracion propia con apoyo de Gemini (Google, 2024).

Las capturas de pantalla obtenidas mediante el software bibliométrico Publish or Perish

version 8, documentan empiricamente las asimetrias cuantitativas en produccion

cientifica previamente discutidas. Al observar la primera imagen, los datos sobre el

término Eficiencia Web en espafol son bastante claros, aunque algo discretos. Se nota

que hay apenas 83 articulos que suman 114 citas. Con un promedio de 1.37 menciones

por texto y un indice h de 4, queda en evidencia que se esta ante un campo todavia

emergente. Lo cierto es que la consolidacion es limitada; la produccion se siente

dispersa y el reconocimiento académico, pues, es mas bien modesto. Vale la pena
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sefalar que esto no es necesariamente malo, sino que muestra una disciplina que apenas

esta creciendo.

La situacion cambia radicalmente cuando se pasa a la segunda imagen. Al analizar el
término anglosajon Web Performance, el escenario es otro totalmente distinto. Aqui
aparecen autores que son verdaderos pilares, como Huang, con un indice h de 187, o
Grigorik, que alcanza una cifra casi astronomica de 562. Se estd hablando de un corpus
tedrico robusto y con un impacto que se siente en toda la industria. Y es que esta
disparidad no es solo un tema de quién escribe mas o quién escribe menos. Lo que esto
refleja son asimetrias profundas en los recursos, la infraestructura para investigar y como

se distribuye la ciencia a nivel global.

Es interesante notar que estas brechas geograficas no son solo nimeros en una tabla.
Representan desafios reales y bastante pesados para cualquier investigador que trabaje
desde contextos periféricos. Porque intentar hacer una contribucion que se note en el
campo global, cuando los mecanismos de diseminacion estan tan centralizados. El reto
no es solo producir conocimiento, sino lograr que ese conocimiento rompa las barreras
de una infraestructura cientifica que, como se puede observar, sigue siendo muy

desigual.

Tabla 5

Categorizacion de enfoques sobre la eficiencia en ecosistemas digitales

g:z:;z:;?: (APA 7) Aporte Conceptual a la Eficiencia gl(f)l:)tl("li:)ucién
Llamuca-Quinaloa et ~ Se centra en la arquitectura del sistema,
L. Infraestructuray  al. (2021); Grigorik evaluando latencia, velocidad de carga Empirico /
Rendimiento Técnico (2013); Ortiz & (PWA) y escalabilidad operativa para Técnico
Guevara (2022) garantizar un servicio estable.
Bendezu & Figueroa  Aplica normas internacionales (ISO) y
II. Gestion de Calidad (2017); Ninanya Mucha metodologias agiles para certificar que Normativo /

Eje de Analisis

y Estandares (2020); Chavez Pecho la eficiencia sea un atributo medible de Mejora continua
(2019) la calidad del software.
I1L Experiencia de Teruel Serrano (2016); Analiza como el disefio y el contenido
Usilarig Teruel & Vinals informativo influyen en la usabilidad y Teorico /
Y (2018); Fernandez- la percepcion de éxito del usuario en  Evaluacion UX
Comunicaciéon . LT
Cavia et al. (2010) sitios institucionales.

Vela (2017); Pulley
(2021); Najarro et al.
(2019); Aguirre &
Licetti (2022)

IV. Productividad y
Procesos
Organizacionales

Enfoca la eficiencia en la
automatizacion de flujos de trabajo, el
monitoreo del teletrabajo y la

Aplicacion /
Gestion
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Referencias Tipo de

Eje de Analisis Destacadas (APA 7) Aporte Conceptual a la Eficiencia Contribucién

optimizacion de ciclos administrativos
en el sector publico.

Nota, Elaboracion propia con apoyo de Gemini (Google, 2024), Captura de pantalla obtenida con Publish
or Perish 8. Adaptado por Mancheno (2025).

Sintesis Critica de Enfoques Hispanoparlantes:

La produccion cientifica en contextos hispanoparlantes exhibe énfasis distintivos que
reflejan tanto realidades tecnolédgicas especificas como tradiciones académicas
regionales. Mientras que la literatura anglosajona frecuentemente asume infraestructuras
tecnologicas avanzadas, conectividad ubicua de alta velocidad y usuarios con
alfabetizacion digital sofisticada, la investigacion regional debe confrontar
heterogeneidades significativas en conectividad (brecha digital persistente entre areas
urbanas y rurales), capacidades institucionales (recursos limitados para inversion en
tecnologia) y competencias digitales (diversidad en niveles de alfabetizacion tecnoldgica

entre poblaciones usuarias).

En el analisis del Eje II, que se enfoca en la gestion de calidad, se nota una influencia
directa de los movimientos globales dedicados al aseguramiento de software. Lo cierto
es que esta tendencia por adoptar estdndares internacionales demuestra un compromiso
real por profesionalizar e institucionalizar los procesos internos. Es un paso positivo,
pero a veces aparecen ciertos desajustes que no se pueden ignorar. Esto suele ocurrir
cuando se intentan trasladar marcos normativos de una forma algo acritica. Al final, si
no se hacen las adaptaciones contextuales que cada entorno exige, la norma corre el
riesgo de volverse un estorbo burocratico en lugar de una ayuda técnica. Vale la pena
sefalar que la clave no esta en rechazar el estandar, sino en saber como aterrizar a la

realidad local para que funcione de verdad.

Por otro lado, resulta significativo poner el foco en el eje de productividad y procesos
organizacionales (Eje IV), sobre todo por su impacto en el sector publico. Lo cierto es

que esta linea de investigacion ataca problemas reales, la modernizacion del Estado, la
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eficiencia en la administracion y esa transparencia gubernamental que tanto se exige en
las agendas de reforma regional. Se puede observar que incluir la eficiencia web dentro
de los planes de transformacion digital no es un tema técnico. Al contrario, refleja una
comprension sistémica de que cualquier optimizacion puntual debe ir de la mano con
reformas organizacionales profundas si lo que se busca es generar un impacto que sea

sostenible y que pueda escalar en el tiempo.

Enfoques del término Web Performance

Tabla 6.

Estructura multidimensional del Web Performance: De la infraestructura a la cognicion

Dominio de

~ Referentes Clave (APA 7) Aporte a la Eficiencia Sistémica
Desempeiio

I. Optimizacion del Souders (2007); Grigorik (2013); Establecen bases técnicas de optimizacion de
Stack Técnico Gregg (2013); Tarafdar (2005) paginas.

Definen la eficiencia como un atributo que no
tiene que ver con la funcionalidad, sino que
depende de microservicios y estructuras
escalables.

Vinculan la velocidad técnica con la carga
cognitiva y la facilidad de uso. La eficiencia es
disminuir el esfuerzo mental del usuario.

Fowler (2002); Newman (2015);
ISO/IEC (2011); Sommerville
(2015)

II. Arquitectura y
Calidad Sistémica

II1. Psicologia de la Nielsen (1999); Shneiderman
Interaccion y UX  (1998); Tarafdar & Zhang (2005)

Kitchenham & Charters (2007);
Esparza-Garcia et al. (2020);
Chaffey & Ellis-Chadwick (2019)

Nota, Basado en diversas fuentes sobre eficiencia web y experiencia del usuario (Souders, 2007,
Grigorik, 2013; Newman, 2015; Fowler, 2002; Gregg, 2013, Nielsen, 1999; Shneiderman, 1998;
Zalewski, 2011, ISO/IEC, 2011; Sommerville, 2015, Al-Qeisi et al., 2014, Islam et al., 2020; Alshamari &
Mayhew, 2009, Kitchenham & Charters, 2007; Esparza-Garcia et al., 2020; Chaffey & Ellis-Chadwick,
2019; Tarafdar & Zhang, 2005) Elaborado con apoyo de Gemini (Google, 2024) para el formateo y
estructuracion.

IV. Evaluacion,
SEO y Metodologia

Indican la relacion entre posicionamiento
organico y optimizacion web.

Analisis:

Al examinar la produccidén académica en habla hispana, se identifican cuatro pilares que
revelan matices contextuales unicos, donde la infraestructura técnica (Eje I) se enfoca
principalmente en resolver retos de escalabilidad bajo condiciones de recursos limitados.
A esto se suma que la gestion de calidad (Eje II) muestra una inclinacion clara hacia la
adopciodn de estdndares internacionales ISO, mientras que el eje de productividad

organizacional (Eje 1V) adquiere una relevancia singular al centrarse en la
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modernizacion del sector publico; lo cierto es que la investigacion regional no entiende
la eficiencia web como un dato aislado, sino que la vincula directamente con procesos de
transparencia administrativa y gobernanza digital. Por eso, al analizar la estructura de la
Tabla 6, resulta evidente que la Web Performance ha dejado de ser un simple parametro
técnico para consolidarse como un ecosistema de cuatro dominios interconectados que

se complementan entre si.

Lo cierto es que esta integracion refleja que el campo ha alcanzado una madurez
conceptual considerable. Todo empieza con la optimizacion del stack técnico (Dominio
I). Aqui, siguiendo las lineas que trazaron Souders y Grigorik, se establecen esos
principios basicos de latencia minima y protocolos de red que realmente funcionen.
Segun Gregg y Pérez, la aceleracion del renderizado es el cimiento forzoso del sistema.
Pero mas alla de ser un requisito técnico, es la base que permite la eficiencia de las
demas capas. Por eso, sin esa velocidad de procesamiento inicial, simplemente no hay

una estructura real sobre la cual trabajar.

La arquitectura y la calidad sistémica (Dominio II) también juegan un papel critico. En
este punto, figuras como Fowler y Newman, junto con las normativas ISO, plantean que
la eficiencia debe ser un atributo central del software, y no algo que se anade al final. Se
trata de pensar en arquitecturas escalables y microservicios que, como bien argumenta
Sommerville, determinan si el sistema sera sostenible con el paso del tiempo. Luego, se
entra en un terreno mas subjetivo con el Dominio III, que es donde aparece la dimension
psicoldgica de la interaccion. Autores como Nielsen y Shneiderman conectan la
velocidad técnica con la carga cognitiva del usuario. Vale la pena sefialar que la
eficiencia aqui trasciende lo objetivo; lo que importa es la percepcion de fluidez. Porque,
la satisfaccion del estudiante no depende solo de los milisegundos reales, sino de esa

sensacion de que la interfaz no interrumpe su ritmo de trabajo.

Lo cierto es que este analisis termina de encajar perfectamente con el marco
metodoldgico y estratégico que define al Dominio IV. Gracias al rigor que aportan
autores como Kitchenham y Charters, y sumado a esa sistematizacion de métricas tan
necesaria que propone Chaffey y Ellis-Chadwick, se ha logrado evaluar el rendimiento

web con una seriedad que, va mucho mas alla de lo superficial. No se trata solo de



52

numeros al azar. Ademas, el aporte de Chaffey y Ellis-Chadwick resulta clave en todo

esto. Porque, ellos logran aterrizar el debate al conectarlo directamente con el SEO.

Esto demuestra que ser eficiente en términos técnicos no es un asunto de buenas
practicas aisladas o caprichos del departamento de sistemas. Es, en realidad, un factor
determinante que define qué tan visible y qué tan competitiva es la institucion en el
vasto ecosistema de la red. Resulta significativo notar que, sin esta base técnica bien
configurada, cualquier esfuerzo de marketing educativo nace practicamente muerto. Por
eso, se puede observar que la infraestructura digital se convierte en el cimiento sobre el
cual se construye la autoridad académica en buscadores y plataformas digitales. Cabe
mencionar que la visibilidad no es un accidente, sino el resultado de alinear estos marcos

teoricos con la operatividad diaria.

Resulta significativo notar que esta vision multidimensional logra superar cualquier
reduccionismo tecnoldgico. Se puede observar que el rendimiento web se plantea como
un constructo complejo donde convergen la arquitectura técnica, la psicologia del
usuario y, por supuesto, la estrategia organizacional. Si la mente humana no conecta con
la l6gica del sistema, la estrategia falla. Cabe mencionar que es precisamente en esa

interseccion donde la universidad juega su relevancia en el entorno digital actual.

2.1.6 Operacionalizacion del Constructo Eficiencia Web

La operacionalizacion del constructo eficiencia web requiere traducir conceptos tedricos
en indicadores medibles. Basandose en la literatura revisada, se identifican tres

dimensiones fundamentales con sus respectivos indicadores:

Tabla 8.

Operacionalizacion del constructo Eficiencia Web

Dimension Indicadores Métricas / Herramientas




Rendimiento Técnico

Velocidad de carga, Tiempo de
respuesta, Estabilidad visual
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LCP (< 2.5s), FID (< 100ms), CLS
(<0.1), TTFB (< 600ms).
Herramienta: Google PageSpeed
Insights

Usabilidad y Facilidad de navegacion, Claridad System Usability Scale (SUS),
Experiencia de contenido, Satisfaccion percibida  Encuestas de satisfaccion, Tasa de
rebote, Tiempo en sitio
Accesibilidad e Compatibilidad dispositivos, Lighthouse Accessibility Score (>
Inclusion Accesibilidad WCAG, 90), Mobile-Friendly Test, WCAG
Adaptabilidad 2.1 AA compliance

Nota, Elaboracion propia con apoyo de Gemini (Google, 2024).

Lo cierto es que los limites de las Core Web Vitals funcionan como el estandar real de la
industria; se habla de un LCP bajo los 2.5 segundos para la carga y un FID menor a 100
milisegundos que asegure respuesta inmediata. A esto se le suma el CLS, que debe estar

por debajo de 0.1 para evitar saltos visuales molestos. Estos indicadores no operan solos.

Resulta significativo como estas métricas, junto con la usabilidad y la accesibilidad,
permiten aterrizar conceptos abstractos en datos concretos. Porque, al operacionalizar el
constructo de esta manera, se facilita que cualquier estudio empirico posterior tenga una

base de medicion realmente rigurosa y, sobre todo, comparable.

El término de eficiencia web es uno de los constructos mas importantes en el contexto
del entorno digital actual, este abarca el funcionamiento de una pagina web, el cual debe
ser fluido y efectivo para generar una gran experiencia de usuario. La relevancia del
término se fundamenta en que influye directamente en retencion, posicionamiento y
percepcion mediante los motores de busqueda SEO. El concepto de la variable de
principio estaba referido por el tema de usabilidad y velocidad de carga, donde una
navegacion intuitiva era aceptable y bastaba con que las paginas fueran radpidas. Hoy en
dia la eficiencia web se fundamenta en un disefio que responde a métricas especificas de
satisfaccion y percepcion, ante esto se puede encontrar algunos conceptos fundamentales

de la variable.
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Los conceptos evolucionan desde lo subjetivo a lo medible, desde generalismos hasta
métricas especificas que crean una percepcion diferente a la primera basados en las
métricas LCP (Largest Contentful Paint — Tiempo que demora en cargarse el elemento
mas grande de la pagina), FID (First Imput Delay — Tiempo desde la primera
interaccion), CLS (Cumulative Layout Shift — Estabilidad visual de la web), FCD (First
Contentful Paint — Tiempo que tarda en aparecer el primer contenido), INP(Interaction
to next Paint — Capacidad de respuesta general a la interaccion del usuario), TTFB (Time

to first Byte — Tiempo en el que se recibe primer byte del servidor ante una solicitud)

El analisis realizado en el estado actual de la cuestion permite extraer varias
conclusiones clave que conforman el marco tedrico de la presente investigacion
doctoral. En primer lugar, es claro que el constructo eficiencia web ha sufrido cambios
epistemologicos significativos, desde visiones reduccionistas y tecno céntricas a marcos
multidimensionales modernos que engloban de manera integral aspectos técnicos, éticos,

emocionales, experienciales y cognitivos.

Al analizar la revision sistematica, se evidencia que conviven muchisimas escuelas de
pensamiento. Cada una favorece su lado segtn su propia tradicion o lo que esté
buscando en ese momento. Aunque tener tanta variedad de métodos y conceptos le da
mucha vida al campo, también crea un desorden que no se puede ignorar. Es lo que se
conoce como fragmentacion epistemologica. Esta falta de unidad hace que sea muy
dificil acumular conocimiento de forma ordenada o crear teorias generales que realmente
aguanten el peso del tiempo. Por eso, vale la pena sefialar que el futuro de la
investigacion depende de qué tan capaz sea uno de integrar estas tradiciones. Hay que
superar esos sectarismos de cada disciplina y empezar a hablar para construir algo

solido.

El andlisis bibliométrico evidencia una realidad contrastante, la produccion en espafiol
esta muy lejos de la anglosajona. Y no es solo que se publique mas. Lo cierto es que la
brecha se nota en el impacto, en las citas y en esos indices, estos miden la consolidacion
de las teorias. Esto obliga a pensar en quién estd dominando el discurso global y qué
tanto se estan escuchando las voces de otros contextos. Resulta imperativo, entonces,

que las regiones fortalezcan sus capacidades. Se necesita inversion real en
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infraestructura, formar gente y, sobre todo, crear redes de colaboracion que dejen de ser

unilaterales.

En las universidades, la situacion se pone mas compleja, pues se ha observado que hay
una convergencia casi obligatoria entre lo que es la eficiencia web, como se siente el
usuario y la imagen que proyecta la institucion. Las universidades hoy estan bajo mucha
presion. Tienen que optimizar sus portales para no quedarse fuera de un mercado
educativo que es cada vez mas agresivo. Pero también deben asegurar que todo sea
accesible para cumplir con la ley y la €tica, y todo esto suele pasar mientras los
presupuestos se recortan. Es un escenario complejo donde hay que hacer acciones entre

lo técnico, lo pedagégico y lo financiero.

Cabe mencionar que la llegada de métricas como los Core Web Vitals de Google es un
arma de doble filo. Por un lado, facilita mucho porque da una regla objetiva para medir y
comparar. Sin embargo, el hecho de que una corporacion dicte qué es eficiente plantea
interrogantes serios sobre el poder y la neutralidad de esos estandares. Se puede observar
que estos marcos vienen cargados con la vision de quienes tienen el poder tecnologico.
Por eso, la investigacion académica tiene que mantener su independencia. Hay que
evaluar si estos frameworks realmente se adaptan a las realidades locales o si se esta

importando modelos sesgados sin cuestionarlos.

Brechas de Conocimiento Identificadas y Agenda de Investigacion Futura

Tras analizar la literatura a fondo, queda claro que todavia hay huecos importantes que
justifican seguir investigando. Se nota una falta casi total de estudios longitudinales. La
mayoria de los trabajos actuales son fotos fijas (disefos transversales) que no permiten
ver como evoluciona la eficiencia web a través del tiempo, ni como afecta realmente a la
reputacion de la universidad o a la retencion de los estudiantes a largo plazo. Sin esa

mirada dindmica, es muy dificil justificar inversiones fuertes en infraestructura.

Ademas, se suele olvidar que la tecnologia no ocurre en el vacio. Los factores del

contexto influyen mucho en como se percibe la eficiencia. Muchos modelos tedricos
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asumen que todo funciona igual en cualquier parte del mundo, pero lo cierto es que hace
falta validar esas teorias en entornos diversos. También hay una desconexion entre los
numeros frios, como los Core Web Vitals, y 1o que el usuario siente de verdad. El futuro
de la investigacion deberia apuntar a métodos mixtos que combinen el rigor de las

maquinas con la riqueza de la experiencia humana.

Por otro lado, la investigacion en educacion superior estd un poco dispersa. No se tiene
marcos teoricos que unan las metas educativas y los presupuestos universitarios con los
principios de eficiencia técnica. Resulta fundamental analizar como las grandes
corporaciones terminan dictando qué es eficiente, influyendo en decisiones que deberian
ser académicas o gubernamentales. Hay tensiones éticas que no se estan discutiendo lo
suficiente, desde la privacidad de los datos que se rastrea hasta el consumo energético de
los servidores. Tampoco se puede ignorar el impacto en las poblaciones marginadas; si
se optimiza solo para el usuario promedio, se termina excluyendo a estudiantes con

discapacidades o a quienes viven en zonas rurales con mala conexion.
Conclusion del estado del arte

Este recorrido por el estado del arte deja ver que el concepto de eficiencia web ha
madurado. Han aparecido escuelas de pensamiento muy diversas y la metodologia se ha
vuelto mas sofisticada, reconociendo que no se esta ante un problema técnico simple,
sino ante un fendémeno multidimensional. Pero, a pesar de esa madurez, los desafios
persisten. La fragmentacion de la teoria hace que el conocimiento se pierda en

compartimentos y todavia manda una vision demasiado tecno céntrica.

Superar estos limites va a requerir algo mas que mejorar algoritmos; se necesita apertura
interdisciplinaria y un compromiso serio con la equidad social. En este punto es donde
se inserta la presente investigacion doctoral. El objetivo es arrojar luz sobre las
conexiones entre la eficiencia, la experiencia de usuario y los resultados institucionales
en las universidades. Al final, no se busca solo un desarrollo tedrico impecable, sino
generar conocimiento practico que sirva para que las plataformas educativas mejoren de
forma sostenible y beneficien, de verdad, a las comunidades universitarias en toda su

diversidad.
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2.1.7 Calidad de Servicio Digital: Modelos Conceptuales y Dimensiones Clave

El concepto de calidad de servicio pertenece a un campo bastante estudiado y
consolidado en el medio, para el mismo se han enmarcado algunos modelos que son
pilares fundamentales para la comprension. Uno de los més populares es el modelo
Servqual desarrollado por pioneros del término, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
crearon este modelo que con los afios se convirtié en uno de los més populares y
representativos del término, el mismo tiene cinco dimensiones que relacionan la
discrepancia entre expectativa del cliente y la percepcion del mismo, este esquema
tradicional con los cambios que existen en internet se modificd a un modelo de calidad
de servicio digital en el cual casi todo estaba direccionado a la optimizacion de las

paginas web y la posible satisfaccion puede generar el mismo, asi nacieron los e- service

Quality (Zeithaml et al., 2000; Klaus, 2013).

CALIDAD DE SERVICIO DIGITAL

Tabla 9

Calidad de Servicio Digital

~ Criterio / . g .. Contexto de Tipo de
Autor (Afio) Modelo Dimension clave Aporte teorico aplicacién estudio
Gronroos g Calidad técnica, Vision holistica del  Servicios L.
Modelo nérdico . . .. Tedrico
(1984) funcional, imagen servicio generales
Parasuraman et  SERVQUAL Expectativas vs Enfoque basado en . . . Teodrico-
. . Multisectorial gy
al. (1985) (conceptual) percepciones desconfirmacion empirico
Tangibles, fiabilidad,
Parasuraman et  SERVQUAL capacidad de Estandarizacion de 5 . . o
. . . . . Multisectorial Cuantitativo
al. (1988) (dimensiones) respuesta, seguridad, dimensiones clave
empatia
Carman (1990) Critica a Percepc.lones del Prioriza percepcion Sect.or. Teor’u?o-
expectativas consumidor sobre expectativas  servicios empirico
Cronin & Solo desempeiio Propone eficiencia Servicios
SERVPERF i p del servicio via . Cuantitativo
Taylor (1992) percibido comerciales

percepcion directa
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Babakus &
Mangold
(1992)

Brady &
Cronin (2001)

Dufty (2001)

Seth et al.
(2005)

Akbaba (2006)

Gentile et al.
(2007)

Verhoef et al.
(2009)

Rose et al.
(2012)

Klaus (2013)

Pizam et al.
(2016)

McLean &
Wilson (2016)

Lemon &

Verhoef (2016)

Bleier et al.
(2019)

Validacién
sectorial

Modelo
jerarquico

Aplicacion
contextual

Revision
integradora

SERVQUAL
hotelero

Calidad
experiencial

Modelo
omnicanal

Calidad
emocional de
sitios web

Modelo EXQ

Revision en
hospitalidad

Calidad digital y

engagement

Viaje del cliente

Personalizacion

digital

Psicometria en salud

Objetiva vs percibida,
subdimensiones

Multidimensionalidad

Comparativa de
modelos

Dimensiones
adaptadas

Sensorial, emocional,
simbolica, relacional

Integracion
multicanal,
satisfaccion

Estética, emociones,
utilidad

Emocional, cognitiva,
relacional

Sintesis de décadas
previas

Sitio web, confianza,
compromiso

Puntos de contacto,
relacion

Experiencia,
fidelizacion

Adapta
SERVQUAL al
ambito hospitalario

Propone niveles en
calidad del servicio

Adapta modelos
tedricos a sectores
especificos

Identifica brechas y
sinergias teodricas

Especificidad para
turismo

Amplia concepto
hacia experiencia
multisensorial

Introduce
omnicanalidad como
parte de calidad

Vincula disefio web
con experiencia
emocional

Mide calidad de
experiencias
digitales

Proyecciones de
investigacion futura

Evalta impacto de
calidad digital en
lealtad

Enfoque relacional
multicanal

Evalua efecto de
personalizacion en
satisfaccion

Salud

Servicios
digitales

Sectores
particulares

Multisectorial

Hospitalidad

Retail, lujo

Comercio
digital

Sitios web

E-commerce

Turismo

Entornos
online

Marketing
digital

Retail online

Empirico

Tedrico-
empirico

Revision
critica

Revision

Empirico

Tedrico-
conceptual

Teorico-
empirico

Empirico

Cuantitativo
(validacion)

Revision

sistematica

Cuantitativo

Teodrico

Empirico
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Dabrowska et
al. (2021)

Shin (2021)

Demirel (2022)

Ighomereho et
al. (2022)

Elnagar (2024)

Zhu et al.
(2024)

Introduce
Calidad 4.0 Anahsls.de Qgtos, h§qam1entas Serv1c195 Mixto
automatizacion digitales para industriales
gestion de calidad
Etica UX B.1e.nestar, confianza E.t1ca~1 como parte dfel UX/UI C(?I}ceptual /
digital diseflo y experiencia critico
CRM digital y Srft?lf;ZI;i?é &rﬁ;ﬁ;ﬁ)nes que Plataformas ~ Empirico /
E-5Q sensibilidad satisfaccion digital ~ CRM SEM
E-Service Navegacmn, Modelo validado de  Canales o
. seguridad, . . . Cuantitativo
Quality Model o calidad digital digitales
personalizacion
DL en e-service Tangibilidad visual, P learning para - Sitios web e Lo
. evaluar sitios segin ~ inmobiliarios L
quality engagement A . empirico
percepcion visual (e-services)
Modelo de bosque
profundo con
LDIF (Deep Fiabilidad, latencia, interacciones locales Servicios en  Innovacion
Forest para Y . .
QoS) localizaciéon para prediccion de la nube tecnologica

QoS en servicios
web

Nota, sintesis propia basada en revision bibliografica, con asistencia de Gemini (Google, 2024) para
organizacion de datos.

Tabla 10.

Matriz de Congruencia y Divergencia sobre Calidad de Servicio y Eficiencia Web

Eje de Analisis Congruencia Divergencia Relacion con el
(Consenso) (Discrepancia) Cuestionario

Naturaleza del La calidad es un Mientras Parasuraman Se mantienen las cinco

Constructo fenomeno (1988) propone cinco dimensiones originales

Paradigma de
Medicion

multidimensional que
abarca desde lo tangible
hasta la confianza
(Gronroos, 1984;
Parasuraman et al.,
1985).

Segun Carman (1990) y
Gentile et al. (2007), el
unico evaluador legitimo
de la efectividad del
servicio es el usuario.

dimensiones fijas,
autores como Duffy
(2001) y Akbaba (2006)
sostienen que las
dimensiones deben
adaptarse al sector.

El modelo SERVQUAL
(1988) examina la
diferencia entre
expectativa y
percepcion, mientras que
el modelo SERVPERF
(Cronin & Taylor, 1992)
argumenta que solo es

(Fiabilidad, Sensibilidad,
Seguridad, Empatia y
Tangibles) por su
validez universal.

El instrumento
concuerda con el
enfoque de percepcion
pura que proponen
Cronin y Taylor (1992),
ya que valora solamente
la actuacion obtenida en
el portal de la
universidad.



Evolucién
Tecnologica

Confianza y Etica
Digital

Segun Verhoef et al.
(2009) y Rose et al.
(2012), enla
organizacion
contemporanea, el punto
de contacto mas
importante es la interfaz
web.

La seguridad es la
dimension con mayor
influencia en la lealtad
del usuario digital
(McLean & Wilson,
2016).

necesario medir el
desempeiio percibido.

Los modelos
tradicionales se
enfocaban en la actitud
del personal. Sin
embargo, los enfoques
mas recientes (Elnagar,
2024; Zhu et al., 2024)
dan prioridad a la
fortaleza técnica y a que
el sistema esté
disponible.

Autores como Rose et
al. (2012) se enfocan en
la estética, mientras que
Shin (2021) sitta la ética
de datos y el bienestar
digital en el centro de la
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El reactivo 24 se adapta
para calcular la
operatividad técnica de
los enlaces, segun lo
propuesto por
Ighomereho et al.
(2022), que plantea una
perspectiva de
eficiencia.

Los reactivos 10 al 13
validan la dimension
Seguridad bajo los
estandares de confianza
digital exigidos por la
literatura
contemporanea.

calidad.

Nota, basado en multiples modelos tedricos sobre calidad del servicio y experiencia del usuario Elaborado
con apoyo de Gemini (Google, 2024) para el formateo y estructuracion.

(Gronroos, 1984; Parasuraman et al., 1985; Parasuraman et al., 1988; Carman, 1990;
Cronin & Taylor, 1992; Babakus & Mangold, 1992; Brady & Cronin, 2001; Duffy,
2001; Seth et al., 2005; Akbaba, 2006; Gentile, Spiller & Noci, 2007; Verhoef et al.,
2009; Rose et al., 2012; Klaus, 2013; Pizam et al., 2016; McLean & Wilson, 2016;
Lemon & Verhoef, 2016; Bleier, Harmeling & Palmatier, 2019; Shin, 2021).

La tabla referente a la calidad de servicio digital evidencia varias tendencias y
paradigmas que son esenciales para entender el término. La Calidad de servicio empezo
siendo un constructo de implementacion fisico para posteriormente evolucionar a la
digital, los primeros modelos fueron enmarcados por (Grénroos, Parasuraman et al..),
los cuales son conceptualizaciones generales que con el tiempo se transformaria en bases
para el crecimiento del conocimiento, que con el tiempo se reinterpretarian en el entorno

online.

Se refleja una progresiva digitalizacion del término considerando sus inicios con

Gronroos (1984) y SERVQUAL (1985, 1988), trascendiendo a la personalizacion, que
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considera la estética, las emociones. (Gentile et al., 2007; Verhoef et al., 2009; Rose et
al., 2012; Bleier et al., 2019). La calidad digital no es un concepto que se presenta de
manera diferente, sino que se establece como una extension de la tradicional. Los
primeros modelos como el Servqual tiene dimensiones relativamente funcionales
(tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta) evolucionando a una experiencia

holistica y emocional (experiencial, emocional y simbolica)

Asi se puede ver autores como Gentile, Spiller & Noci (2007), que a través de un
enfoque experiencial y Rose et al. (2012) que integra las emociones y la estética,
indicando que el entorno digital no solo se mide por expectativas y cumplimiento de
tarea, sino por la generacion de una experiencia memorable y significativa para el

usuario.

Los conceptos de omnicanalidad y el viaje del cliente segiin Verhoef et al. (2009) y
Lemon & Verhoef (2016), indican que la calidad de servicio ya no se mide en puntos
aislados, sino en varios canales y dispositivos a través de una experiencia fluida. Asi
Bleier, Harmeling & Palmatier (2019), expresan que la calidad de servicio a través de la

personalizacion digital esta ligada a la capacidad de adaptacion, que genera fidelizacion.

Una de las contribuciones mas recientes esta ligada al término de ética segiin Shin
(2021), direccionada a la experiencia de usuario, asi la calidad ya no solo esta
direccionada a satisfaccion o eficiencia sino a responsabilidad social, haciendo que no

solo sea agradable sino justo y respetuoso con el usuario.

Se puede observar como varios autores se agrupan bajo un pensamiento, asi (Carman,
1990; Babakus & Mangold, 1992; Dufty, 2001; Akbaba, 2006) consideran que los
conceptos deben ser adaptados por sectores para tratar de manera especifica cada uno de

los ambitos de estudio.

ESCUELAS DE PENSAMIENTO - CALIDAD DE SERVICIO DIGITAL

La evolucion de la calidad ha dejado de ser una métrica de taller para transformarse en

un fenémeno hibrido, casi orgénico, que hoy se mueve entre la psicologia del
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consumidor y el rigor del algoritmo. En un principio, todo se reducia a una cuestion
técnica y estandarizacidn mecanica; el objetivo era que las piezas encajaran y que el
error fisico fuera, basicamente, una anomalia estadistica en la cadena de montaje. Sin
embargo, cuando el sector servicios empezo a entrar en el terreno en la economia global,
esa logica del producto terminado se quedo corta y el eje de atencion se desplazo hacia
la percepcion subjetiva. Lo cierto es que la calidad dejo de residir inicamente en el
objeto entregado para mudarse a la cabeza del usuario, naciendo de ese choque entre las
expectativas previas y la experiencia real durante el intercambio. Con la irrupcion de la
transformacion digital, se encuentra en una frontera donde la gestion de la experiencia se
apoya en una arquitectura de deep learning y macrodatos. Se ha pasado de forma casi
disruptiva, del control estadistico tradicional de la era de Deming a un escenario de
hiper-personalizacion mediante Inteligencia Artificial. Esto permite que las
organizaciones ya no solo reaccionen ante la insatisfaccion manifiesta, sino que logren
predecir las necesidades del cliente con una precision que resulta, por decir lo menos,

quirtrgica.

Tabla 11

Evolucion de los Paradigmas de Calidad: Del Control Estadistico a la Inteligencia Artificial

Paradigma Autores Concepto y Aporte Principal Hito
Dominante Representativos Cronologico
Control Estadistico de Deming y Juran Enfoque en la conformidad técnica y 1950
Procesos reduccion de la variabilidad en la

manufactura (TQM).
Gestion Preventiva Crosby Filosofia de "Cero Defectos"; la calidad 1960 - 1970

entendida como el cumplimiento de

requisitos desde el origen.
Calidad Percibida Parasuraman, Transicion al sector servicios; la 1980

Zeithaml y Berry calidad se define como la brecha (gap)

entre expectativa y percepcion.
Estandarizacion Zeithaml, Consolidacion del modelo 1990
Métrico-Dimensional Parasuraman y Berry SERVQUAL y las cinco dimensiones

psicométricas de la calidad de servicio.
Gestion de la Lovelock Enfoque sistémico en el viaje del 2000
Experiencia (CEM) cliente (customer journey) e

infraestructura de soporte.
Calidad 4.0 e Hiper- Montoya et al.; Integracion de Big Data e 1A para la 2010 - 2020
personalizacion Dabrowska et al. anticipacion de necesidades y

optimizacion de procesos en tiempo

real.
Calidad Inteligente y Zhu et al.; Elnagar Uso de Deep Learning para prediccion 2024

Predictiva

de QoS en servicios web (Zhuetal.) y
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para mejorar la tangibilidad visual en e-
services (Elnagar).

Nota, elaboracion propia con apoyo de Gemini (Google, 2024, Crosby, 1979; Deming, 1986, Lovelock,
2000; Garcia Dominguez et al., 2022, Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, Zeithaml, Parasuraman,
& Berry, 1990)

Analisis:

La evolucion de los paradigmas de calidad, tal como se sintetiza en la Tabla 11, revela
un desplazamiento epistemoldgico profundo que va desde la obsesion por el producto
hasta la gestion inteligente de la experiencia humana. En un principio, todo se reducia a
una logica de taller. Bajo la influencia de Deming y Juran, la calidad era basicamente
una cuestion de manufactura donde el éxito se media por la reduccion de la variabilidad
y el cumplimiento de normas técnicas estrictas. Esa vision era puramente objetiva. Fue
Crosby quien, con su filosofia de cero defectos, intentd darle un giro ético a la eficiencia
desde el origen; aunque, vale la pena sefialar, el enfoque seguia estando muy encerrado
en los procesos internos de la organizacion. El verdadero quiebre ocurre en la década de
los 80 con la Escuela Americana. Al introducir la Calidad Percibida, autores como
Parasuraman y sus colegas trasladaron el centro de control desde la empresa hacia la
subjetividad del cliente. Ya no se trataba de un atributo intrinseco del objeto, sino del
resultado de esa brecha entre lo que uno espera y lo que finalmente recibe. Esta
capacidad de cuantificar constructos psicométricos complejos, como la empatia o la
fiabilidad a través del modelo SERVQUAL en los 90, permiti6 que a inicios del siglo
XXI la Gestion de la Experiencia de Lovelock integrara todo el customer journey como
un sistema continuo de valor. Hoy, sin embargo, hay un escenario completamente
distinto marcado por la Calidad 4.0. Las investigaciones mas recientes de 2024, como
las de Zhu et al. y Elnagar, plantean un modelo predictivo que rompe con la evaluacion
reactiva del pasado. El uso de algoritmos de Deep Learning para anticipar necesidades
ha cerrado el circulo evolutivo, la tecnologia ya no solo sirve para estandarizar, sino para
garantizar una hiper-personalizacion que antes parecia inalcanzable a escala masiva,
consolidando una simbiosis sociotécnica donde el algoritmo optimiza la experiencia en

tiempo real.

Autores por Dimensiones
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Construir un estado del arte para una investigacion no puede quedarse en una simple
lectura de textos; hace falta algo mas que una revision cualitativa para que el sustento
sea realmente solido. Se ha optado por blindar la base teérica mediante una validacion
cuantitativa que certifique que las fuentes no solo son buenas, sino que tienen un
impacto real en la comunidad cientifica. Para lograrlo, se utilizo el software Publish or
Perish 8, que es una herramienta clave para ver la trayectoria y la vigencia de los
paradigmas de calidad que se analiza. Es interesante notar como esta metodologia
permite identificar quiénes son los autores que realmente trascienden en el sector a

través de indicadores de citacion muy concretos.

Lo que se busca es transformar ese mar de datos cientificos en métricas de autoridad que
den una idea clara de la productividad y el peso académico de cada obra. Y es que,
cuando se habla de temas tan complejos como la calidad de servicio y su cruce con la
inteligencia artificial, no se puede permitir citar por citar. Al cuantificar el impacto de
estas investigaciones, se asegura de que los pilares que sostienen el marco tedrico sean
de la mas alta relevancia. Vale la pena sefalar que este rigor bibliométrico garantiza que
la discusion se apoye en conocimiento validado y actual, cuyos resultados métricos se

desglosan en los apartados que siguen.

Figura 4

Métricas de Citacion

Citation metrics Help Citation metrics Help
Publication years: 1989-2023 Publication years: 1934-2023
Citation years: 36 (1989-2025) Citation years: 41 (1984-2025)
Papers: 100 Papers: 200
Citations: 13376 Citations: 141974
Citesfyear: 371.56 Cites/year: 3462.78
Cites/paper: 133. 75 Cites/paper: 709.87
Cites fauthor: 8093.53 Citesfauthor: 706550.95
Papersfauthor: 54.58 Papersfauthor: 115.37
Authors/paper: 2.27 Authorsfpaper: 2.14
h-index: 5<% h-index: 131
g-index: 100 g-index: 200
hI, norm: 42 hI,norm: 105
hI,annual: 1.17 hI,annual: 2.56
hAa-index: 21 ha-index: 35
Papers with ACC == 1,2,5,10,20: Papers with ACC == 1,2,5,10,20:
100,98,85,56,22 199,198, 173,120,656

Nota, analisis bibliométrico realizado con Publish o Perish 8. Adaptado por Mancheno (2025).

Tabla 12
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Meétricas
Calidad de Quelite
Métrica Servicio . Interpretacion Didactica
. . Service
Digital
Afios de 19892023  1984-2023  Ambos términos tienen amplia trayectoria, pero
publicacion (36 afios) (41 afos) "Quelite Service" se usa desde mas temprano.
N." de "Quality Service" tiene el doble de produccion
articulos 100 200 o
académica indexada.
(Paperas)
Citas totales  13.376 141.974 La literatura en inglés ( Qu,ahty Serv1c§ ) t}?ne
mucho mayor impacto en términos de citacion.
. ~ “Quality Service” genera mayor interés académico por
Citas por afio 371,56 3462,78 afio
Citas por En promedio, cada articulo sobre "Quality Service" es
asp 133,76 709,87 mucho mas citado que uno sobre "Calidad de Servicio
articulo A
Digital ".
Citas por 9085,34 70650.95 Conﬁrma mayor volumen e impacto del concepto en
autor inglés.
Papers por Los autores que publican sobre "Quality Service"
54,58 116,37 . \ ., e ;
autor tienen mas produccion académica asociada.
Autores por 297 )14 Ambos conceptos tienen una media similar de
paper ’ ’ colaboracion entre autores.
indice h 64 131 El 1nc’11c.e h de "Quality Service" indica un impacto
académico mucho mayor.
indice g 100 200 Tamblren eV1deI’101’a mayor conce:ltracpn de 01j[as"en
los articulos mas influyentes en "Quality Service".
hI norm 4 105 Normahzgdo por autor, el 1mpact9 sigue siendo
- significativamente mayor en inglés.
hI_anual 117 2.56 Por afio, los investigadores de "Quality Service

generan un indice h mayor.
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También es mas alto el promedio de citas en los

hA-index 21 33 articulos mas citados para "Quality Service".
Papers

con 2 100, 98, 85, 199, 198, “Quality Service” domina en cada rango de citacion,
citas 56,22 173,120, 66 lo que confirma mayor alcance tedrico y empirico.
(1,2,5,10...)

Nota, elaboracion propia con apoyo de Gemini (Google, 2024).
Analisis:

El disefio de esta investigacion opt6 por una dualidad estratégica en la busqueda de
fuentes. Se trabajo con dos bloques, uno enfocado en el término calidad de servicio en
espafiol y otro que aborda el constructo global de Quality service. Esta distincion
lingtiistica responde, mas bien, a la realidad de una ciencia globalizada donde el inglés
funciona como /ingua franca, pero donde el contexto local sigue teniendo un peso

especifico innegable.

Al observar los datos del bloque en espafiol, se encuentra con un indice h de 64 basado
en 100 articulos. Vale la pena sefialar que, para la produccion cientifica regional, este es
un indicador de solidez bastante sobresaliente. Demuestra que el marco tedrico no esta
flotando en el vacio, sino que tiene un respaldo robusto en el entorno cultural y
académico mas cercano al investigador. La fotografia se completa cuando se mira la
columna del término en inglés. Ahi los nimeros saltan a otra escala, un indice h de 131 y

un volumen masivo de mas de 140,000 citaciones.

Es interesante notar que este contraste no invalida la muestra en espafiol; al contrario, la
potencia. Con un promedio de casi 710 citas por articulo en la busqueda global, queda
claro que se han integrado los modelos clasicos y los metanalisis mas pesados de la
literatura internacional. Y es que, en una investigacion, lo que se busca es precisamente
ese equilibrio. Al cruzar ambos idiomas, se logra una cobertura bibliografica exhaustiva
que elimina cualquier sesgo idiomatico. Lo que se obtiene es un estado del arte que es, al

mismo tiempo, profundo en su contexto local y amplio en su alcance global.



Tabla 13

Fundamentos teoricos
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, , Autores (APA Dimension ‘
Categoria Subcategoria 7ma edicién)  Estudiada Areas por Explorar
Pamies, D. S.
(2004);
Gronroos, C. o
(1984): Concepto y Mayor profundizacion
Fundamentos ., oy Naturaleza de la en modelos tedricos
. Conceptualizacion Zeithaml, V. . .. , I
Tedricos A Calidad de Servicio especificos, analisis
Pe;rasuraman Digital . semantico del término.
A., & Berry, L.
L. (1990)
Ganga Cont, F.
ot Ml Dollo o,
Metodologias de Sanchez, R. M. Medicion de la a context (%s dici talljes
Medicion (2009); Cronin, Calidad de Servicio . grraies y
J.J, & Taylor, Digital omnicanal, analisis de su
o . ’ ' validez transcultural.
Medicién y S. A. (1992)
Evaluacion
. Procesos y
]JDOS 1?;13)(())59,)8 Técnicas de Desarrollo de métricas
Procesos de Medicion Mar.tinez A’ C Medicién de la especificas por
(2001) > 7" Calidad de Servicio dimensién y sector.
Digital .
Impacto del Capital
Pulley Humanq o la Estrategias de
. . Percepcion y .
Capital Humano Cajamarca Entreca de la fortalecimiento del
(2021) & capital humano.

Factores Humanos

Desempefio del
Empleado

Hernandez, C.
L. (2024);
Brady, M. K.,
& Cronin, J. J.
(2001)

Calidad de Servicio
Digital .

Relacion entre
Desempefio del
Empleado y
Calidad del
Servicio.

Factores de influencia y
su gestion.
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Gestion y
Estrategia

Estudios
Contextuales

Analisis y
Perspectiva

Gestion de la Calidad

Aplicacion Sectorial

Estudios Generales

Estudios Especificos

Sintesis e Informacion

Pérez-Be, W.
E. (2022);

Lépez, A. D. L.

(2018); Seth,
N., Deshmukh,
S. G., & Vrat,
P. (2005)

Moreno, F. C.
(2012);
Akbaba, A.
(2006)

Rojas-Mart, C.
(2020);
Castellano, S.
(2010);
Rodriguez, D.
Y. (2023)

Capelleras, J.
L. (2001);
Klaus, P.
(2013)

Espinoza, J. R.
L. (2021);
Quintana, P. B.
(1994); Soler,
M. P. (20006);
Seth, N. et al.
(2005)

Gestion y Mejora .
. Modelos de mejora

de la Calidad del ) L

. continua.
Servicio.
Calidad del . .,

L. Identificacion de
Servicio en . .

mejores practicas
Sectores .
. sectoriales.

Especificos.

Estudios Generales Analisis longitudinal,
sobre la Calidad de sistematizacion de
Servicio Digital . hallazgos.

Estudios con

Enfoques Replicacion y
Particulares sobre ~ comparacion entre
la Calidad de contextos.

Servicio Digital .

Vision General
sobre la Calidad de Analisis bibliométrico.
Servicio Digital .
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Sanchez, R. M. Anallgls .
Cuantitativo de
(2009); Variables Aplicacion de modelos
Analisis Cuantitativo Babakus, E., & . ,
Relacionadas con  estadisticos.
Mangold, G. 1" lidad del
W. (1992) ..
Servicio.

Garcia-Mes, J.

(2008); Gentile, Comparacion de la

Enfoq}les Estudios Comparativos  C., Spiller, N., Cahda@ del Be'nchmarkmg y buenas
Especificos . Servicio entre practicas.

& Noci, G. Grupos

(2007) POS-

Nota, elaboracion propia con apoyo de Gemini (Google, 2024).

Analisis:

Esta estructura taxondmica no es un ejercicio de orden, sino que refleja un esfuerzo real
por conectar las teorias clasicas de la calidad, esas de Gronroos (1984) o Zeithaml
(1990) que son ya pilares de la disciplina, con las demandas actuales del entorno
tecnologico. Al sistematizar estas categorias, queda claro que estudiar la calidad de
servicio ya no puede ser una evaluacion aislada; se ha convertido, més bien, en un
constructo multidimensional que va desde la conceptualizacion semantica hasta la
analitica de datos més avanzada. En lo que respecta a la medicion, se observa una
transicion que resulta critica hacia metodologias adaptadas a la omnicanalidad. Y
aunque modelos tradicionales como los de Cronin y Taylor (1992) mantienen una
vigencia innegable, cabe mencionar que existe una necesidad urgente de desarrollar
métricas que capturen la complejidad de la interaccion entre el usuario y la interfaz. Esta
brecha, que aparece identificada en las areas por explorar, es la que justifica el desarrollo
de nuevas herramientas con validez transcultural; porque, la medicidon no debe ser solo
un ejercicio estadistico, sino la base para decisiones estratégicas con especificidad

sectorial.

Por mucha automatizacion que se vea, el factor humano sigue ahi, firme. Se puede
observar en investigaciones sobre el desempefo del empleado (Hernandez, 2024) y el

capital humano (Godoy, 2011) que el talento sigue siendo el mediador fundamental en la
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percepcion que tiene el usuario sobre la calidad. Es interesante notar como esta
perspectiva sitiia a la investigacion en una especie de vanguardia académica, ya que no
se limita a recopilar hallazgos previos, sino que busca establecer modelos de mejora
continua y benchmarking para sectores especificos. Al proponer esta hoja de ruta
tedrica, se asegura que la tesis aborde el fendmeno de la calidad digital desde una vision
sistémica y rigurosa, enfocandose siempre en la creacion de nuevo conocimiento

cientifico que sea 1til en la realidad actual.

2.1.8 La Interrelacion Estratégica: Eficiencia Web y Calidad de Servicio Digital

La literatura existente hasta el momento muestra una relacion creciente sobre la relacion
entre calidad de servicio y eficiencia web, considerando que este ultimo ya no es un
factor aislado, sino que se abre la posibilidad de que el mismo pueda representar mucho
en la percepcion y satisfaccion del consumidor. Asi los posibles fallos en paginas web,
la lentitud en velocidad de carga puede hacer que la experiencia de usuario sea mala 'y

conlleve a la insatisfaccion del internauta.

Esta interrelacion que empieza a producirse presenta una necesidad de combinar la
eficiencia web con la calidad de servicio. Algunos estudios ya indican que una posible
deficiencia en el aspecto técnico puede causar problemas en la calidad de servicio

percibida impactando en la futura lealtad y permanencia del consumidor (Klaus, 2013).
2.1.9. Brechas en la Literatura e Implicaciones para la Investigacion

Existe un gran cimulo de literatura sobre eficiencia web y calidad de servicio, pero
todavia hay lagunas importantes cuando se trata de cruzar ambos mundos en el terreno
empirico. No basta con decir que una pagina web carga rapido o que el servicio parece
ser el correcto. El verdadero desafio consiste en comprender de qué manera las métricas
duras de GPSI impactan directamente en las dimensiones de un modelo SERVQUAL
modificado. Es una cosa fundamental en la educacion universitaria. Sumedrea y col.

(2022) advierten con propiedad que en este sector la plataforma digital no es un simple
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complemento, sino el nicleo de la experiencia educativa, por lo que cualquier error

técnico implica una disminucién inmediata del valor percibido.

Pero la cuestion no se agota en el andlisis. Para entender qué motiva realmente al
estudiante universitario, resulta indispensable meter en la ecuacion la Teoria del
Comportamiento Planificado (TCP). Y aunque la TCP se ha usado hasta el cansancio en
otros dmbitos, su aplicacion para ver la intencion de fidelidad en este contexto
académico sigue siendo un terreno bastante virgen. Lo que se busca, es conectar la
infraestructura técnica con la lealtad del alumno. Cruzar el rendimiento del servidor con
la psicologia del usuario ofrece un marco mucho mas robusto que el anélisis aislado de
las variables; sobre todo hoy, cuando la interdependencia entre lo técnico y lo humano es

una realidad innegable.

En definitiva, este estado del arte revela que, si bien hay consenso sobre qué es la
eficiencia técnica, la interpretacion de estos conceptos varia drasticamente segiin quién
los aplique. Existe una mezcla, a veces caodtica, entre lo cualitativo y lo cuantitativo.
Pero esta divergencia no es un problema, sino una oportunidad para que futuras
investigaciones usen la TCP como puente. Al explorar estas zonas grises, no solo se
enriquece el debate académico, sino que se generan insights practicos para sobrevivir en

un entorno digital que es cada vez mas agresivo y competitivo.

2.2 Marco Teorico

2.2.1 Posturas Epistemoldgicas y Disciplinas de Analisis

El andlisis de la eficiencia web y la calidad de servicio digital requiere una
fundamentacion epistemoldgica que reconozca la naturaleza dual del objeto de estudio.
La eficiencia web se suele apoyar en paradigmas positivistas que priorizan la medicion
objetiva a través de métricas estandarizadas como las Core Web Vitals o los reportes de
PageSpeed Insights. Pero la calidad del servicio digital es distinta, requiere de
aproximaciones fenomenologicas que puedan captar la experiencia subjetiva, lo que el
usuario siente en realidad cuando interactia con la plataforma. Esta dualidad es una

complementariedad necesaria. Y es que para entender fenomenos digitales tan complejos
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no basta con un solo enfoque. Por eso, esta investigacion se enmarca mediante un
pragmatismo epistemologico que une ambas percepciones. Lo importante es que el
conocimiento cientifico sirva para resolver problemas practicos y genere una

comprension que realmente se pueda aplicar en el mundo real.

2.2.1.1 Enfoque Positivista en la Medicion de Eficiencia Web

La medicién de la primera variable, eficiencia web desde una perspectiva positivista esta
relacionada con la medicion del término desde un punto de vista técnico. A través del
analisis evolutivo del concepto, el término ha evolucionado desde lo subjetivo a lo
medible expresado en métricas técnicas, estan basadas en Core Web Vitals son LCP
(Largest Contentful Paint), FID (First Input Delay), CLS (Cumulative Layout Shift),
FCP (First Contentful Paint), INP (Interaction to Next Paint) y TTFB (Time to First
Byte).

La eficiencia web se refiere a la capacidad de un sitio web para lograr sus objetivos de
manera efectiva y con los recursos disponibles de manera 6ptima. Este término hace que
una web o un portal sea funcional, cargue rapido y permita que el internauta cumpla sus
objetivos. (Erazo et al., 2016) . Ademads, se centra en la optimizacion de diferentes
aspectos de un sitio web para garantizar que funcione de manera rapida, confiable y
efectiva para los usuarios. Esto incluye aspectos como la velocidad de carga, la facilidad
de navegacion, la accesibilidad, la usabilidad, la seguridad y la capacidad de respuesta.
El término de eficiencia web esta determinado por dos dimensiones, la relacionada al
entretenimiento llamada hedonica y la utilitaria que hace referencia a la

funcionalidad.(Huang, 2005)

Dichos aspectos son esenciales para garantizar que los usuarios permanezcan en linea y
naveguen o realicen una accion en particular como la compra de un producto o servicio
0 a su vez en el &mbito educativo descargas de formularios, documentos, procesos de

admisiones o inscripciones.
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En ese sentido, un sitio web eficiente conduce a una mayor tasa de conversion, ya que,
los usuarios estan mas inclinados a realizar acciones deseadas, como realizar una compra
o completar un formulario, sin embargo, las métricas asociadas a la satisfaccion del
usuario hacen referencia a esa capacidad de respuesta o feedback que hace que un sitio
tenga una mejora continua (Palmer, 2002). A su vez, la optimizacion de la eficiencia
web puede reducir los costos asociados con el mantenimiento, como el consumo de
ancho de banda y el soporte técnico; por ello, es necesario que se destine un presupuesto
para este tipo de costos. Las instituciones educativas requieren una atencion precisa para
que cada uno de los enlaces funcione adecuadamente y se brinde tanto la informacion
académica como publicitaria, sin embargo, en cualquier organizacion que se fije solo en

el costo, la satisfaccion caera de gran manera (Huizingh, 2002)

Cabe indicar que, un sitio web eficiente proporciona una experiencia fluida y agradable
para los usuarios, lo cual, aumenta su satisfaccion y su retencion, donde, tienden a
abandonar este tipo de espacios virtuales si la experiencia es lenta o complicada (van
Riet et al., 2023). La eficiencia web ayuda a retener a los usuarios al ofrecer una
experiencia Optima y los motores de biisqueda como Google la consideran como un
factor importante para clasificarlos (Shaheen, 2023). Por tanto, un sitio web eficiente
tiende a obtener mejores clasificaciones en los resultados de biisqueda, esto gracias a la
permanencia de los usuarios y en el &mbito educativo es esencial la retencion de los

estudiantes para garantizar su permanencia durante el tiempo de estudio.

Un sitio web eficiente que ha utilizado material desings y enfoques centrados en el
usuario especificamente en su eficiencia y su efectividad, carga rapidamente sus paginas
y contenido, lo cual, reduce la probabilidad de abandono por parte de los usuarios y debe
ser accesible o facil de usar en una variedad de dispositivos y tamanos de pantalla,
incluidos teléfonos inteligentes, tabletas y computadoras de escritorio,(Pinandito et al.,
2017). La seguridad es crucial para la eficiencia web, por ello, deben estar protegidos
contra amenazas como malware, ataques de hackers y robo de datos; considerandose
esencial, la implementacion de medidas como cifrado de datos, autenticacion de
usuarios, monitoreo de actividades sospechosas y actualizaciones regulares de seguridad

para mitigar riesgos de vulnerabilidades y ataques cibernéticos. (Zhang et al., 2022)
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La estructura de navegacion del sitio web debe ser clara y facil de entender para los
usuarios, en otras palabras, debe ser limpia y sin sobrecarga de elementos, esto les
permite encontrar rapidamente la informacion que estan buscando. Donde, las imagenes
y otros recursos deben estar optimizados para reducir el tiempo de carga de la pagina sin
comprometer la calidad visual, y el contenido del sitio debe ser relevante, actualizado y
facilmente accesible para los usuarios,(Lun ef al., 2024). De esta forma, se garantiza que
el estudiante permanezca mas tiempo en una pagina y se logre una experiencia positiva,

lo cual, conlleva a una fidelidad tanto de la marca como de los servicios prestados.

En la figura 5, se evidencia que la eficiencia web tiene una ocurrencia de diferentes
palabras clave, destacandose 4 clusteres: eficiencia, servicios web y aspectos
relacionados a la productividad, aspectos de sistemas y programacién de los sitios web.
Donde, el primero abarca los procesos de semantica, redes complejas y busquedas en los
sitios. El segundo, engloba los servicios web, las aplicaciones, el desarrollo de nuevas
tecnologias, el cloud-computing y la calidad en los servicios por estos canales digitales.
El tercer cluster se asocia aspectos relacionados a la productividad, al metaanalisis, a la
obtencion de bases de datos y a la eficiencia organizacional. Finalmente, en el cuarto
cluster se perfilan aspectos de sistemas y programacion de los sitios web, medicion de la

eficiencia y aplicacion de modelos tanto matematicos como numéricos.

Figura 5

Coocurrencia de las palabras claves sobre Eficiencia Web
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Nota, elaboracion propia, visualizacion generada con VOSviewer(Van Eck & Waltman, 2010).

Similarmente, en la figura 6 se detalla que las zonas de mas calor se ubican en aquellas
palabras clave relacionadas a los servicios web, la semantica optimizar el intercambio de
informacion en la web haciendo que las maquinas distingan y procesen especificamente
los significados legibles por maquinas, es decir, el contenido semantico. Por ello, las
paginas educativas deben priorizar el contenido que manejen en estos sitios, donde, el
disefio debe ser atractivo y funcional, debe tener una navegacion sencilla, optimizado

para diferentes dispositivos moviles, con informacion clara y de calidad.

Figura 6

Mapa de calor de las palabras claves sobre Eficiencia Web
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Nota, elaboracion propia, visualizacion generada con VOSviewer(Van Eck & Waltman, 2010).

2.2.1.2 Perspectiva Fenomenologica de la Calidad de Servicio Digital

La segunda variable o calidad de servicio tiene un enfoque fenomenologico que segiin la
evolucion ha partido desde modelos funcionales a una experiencia integral (Gentile et
al., 2007) (Rose et al., 2012). En este enfoque la calidad de servicio digital no solo esta

direccionada a eficiencia o satisfaccion sino al término de RSE.

La Calidad de Servicio Digital por su parte, es un concepto fundamental en diversos
ambitos, incluyendo negocios, tecnologia, atencion al cliente y mas. Se refiere a la
medida en que un servicio cumple con las expectativas y necesidades del cliente o
usuario,(Parasuraman et al., 1985). Se trata de garantizar que el servicio proporcionado
satisfaga o supere los estandares establecidos, tanto en términos de rendimiento como de
fiabilidad, lo cual, implica ofrecer un servicio consistente, confiable, rapido y eficiente,
lo que seria un servicio a prueba de fallos, entendiendo que la Calidad de Servicio
Digital es un término que se refiere al servicio que brindado a los consumidores y como

se vive de manera particular.(Schembri & Sandberg, 2011).

Una alta Calidad de Servicio Digital conduce a una mayor satisfaccion del cliente, lo
cual, genera lealtad y recomendaciones positivas. Donde, en un mercado saturado, la

calidad del servicio puede ser un factor diferenciador clave entre
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competidores,(Kusumadewi & Karyono, 2019). Ademas, influye en la percepcion que
los clientes tienen de una marca, donde, una reputacion positiva puede atraer a mas
clientes y mejorar la imagen de la empresa. A su vez, ofrecer un servicio de calidad
contribuye a retener a los clientes existentes, lo que es mas rentable que adquirir nuevos
y conducir a una mayor eficiencia operativa, reduciendo costos y aumentando la

productividad,(Van Nguyen & Ngoc, 2024).

El servicio debe ser consistente y confiable, evitando interrupciones o fallos inesperados,
los tiempos de respuesta deben ser cortos para satisfacer las necesidades del cliente de
manera oportuna. La capacidad para atender las demandas del cliente de manera efectiva
y adaptarse a cambios en el entorno o necesidades del mercado. La seguridad de los
datos y la privacidad del cliente deben estar garantizadas en todo momento, por ello,
ofrecer un servicio adaptado a las necesidades individuales de cada cliente puede
mejorar significativamente la percepcion de la calidad. Entonces, el servicio debe ser
facilmente accesible para los clientes, ya sea, a través de multiples canales de

comunicacion o plataformas.(Yang et al., 2021).

En este orden de ideas, se deduce que la Calidad de Servicio Digital es esencial para el
éxito a largo plazo de una empresa o institucion, ya que, afecta directamente a la
satisfaccion del cliente, la reputacion de la marca y la eficiencia operativa. Por tanto, es
importante que las organizaciones dediquen recursos y esfuerzos significativos para

garantizar que sus servicios cumplan con los mas altos estandares de calidad.

Es por ello que, en la figura 7 se muestra la coocurrencia de diferentes palabras clave,
destacandose 5 clusteres, la calidad de vida, el control de la calidad, los ecosistemas de
servicios, procesos sistematicos y la salud de calidad. Donde, el primer cluster involucra
la calidad de vida y aspectos psicologicos que influyen en la misma; en el segundo
cluster se ubica el control de la calidad que se relaciona a los servicios prestados, a las
experiencias y percepciones de este, asi mismo involucran el benchmarking, la realidad
virtual, lenguajes de méaquinas y la seguridad de los sitios web. El tercer cluster se
enfoca en los ecosistemas de servicios alineados a los beneficios que aportan a la
sociedad, la economia, la toma de decisiones y su regulacion. El cuarto cluster se refiere

a los procesos sistematicos que se requieren para ofrecer un servicio de calidad, y como
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quinto cluster la salud de calidad, puesto que un servicio eficiente permite satisfacer las

necesidades de los usuarios.

Figura 7
Coocurrencia de las palabras claves sobre Calidad del servicio
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Nota, elaboracion propia, visualizacion generada con VOSviewer(Van Eck & Waltman, 2010).

Similarmente, en la figura 8 se detalla que las zonas de mas calor se ubican en aquellas
palabras clave relacionadas a la calidad del servicio y los sistemas multiagente, al
aprendizaje profundo y a la importancia de la experiencia para lograr un nivel de
satisfaccion en los usuarios. Ademas, de procesos sistematicos que tanto a nivel
empresarial como educativo se requieren para ofrecer un servicio de calidad. De esta
forma, estos factores contribuyen a que en el caso de los estudiantes permanezcan en un
sitio web, se oriente a la intencion de compra o incluso se incremente el nivel de

fidelizacidn a la marca.

Figura 8

Mapa de calor de las palabras claves sobre Calidad del servicio
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Nota, elaboracion propia, visualizacion generada con VOSviewer(Van Eck & Waltman, 2010).

2.2.1.3 Disciplinas Convergentes y Escuelas de Pensamiento

Entender la calidad de servicio en entornos virtuales hoy en dia exige, casi por
obligacion, una mirada transdisciplinaria. Ya no basta con que el servidor no se caiga;
hay que armonizar la parte técnica con la percepcion humana. Por eso, alejarse de
visiones planas para adoptar un enfoque sistémico resulta fundamental. En este
escenario, la eficiencia cognitiva o usabilidad aparece como un pilar que no se puede
ignorar. Se trata, basicamente, de qué tan rapido se completan las tareas. Porque, segun
Nielsen alld en 1999, un sistema que se jacte de ser de calidad debe, ante todo, reducir la

carga mental de quien lo usa. La facilidad de uso es solo una cara de la moneda

Para que esa usabilidad sea real, se necesita que la infraestructura aguante. Aqui es
donde entra el enfoque de rendimiento técnico, una perspectiva muy actual que se apoya
en métricas de optimizacion precisas (Google for Developers, 2024). Herramientas
como GPSI no son solo para ingenieros; son las que garantizan que la interaccion digital
tenga la inmediatez que el usuario de hoy exige como un derecho basico. Y es que, si la

plataforma tarda en reaccionar, todo el esfuerzo de disefio se complica
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Sin embargo, esta arquitectura no se queda solo en lo técnico o lo cognitivo. Autores
como Pappas y su equipo (2014) ya venian avisando que la calidad es un constructo
multidimensional. No es solo velocidad; es como se siente el usuario. La experiencia
emocional es, lo que dictamina la satisfaccion. A esto se le suma el reto de la inclusion
digital. Porque, siguiendo a Lazar et al. (2015), la calidad debe ser un atributo universal.
No importa qué capacidades tenga el consumidor; el rendimiento debe ser equitativo
para todos. Lograr esa estandarizacion es, posiblemente, uno de los desafios éticos mas

grandes de la disciplina

Todo esto se termina validando con la analitica web y la UX. Segtn lo que plantean
Ayay et al. (2021), la calidad se determina integrando datos de uso real. Ya no se trata
de suposiciones en un laboratorio, sino de capturar comportamientos efectivos en el
ecosistema digital. Es interesante notar que esto permite una mejora continua basada en
evidencia empirica pura. Asi, el circulo se cierra, la teoria se ajusta a la realidad del
usuario, asegurando que el sistema evolucione de forma orgéanica y no solo por intuiciéon

técnica

2.2.1.4 Categorias de Analisis Fundamentales

El estudio se organiza en tres niveles jerarquicos. El primero de ellos, el técnico-
instrumental, se centra basicamente en las métricas objetivas de rendimiento web, se
habla de LCP, FID, CLS, FCP, INP y el TTFB. Resulta significativo que estos
indicadores no son solo nimeros, sino la herramienta real para cuantificar qué tan
eficientes son, operativamente hablando, las plataformas universitarias. Sin estos datos
técnicos no hay una base solida de medicion. El analisis se organiza en torno a dos
niveles que, aunque distintos, se alimentan entre si. Por un lado, el nivel perceptual-
experiencial rescata las dimensiones cléasicas del modelo SERVQUAL, fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles, pero aterrizadas, al ecosistema
digital. Lo que se busca aqui es atrapar la valoracion subjetiva, es decir, lo que el usuario
realmente siente y piensa sobre el servicio que recibe. Por otro lado, aparece el nivel

contextual-institucional. Este incorpora variables moderadoras que vienen de la Teoria



81

del Comportamiento Planificado, como la actitud hacia el comportamiento o la norma

subjetiva, cruzandolas con las particularidades del entorno universitario en Ecuador.

Vale la pena sefialar que esta estructura de categorias es indispensable. Lo que permite
es bajar constructos que suelen ser muy abstractos a indicadores que si se pueden medir.
Resulta significativo notar que, gracias a este disefio, se logra un analisis empirico
bastante riguroso sin que por ello se ignore la complejidad del fenémeno que se esta
estudiando. Es, en esencia, una forma de operacionalizar el caos digital en datos

manejables, pero con sentido académico.

2.2.1.5 Eficiencia Web en el Contexto Universitario

La eficiencia web adquiere particularidades especificas en el contexto de educacion
superior que la distinguen de aplicaciones comerciales o gubernamentales. Las
universidades no tienen un panorama muy facil. Se enfrentan a desafios tnicos porque
manejan audiencias sumamente heterogéneas que van desde el aspirante que apenas
conoce la institucion hasta investigadores y administrativos con necesidades muy
especificas. Ademas, estd el peso de gestionar servicios criticos, todo esto bajo el yugo
de restricciones presupuestarias y la obligacion legal de cumplir con la accesibilidad
universal. Pero lo cierto es que la literatura especializada menciona, que existen brechas
enormes entre como funciona un sitio universitario en una computadora de escritorio

frente a como lo hace en un celular.

Resulta significativo, y hasta preocupante, notar este rezago institucional. Sobre todo,
porque mas del 60% del trafico de los estudiantes se mueve a través de smartphones. Y
la eficiencia web en la academia no es solo un tema de programadores o de métricas
técnicas aisladas. Se ha convertido en un factor estratégico para la competitividad y la
retencion. Porque si una plataforma falla, se pone en riesgo el cumplimiento mismo de la
mision educativa en estos tiempos digitales. Vale la pena sefialar que una interfaz lenta o
ineficiente no es solo un error técnico; es, en la practica, una barrera que aleja al

estudiante de su universidad.
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2.2.1.6 Evolucion Conceptual de la Eficiencia Web

Al referenciar la teoria cronologica se puede evidenciar tres fases representativas

evolutivas:

Fase Inicial: Esta fase se enmarca desde finales de los afios 90 hasta el afio 2006, los
autores representativos (Nielsen, 1999) y (Shneiderman, 2010), establecen bases
centradas en el tiempo de respuesta y en el concepto de usabilidad. La fase esta
caracterizada por actividades de como completar una tarea, asi (Adel M. Aladwani,
2002), la fase en general estd enmarcada en los términos de satisfaccion de usuario y

experiencia general del mismo

Fase de objetivizacion: La presente fase se presenta en un periodo de tiempo muy corto
donde la entrada de Google Page Speeds Insights marca un antes y un después en la
evolucion, es tan grande el aporte que hasta la actualidad se sigue utilizando este método
de evaluacion. En la mencionada fase las métricas dejan de ser subjetivas y se convierten
en indicadores trascendiendo a la experiencia de usuario como para el posicionamiento

SEO.

Fase contemporénea: Esta fase se presenta desde el afio 2020 hasta la actualidad en la
cual el enfoque es inclusivo y multidimensional, asi lo mas representativo esta dado en
un proceso de maduracion como los pensamientos que maduraron a través de varios

autores donde se referencia mayormente un rendimiento sin diferenciacion.
2.2.1.7 Core Web Vitals como Métricas Fundamentales

Segun (Google for Developers, 2024), las métricas especificas en eficiencia web son las

siguientes:

e LCP (Largest Contentful Paint): Tiempo que demora en cargarse el elemento

mas grande de la pagina

e FID (First Input Delay): Tiempo desde la primera interaccion del usuario
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e CLS (Cumulative Layout Shift): Estabilidad visual de la pagina web

e FCP (First Contentful Paint): Tiempo que tarda en aparecer el primer

contenido

e INP (Interaction to Next Paint): Capacidad de respuesta general a la

interaccion

e TTFB (Time to First Byte): Tiempo en el que se recibe el primer byte del

servidor
2.2.1.8 Eficiencia Web en Educacion Superior

Al hacer referencia el estudio de (Sumedrea ef al., 2022), en el cual se consideran 334
paginas web relacionadas con la educacion superior, se concluye que la mayoria de los
sitios web tiene una buena preparacion para que se acceda desde un pc de escritorio, sin
embargo, casi todas presentan problemas al ingresar a través de un dispositivo movil, los

tiempos de carga lentos suelen crear aburrimiento, frustracion y falta de confianza.
2.2.1.9 Calidad de Servicio Digital en Entornos Universitarios

La calidad de servicio digital en universidades presenta caracteristicas diferenciales
respecto a sectores comerciales tradicionales. Mientras empresas privadas pueden
priorizar conversion y rentabilidad, las instituciones educativas deben equilibrar
eficiencia operativa, equidad de acceso, cumplimiento normativo y mision pedagogica.
La aplicacion del modelo SERVQUAL al contexto universitario digital requiere
adaptaciones conceptuales significativas, la dimension de fiabilidad adquiere criticidad
extrema en procesos académicos donde errores en matriculacion o consulta de notas
generan consecuencias severas; la empatia se manifiesta en personalizacion de interfaces
segln necesidades estudiantiles diversas; los elementos tangibles se materializan en
disefio visual, arquitectura de informacion y coherencia de marca digital. Las
investigaciones empiricas documentan paradojas frecuentes donde universidades

obtienen altas calificaciones en aspectos estéticos, pero deficiencias criticas en fiabilidad
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operativa, evidenciando desalineacion entre inversiones tecnologicas y prioridades

estudiantiles reales.
2.2.1.10 Evolucion del Concepto hacia lo Digital

El analisis relacionado con el estado del arte refiere a que el término calidad de servicio
nacio como un constructo fisico que con el tiempo evolucionaria para medir la realidad
digital. La digitalizacion del término es progresiva desde sus inicios con Gronroos como
lo cita (Woodall, 2001) y el modelo ServQual referido por (Parasuraman et al., 1985)
direccionado a la personalizacion, la estética y las emociones. (Gentile et al., 2007)

(Rose et al., 2012).

La arquitectura teorica de la calidad digital no es algo estatico, sino mas bien un cuerpo
de modelos que han sabido mutar desde la simple medicion de expectativas hasta el
rigor de la eficiencia algoritmica. Todo empezo, con el SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry en 1988. Aquellas cinco dimensiones, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad fueron el estandar para medir qué tan lejos
estaba la percepcion de la realidad en los servicios. Pero, cuando todo se mudo a la web,
el modelo tuvo que reinventarse como e-SERVQUAL. En ese punto, el enfoque cambid,
ya no importaba tanto la sonrisa del empleado, sino la eficiencia en el uso, que el

sistema no se cayera y, por supuesto, la privacidad de los datos.

Con el tiempo, la literatura académica se puso mas exigente y aparecieron modelos mas
especificos, como el e-RecS-Qual. Este es interesante porque se enfoca justo en lo que
falla; es decir, en como recuperar el servicio cuando la tecnologia no funciona,
priorizando la compensacion y el contacto humano en entornos digitales. Y en paralelo,
no se puede olvidar la sombra de Nielsen (1999) y su enfoque de usabilidad. Para €1, la
calidad se juega en la interfaz, si es facil de aprender y se queda grabada en la memoria,
el sistema funciona. A esto se le suma la vision de Lovelock (2000), quien planted que la
calidad no es solo el clic final, sino toda esa infraestructura de soporte que permite que

el viaje del cliente en plataformas omnicanal sea fluido.
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Si se contempla la frontera actual del conocimiento, lo que se ve es un cambio de
paradigma total con la Calidad 4.0. Segun las investigaciones mas frescas de 2024, como
las de Zhu et al. y Elnagar, el Deep Learning esta reescribiendo las reglas. Ya no se
habla solo de capacidad de respuesta, que suena a reaccion, sino de una anticipacion
proactiva. El sistema es ahora capaz de detectar y corregir un error en el rendimiento

antes de que el usuario siquiera se dé cuenta de que algo iba mal.

Es interesante notar como se ha transitado desde aquellas métricas psicométricas de los
noventa hacia una analitica de datos en tiempo real. Al final, se puede concluir que la
calidad de servicio digital es un constructo sumamente dinamico. Exige evaluar
constantemente la eficiencia técnica, que la inclusion sea equitativa para todos los

usuarios y, sobre todo, que la satisfaccion emocional no se pierda entre tanto algoritmo.

2.2.2 Calidad de Servicio Digital
2.2.2.1 Dimensiones Clave de la Calidad de Servicio Digital

La revision sistematica indica que los conceptos han evolucionado desde aspectos

funcionales a una experiencia holistica.

Dimensiones Tradicionales Adaptadas:
o Tangibilidad Digital: Interfaz, disefio visual y elementos de interaccion
e Confiabilidad: Consistencia del servicio y precision de la informacion
e Capacidad de Respuesta: Rapidez en la atencion y resolucion
e Seguridad: Proteccion de datos y transacciones seguras
e Empatia: Personalizacion y comprension de necesidades especificas

Dimensiones Emergentes:
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Se integra emociones y estética segun (Rose ef al., 2012), dando lugar al término de
experiencia emocional. Asi mismo se puede ver que la calidad no es medida en puntos
aislados sino en canales y dispositivos segin (Verhoef et al., 2009) dando lugar al
término o dimension de la omnicalidad. La personalizacion digital indica que el termino
esta ligado a la capacidad de adaptacion que con el tiempo genera fidelizacion segiin
(Bleier et al., 2019). Otra dimension emergente es la de ética digital, la cual ya no solo

esta direccionada a satisfaccion, sino que se enfoca a la RSE.
2.2.2.2 Modelos de Evaluacion Especificos

La trayectoria tedrica sobre la calidad de servicio ha mutado desde métricas ancladas en
lo fisico hacia esquemas complejos que intentan descifrar la digitalizacion. Todo parece
arrancar con el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. Es verdad que naci6 para el
mundo presencial, pero terminé siendo el esqueleto del E-S-QUAL, que ya se mete de
lleno en la eficacia electronica analizando la eficiencia, el cumplimiento o la privacidad.
Autores como Cronin y Taylor proponen el SERVPERF, que basicamente dice que lo
que importa es el desempefio real y no tanto esa comparacion técnica con las
expectativas previas, algo que resulta muy util cuando la tecnologia cambia cada

sémana.

Si se analiza el campo de los sistemas de informacion, el panorama cambia un poco. El
modelo de DeLone y McLean es fundamental aqui porque organiza la calidad en una
triada (sistema, informacion y servicio) para ver como eso impacta realmente en la
organizacion. Y en esa misma linea estd el TAM de Davis. Este modelo es interesante
porque sugiere que la calidad se puede diagnosticar desde la intencion de uso; o sea, si el
usuario siente que la herramienta es 1til y facil, el éxito digital esta casi asegurado. Por
otro lado, si lo que se busca es diseccionar la interfaz, el WebQual de Barnes y Vidgen
es la opcion mas solida para desglosar la usabilidad y como se interactlia con el servicio

en el sitio.

Lo cierto es que las tendencias actuales ya no se conforman con lo técnico y prefieren lo
psicologico. Aqui destaca el modelo EXQ de Klaus y Maklan. Lo que proponen es un

enfoque holistico donde entran en juego dimensiones cognitivas y emocionales; porque
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la calidad digital no es solo que el sistema no se caiga, sino que genere paz mental y un

vinculo real. Esta evolucion se puede cerrar con la propuesta de Santos (e-SQ). Su

modelo es muy lucido al dividir la evaluacion en dos momentos clave, la incubacion,

que es todo lo previo a la compra, y la adopcion, que cubre el soporte y la logistica

posterior. Asi, se logra cubrir el viaje completo del usuario sin dejar cabos sueltos en el

ecosistema virtual

Tabla 14

Modelos de Calidad de Servicio y sus Dimensiones Criticas

Modelo Autor(es)

Foco de Analisis

Dimensiones Criticas

SERVQUAL  Parasuraman et

al.

SERVPERF Cronin y Taylor

E-S-QUAL Parasuraman et

al.
DeLone & DeLone y
McLean McLean
TAM Davis

Diferencia entre expectativa y

percepcion (Brechas).

Desempeiio real percibido (sin

medir expectativas).

Eficacia de la transaccion

electronica.

Exito de los Sistemas de

Informacion (IS).

Aceptacion y adopcion

tecnologica.

Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia, Tangibilidad.

Mismas dimensiones que SERVQUAL,

pero enfocadas solo en el resultado.

Eficiencia, cumplimiento, disponibilidad

del sistema y privacidad.

Calidad del sistema, de la informacion y

del servicio.

Utilidad percibida y facilidad de uso
percibida.
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WebQual Barnes y Vidgen Calidad percibida del sitio web.  Usabilidad, disefio, informacion e
interaccion.
EXQ Klaus y Maklan  Calidad de la experiencia del Atributos cognitivos, emocionales y
cliente (CX). relacionales.
e-SQ Santos Ciclo de vida del servicio Fase de incubacion (pre-compra) y fase
virtual. de adopcion (post-compra).

Nota, elaboracion propia basada en los modelos de calidad de servicio revisados.

2.2.3 Teorias y Enfoques Fundamentales

La primera teoria a tomar en cuenta es la teoria del comportamiento planificado o TCP,
la cual ha sido utilizada ampliamente y atin no ha sido puesta en un entorno de
educacion superior, la Teoria del Comportamiento Planificado (TCP) es un marco
psicoldgico que se utiliza para comprender y predecir las conductas humanas,
especialmente en el contexto de la toma de decisiones,(Ajzen, 1991). Esta teoria fue
propuesta por Icek Ajzen el afio 1985 y se basa en ideas previas de la Teoria de la
Accion Razonada, desarrollada por Martin Fishbein y Icek Ajzen en 1975, la TCP
postula que la intencion de realizar una accidn especifica es el predictor mas inmediato y
directo del comportamiento. En otras palabras, las personas tienen mas probabilidades
de llevar a cabo una accidn si tienen la intencion de hacerlo, y esta intencion esta
influenciada por las actitudes, las normas sociales y la percepcion de control,(Ajzen,

2020).

Ademas, la TCP menciona que las acciones humanas son el resultado de la intencion de
llevar a cabo una accion especifica. Esta intencion se forma a partir de tres

determinantes principales, las cuales se detallan a continuacion:



89

e La actitud hacia la conducta se entiende como esa evaluacion subjetiva que el
individuo realiza para determinar si una accion especifica le resulta favorable o,
por el contrario, perjudicial. Lo cierto es que este juicio no nace de la nada; se
alimenta directamente de las creencias que se tienen sobre las consecuencias que
vendran después de actuar. Vale la pena sefialar que el proceso implica poner en
una balanza qué tan probables son esos resultados y, sobre todo, qué valor se les
asigna. La predisposicion para actuar depende de este analisis interno de costo-
beneficio. Resulta significativo notar que, si el sujeto percibe que las
consecuencias seran positivas o Utiles para sus fines, la actitud hacia ese
comportamiento sera solida. Si el balance es negativo, la intencion de realizar la

accion simplemente se desploma antes de siquiera intentarlo.

e Lanorma subjetiva se entiende, como esa percepcion de presion social que siente
una persona al momento de decidir si hace algo o no. No es un proceso que
ocurra en el vacio. Al contrario, implica lidiar con lo que los amigos, familiares o
hasta referentes de la comunidad. Cabe mencionar que esta carga externa, aunque
sea solo una percepcion del sujeto, tiene la fuerza suficiente para condicionar las
decisiones de manera profunda. Por eso, resulta significativo observar como la
conducta se termina ajustando a esas expectativas del entorno social. El peso de
la opinidn ajena funciona como un motor que impulsa la intencion de
comportamiento; es casi como un filtro invisible que se encarga de validar o

censurar lo que se hace, ya sea en la calle o en una plataforma digital.

e Percepcion de control conductual: la percepcion de la facilidad o dificultad para
llevar a cabo una accion especifica. Incluye factores como la autoeficacia
percibida (la confianza en la propia capacidad para realizar la conducta) y la

percepcion de barreras u obstaculos para llevar a cabo la accion.

Ademas, la Teoria del Comportamiento Planificado es importante por varias razones,
entre ellas que proporciona un marco sistematico para predecir el comportamiento
humano en una variedad de contextos, desde la salud hasta el consumo y el

comportamiento organizacional, también, permite disefiar intervenciones efectivas para
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cambiar o fomentar comportamientos especificos al identificar los factores que influyen

en la formacion de la intencion de llevar a cabo una accion. (Hagger & Hamilton, 2024).

Por otro lado, ha sido ampliamente utilizada en investigacion aplicada para comprender
y abordar problemas de la vida real, como promover estilos de vida saludables, adoptar
tecnologias nuevas o mejorar la participacion en programas educativos. Este modelo
ofrece una base tedrica sumamente robusta para disefiar politicas y estrategias que
busquen, de algin modo, fomentar comportamientos deseables en la sociedad. Se habla
de aplicaciones que van desde la salud publica hasta esas campafias de concienciacion
social que se observan hoy en dia (Erten & Koseoglu, 2022). Por eso, la Teoria del
Comportamiento Planificado se ha consolidado como una herramienta de gran valor
cuando el objetivo es entender, y sobre todo predecir, como va a actuar la gente. Resulta
significativo notar que su utilidad no se queda en un solo campo; al contrario, es un
marco tedrico fundamental que atraviesa la psicologia, la sociologia y hasta la gestion
dentro de las organizaciones. Contar con un esquema que permita anticipar la conducta

humana es un activo estratégico en cualquier disciplina que trabaje con personas.

En la figura 9, se muestra la ocurrencia de diferentes palabras clave, destacandose 5
clusteres, la intencion, las actitudes hacia la accion, el emprendimiento, las normas
subjetivas, el control conductual percibido. Donde, el primer cluster se refiere a la
intencion de una persona de llevar a cabo una determinada accion; el segundo cluster las
actitudes hacia la accion se refieren a la evaluacion subjetiva que una persona tiene
sobre la accion en cuestion, sumado a ello, las creencias, valoraciones y consecuencias
tanto positivas como negativas. El tercer clister como es la norma subjetiva se refiere a
la percepcion de una persona sobre la presion social para realizar o no realizar una
accion especifica. En el cuarto clister se asocian todos los aspectos y factores que
influyen en la decision de emprender, tanto a nivel interno como externo. El quinto
cluster se refiere al control conductual percibido, que engloba la percepcion de una

persona sobre la facilidad o dificultad para llevar a cabo la accion en cuestion.

Figura 9

Coocurrencia de las palabras claves sobre la Teoria del Comportamiento Planificado
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Nota, Elaboracion propia, visualizacion generada con VOSviewer(Van Eck & Waltman, 2010).
Elaboracion propia.

Similarmente, en la figura 10 se detalla que las zonas de mas calor se ubican en aquellas
palabras clave relacionadas al comportamiento y a la intencion en realizar una accion
determinada. Por ejemplo, a nivel educativo se refiere a la intencion de los estudiantes
en adquirir diferentes servicios como una carrera estudiantil, cursos u otros relacionados.
Sin embargo, esta intencidn estd vinculada a factores externos e internos, como el deseo

de ser parte de una marca, tendencias del mercado, competitividad u otros.

Figura 10

Mapa de calor de las palabras claves sobre la Teoria del Comportamiento Planificado
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Nota, Elaboracion propia, visualizacion generada con VOSviewer(Van Eck & Waltman, 2010).

La segunda Teoria a tratar es la TAM o Teoria de aceptacion tecnoldgica la cual fue
desarrollada por (Davies & Venkatesh, 1995), quienes consideran que la utilidad

percibida y la facilidad de uso son determinantes en plataformas web.

La tercera esta enfocada en la TQM o teoria de calidad total, la cual esta direccionada a
la calidad 4.0 y a la inteligencia artificial, también se relaciona con big data e A, con el

fin de anticipar las conductas y mejorar la eficiencia de las paginas.

La cuarta hace referencia a la teoria de sistemas digitales donde refiere a la eficiencia
web y la calidad de servicio digital se interrelacionan haciendo que posibles fallos lleven

a la satisfaccion del internauta.
2.2.4 Integracion Tedrica y Sintesis
2.2.4.1 Convergencia Teorica

La literatura existente evidencia una relacion entre la eficiencia web y la calidad de
servicio, a su vez los estudios indican que una posible deficiencia podria generar
cambios en la calidad de servicio y posteriormente se afectaria la conducta del

consumidor y la permanencia en la universidad.
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La eficiencia web engloba referencias de cuando el usuario satisface la necesidad de este
por la busqueda en un sitio, donde la eficacia esta direccionada a la satisfaccion y surge
si el usuario se sintié conforme al navegar por este. Cabe indicar que, la eficiencia web
esta intimamente relacionada con la usabilidad puesto que conllevan a la generacion de
una experiencia en el usuario,(Amin, 2016), sea esta buena o mala, pero que incluye

capacidades de realizar tareas de forma rapida y con menor cantidad de recursos.

Cabe indicar que, los elementos de la interfaz deben ser claros, comprensibles, y las
acciones que los usuarios desean realizar deben ser accesibles sin problemas, donde, es
preciso garantizar que el sitio web funcione correctamente en una variedad de
dispositivos y tamafios de pantalla, esta relacidon marca una referencia para la UX actual.
De esta forma, un disefio receptivo y adaptable es fundamental para asegurar una

experiencia de usuario consistente, independientemente del dispositivo que se utilice.

Google Page Speeds Insights es la representacion del buscador y de una parte de autores
que consideran que dentro de los aspectos que intervienen en la eficiencia web constan
los siguientes, la velocidad de carga con técnicas de comprension, la optimizacion de
imagenes con formatos y tamafios adecuados, minimizacién de solicitudes HTTP
combinandose archivos y eliminando recursos innecesarios, el caché del navegador,
minimizacion de re direccionamientos, optimizacion del cddigo y pruebas de

rendimiento para identificar areas de mejora en el sitio web.

La eficiencia web y la usabilidad no funcionan como entes aislados; al contrario, estan
conectadas cuando se busca una experiencia de usuario que de verdad sea satisfactoria.
El objetivo de ambas es el mismo que la interaccion de la persona con el sitio no sea una
experiencia frustrante. Por eso, se trabaja en frentes tan variados como el rendimiento
puro, una navegacion que resulte intuitiva y, que todo funcione bien en moviles y sea
accesible. Vale la pena sefialar que, sin esta base, cualquier esfuerzo de disefo se queda

en la superficie.

Por otro lado, aparece la Calidad de Servicio Digital. Este es un concepto que ha dado
pie a muchisimas discusiones en areas que van desde la gestion empresarial hasta las

tecnologias de la informacion o el marketing. No se trata de una idea estatica. Porque
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cada campo le aporta sus propios matices, lo que ha convertido a la calidad digital en un
objeto de estudio multidimensional. Resulta significativo notar cémo lo que empez6
siendo un tema meramente técnico ha terminado permeando en la estrategia de negocio

y en la forma en que las instituciones se presentan ante su publico.

De acuerdo con (Minh, 2020) manifiesta que los autores Parasumaran, Zeithaml y Berry
en el afio 1988 propusieron el modelo de Calidad de Servicio Digital SERVQUAL, que
se centra en las expectativas y percepciones del cliente. Definieron la Calidad de
Servicio Digital como la discrepancia entre las expectativas del cliente y su percepcion
de la calidad del servicio recibido, donde, se compone de cinco dimensiones, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.

De acuerdo con (Solin & Curry, 2023) el autor Gronroos en el afio 1984 manifestd que
la Calidad de Servicio Digital es la percepcion del cliente sobre el resultado de un
proceso de servicio. Propuso que la Calidad de Servicio Digital se compone de dos
dimensiones, la técnica (o resultado del servicio) y la funcional (o como se ofrece el
servicio). En referencia a (Delgado et al., 1999)coinciden que los autores Parasumaran,
Zeithaml y Berry en el afio 1994 identificaron cinco determinantes clave de la Calidad
de Servicio Digital , coincidiendo con Servqual dentro de las cuales implicitamente se ve
accesibilidad, comunicacion, credibilidad, competencia y cortesia. Ademas, segun (Kang
& James, 2004), el autor Gronroos en el aiio 2000 sugiere que la Calidad de Servicio
Digital sé puede definir como el resultado de la comparacion entre las expectativas del
cliente y su percepcion del servicio recibido, donde, se enfatiza la presencia de tres

dimensiones calidad técnica, calidad funcional e imagen.

A su vez, (Bowen et al., 2023) manifiesta que los autores Bitner, Zeithaml y Gremler
durante el afio 2018 sefialan que la Calidad de Servicio Digital es un juicio global o
actitud del cliente hacia la superioridad general o excelencia del servicio, donde, esta
actitud se forma a través de la evaluacion de multiples aspectos del servicio, como la
confiabilidad, la tangibilidad, la empatia y la capacidad de respuesta. Ademas, este
articulo es importante porque explora la historia y ensefianzas de la investigacion de
servicios, hace referencia de 10 pioneros que logran definir pilares fundamentales de la

ciencia.
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Cabe indicar que, para (Sudirjo ef al., 2023); la Calidad de Servicio Digital electrénico
al cual se ha denominado e service Quality es totalmente importante en el e commerce.
Desde el punto de vista de consumidores, la Calidad de Servicio Digital enfocada en

servicio electronico es fundamental cuando no hay interaccion fisica con el producto, y

esta ultima depende de resefias de las personas e imagenes referenciales del mismo.

Asi la calidad del servicio es un aspecto crucial en la eficiencia web, por ello, esta
influenciada por una serie de factores que afectan la experiencia del cliente, por ejemplo,
la consistencia y la confiabilidad en el servicio, que cumpla con las promesas y
expectativas de los mismos, la capacidad del personal para comprender y empatizar con
las necesidades de los clientes, asi como, una comunicacion clara y satisfactoria que

permite una percepcion positiva del sitio web y por ende del servicio.

Por consiguiente, la eficiencia web y la calidad del servicio tienen una estrecha relacion
al proporcionar una experiencia satisfactoria en los usuarios si se lleva a cabo
adecuadamente los procesos de velocidad de carga, disponibilidad, facilidad de uso y

capacidad de respuesta, los cuales permiten una satisfaccion y fidelidad de los usuarios.

La TCP o Teoria del comportamiento planificado, es un concepto abordado por la
psicologia social, esta explica y busca predecir el comportamiento humano, donde la
intencion es lo mas importante al momento de determinar las acciones. Este ultimo
concepto tiene tres componentes, actitud hacia el comportamiento, norma subjetiva y
control conductual percibido, la TCP es un concepto ampliamente aceptado y utilizado

en diversas ciencias que estudian acciones especificas.(Acikgoz et al., 2023)

Segun (Savari & Khaleghi, 2023), Martin Fishbein, es una de las figuras mas
importantes en la teoria de accion razonada, predecesora de la TCP, el mencionado autor
enfatiza creencias subyacentes, actitudes e intenciones del comportamiento, las cuales
son un proceso que permite diferenciar las expectativas sobre los resultados reales de un

proceso.

Ademas, para (Gansser & Reich, 2023) destaca la influencia de factores emocionales y

cognitivos en las decisiones humanas. En el contexto de la TCP, sus ideas han ayudado a
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destacar la importancia de las percepciones de riesgo y beneficio en la formacion de

actitudes y comportamientos.

De acuerdo con (Tan et al., 2023), se asevera que la TCP en sus términos tradicionales,
que incorporan actitud, normas subjetivas y control conductual refieren a un marco
psicologico para predecir la conducta. Sin embargo, posteriormente se incorporan la
percepcion moral, la percepcion politica y el interés personal, lo cual ha hecho que se

pueda predecir de buena forma un comportamiento complejo en contextos especificos.

La Calidad de Servicio Digital electronico ha sido explorado y estudiado de diversas
formas, uno de ellos es el estudio en supermercados en linea en Quito — Ecuador, donde
sus hallazgos indican que la privacidad y seguridad en transacciones debe estar bien
gestionado, y los esfuerzos deben estar direccionados a mejorar la experiencia del

consumidor. (Chicaiza et al., 2023)

2.2.4.2 Marco de Referencia para la Investigacion

2.2.4.3 Integracion de Métricas Técnicas y Perceptuales

La investigacion contemporanea propone combinar la eficiencia web con la calidad de

servicio integrando:
e Meétricas técnicas objetivas: Core Web Vitals de Google PageSpeed Insights
¢ Dimensiones perceptuales: Adaptadas del modelo SERVQUAL digital

e Indicadores de comportamiento: Basados en la TCP para predecir intencion de

fidelidad

2.3 Marco Conceptual

El presente marco conceptual establece los fundamentos teoricos y conceptuales que
sustentan la investigacion sobre eficiencia web y calidad de servicio de las universidades
de la Zona 3 del Ecuador. La evolucion tecnoldgica constituye uno de los factores que

ha transformado la interaccion entre usuarios e instituciones de educacion superior.
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Evolucion Tecnoldgica y Transformacion Digital

La evolucion tecnologica ha trascendido a la sociedad y a la complejidad de las
organizaciones contemporaneas. Las disciplinas que han experimentado
transformaciones se orientan hacia la conducta del consumidor, basandose en la gestion
y dando paso al marketing moderno (Pérez & Bazurto, 2024). La Industria 4.0 presenta
un contexto en el cual se abre camino a la transformacion social a través de la
transformacion tecnoldgica, modificando el panorama mundial. Esta industria permite
que cualquier factor a considerar colabore con independencia de la ubicacion y la
naturaleza de este (Javaid et al., 2022). Esta perspectiva tecnoldgica tiene implicaciones

directas en la optimizacion de plataformas digitales universitarias.
Marketing Moderno y Satisfaccion del Usuario

En sus inicios, el marketing tomo6 como referencia la variable de producto; sin embargo,
con el tiempo se enfoco en la satisfaccion de necesidades. El dinamismo del mercado ha

orientado al marketing moderno hacia el término de eficiencia (Fornea Fornea, 2023).

El estudio de los estudiantes universitarios y su percepcion resulta relevante tanto para el
marketing moderno como para la evaluacion de servicios digitales. En el contexto
ecuatoriano de la Zona 3, la responsabilidad social universitaria incide directamente en
la percepcion de calidad de servicio digital y en la satisfaccion del usuario (Latif et al.,

2021).
Contexto de las Universidades de la Zona 3 del Ecuador

La Zona 3 comprende las provincias de Chimborazo, Cotopaxi, Pastaza y Tungurahua,
constituyendo una region estratégica no solo en el ambito educativo, sino también en el
desarrollo econdmico y comercial del pais. Las universidades del sector enfrentan
desafios derivados de las condiciones socioecondémicas de la poblacion y de las
caracteristicas geograficas de la region. El contexto territorial adquiere una importancia
especifica, dado que los motores de busqueda se han convertido en la principal puerta de
entrada al contenido web, siendo los usuarios de Internet quienes confian en gran

medida en ellos para satisfacer sus necesidades de informacion (Alcaraz-Martinez,
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2024). Esta realidad determina que la accesibilidad condicione el alcance y la

efectividad de los servicios universitarios digitales.
Calidad del Servicio Digital en el Contexto Universitario

La calidad de servicio digital es un constructo multidimensional que mide la excelencia
y la satisfaccion de los usuarios en entornos digitales. En el contexto de estudio, la
variable adquiere relevancia en la percepcion de calidad educativa y en la efectividad
institucional, siendo estudiada a través de cinco dimensiones especificas del modelo

SERVPERF.

El modelo SERVPERF fue escogido en lugar del modelo SERVQUAL debido a la
necesidad de una metodologia precisa. Segiin Cronin y Taylor (1992), es mas preciso y
conciso medir solamente el rendimiento percibido que calcular la diferencia entre lo que
el usuario espera y lo que recibe como servicio. La literatura académica ha apoyado de
manera constante la validez predictiva de este enfoque para entender como se siente el
usuario satisfecho.

En el caso de las universidades digitales, esta pertinencia resulta especialmente evidente.
El estudiante juzga el servicio segiin su propia vivencia en la interaccion con la
plataforma institucional, sin hacer comparaciones con expectativas previas abstractas. El
objetivo de evaluacion mas importante es el desempeiio observable, ya que la
experiencia de uso en un entorno web es concreta e inmediata. Brady y Cronin (2001)
encontraron que, en aquellos casos en los que la interaccion estd mediada por la

tecnologia, SERVPEREF tiene mas capacidad explicativa que los modelos alternativos.

En consecuencia, el modelo permite capturar la calidad del servicio a través de la
interaccion directa del estudiante con la infraestructura digital institucional, sin
necesidad de recurrir a mediciones de expectativas previas que, en entornos digitales,

resultan dificiles de operacionalizar con precision.
Dimensiones del Modelo SERVPERF en el Contexto Digital Universitario

Fiabilidad. Abdulla et al. (2019) definen esta dimensién como la capacidad de entregar

el servicio con precision y consistencia.
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En el entorno digital de la universidad, se traduce en la estabilidad técnica del sitio web:
que todos los enlaces estén funcionando adecuadamente, que la informacion publicada
sea precisa y que procesos como la matricula o la descarga de documentos no tengan
interrupciones. La confianza del alumno se reduce si el sistema muestra fallos de manera
constante, ya que la fiabilidad es una representacion del compromiso técnico de la
institucion.

Sensibilidad. La sensibilidad, segun Wattanakamolchai et al. (2016), es la disposicion
para atender al usuario de manera rapida. En el contexto digital, la velocidad de
respuesta del sitio ante las acciones del alumno es la principal manifestacion de esta
dimension. La falta de respuesta institucional se entiende como la lentitud en procesar o
cargar las solicitudes. Por lo tanto, la velocidad con que se atienden las dudas y se
procesan las solicitudes digitales define si el servicio satisface a tiempo las necesidades
del usuario.

Proteccion.

Seguridad. segiin Parasuraman et al. (1985), es el resultado de tener el conocimiento y
la capacidad técnica adecuada, lo cual hace que el usuario tenga confianza. Este aspecto
es especialmente relevante para las plataformas universitarias, donde se manipula
informacion sensible de caracter personal y académico. Es fundamental poner en marcha
protocolos de seguridad, pero lo importante es que el alumno perciba que la institucién

maneja su informacion de forma responsable.

En este contexto, la seguridad funciona como una percepcion subjetiva basada en

certezas técnicas que se pueden verificar.

Empatia. Esta dimension esté relacionada con la atencion personalizada al usuario,
segin Kheddache y Djadli (2025). La empatia se manifiesta en el ambiente digital de la
universidad mediante la personalizacion de los contenidos y la adecuacion del sitio a
diversos perfiles de usuario. Un sitio web empatico permite que cada alumno, sin
importar su nivel o estado académico, obtenga la informacion pertinente para su

situacion particular, creando asi una experiencia de navegacion dirigida a requerimientos
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especificos y no a un usuario estandar.

Elementos materiales. A los aspectos materiales y visuales relacionados con el servicio,
Zeithaml et al. (2002) los identifican como elementos tangibles. En la parte digital, esta
dimension se ve reflejada en la organizacion de los datos, en la calidad de los elementos
multimedia, en el disefio visual del sitio, en la consistencia de la identidad institucional a
lo largo de la plataforma. El estudiante evalua la estética y la legibilidad visual al
navegar por el portal institucional, por lo tanto, una pagina web que presente un disefio
anticuado o una estructura visual cadtica transmite implicitamente un servicio

negligente.

Eficiencia Web en Instituciones de Educacion Superior

El rendimiento dptimo en el contexto universitario presenta varios aspectos relevantes,
entre los que se destacan la velocidad de carga, la optimizacion para dispositivos
moviles, la seguridad y la experiencia de usuario. Estos elementos contribuyen a la
experiencia del usuario y se alinean con los objetivos institucionales definidos

(Sumedrea et al., 2022).

La eficiencia web se define como la capacidad de los sitios web para proporcionar una
experiencia fluida a cualquier miembro de la comunidad universitaria, garantizando la
velocidad de carga, la navegacion intuitiva y la interaccién adecuada con los usuarios

institucionales (Macakoglu et al., 2023).

Tabla 14

Andlisis de Dimensiones de Eficiencia, Tecnologia 4.0 y Gestion de Contenidos Web

Eje Tematico Conceptos Clave Integrados Sustento Cientifico (Autores)

Infraestructura e Transformacion social/tecnologica que  Javaid et al. (2022); NK &

Industria 4.0 permite colaboracion independiente de Pattnaik (2023); O'rinboev
ubicacion y zona horaria. Evolucion (2023).

hacia sistemas descentralizados, Web
3.0 y redes peer-to-peer.



Optimizacion y
Rendimiento Técnico

Estrategia SEO y
Visibilidad

Usabilidad,
Accesibilidad y UX

Identidad,
Comunicacion y
Calidad

Programacion dinamica de paginas y
acceso rapido a la memoria. Velocidad
de carga como factor clave para la
eficiencia en los sistemas hibridos.

El SEO como objeto de estudio de las
ciencias sociales. Optimizacion de
resultados organicos, visibilidad en el
area visible y satisfaccion de la
intencion de busqueda.

Disefio de componentes de interfaz y
usabilidad como base de la experiencia
de usuario (UX). Perspectivas diversas
sobre la relacion usabilidad-
accesibilidad.

El sitio web como carta de
presentacion, prestigio y marca
(UNESCO). Capacidad comunicativa
para el didlogo eficiente entre sectores y
satisfaccion del cliente.
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O'rinboev (2023); Zhen et al.
(2024).

Ellis-Chadwick (2019);
Hardwick (2022); Hochstotter &
Lewandowski (2009); Lopezosa
et al. (2023).

Alcaraz-Martinez (2024);
Nielsen (1999); Petrie y Kheir
(2007); Shneiderman (2000).

Alcaraz-Martinez (2024); Teruel
& Vinals (2018); Triatama et al.
(2023).

Nota, elaboracion propia a partir de la revision sistematica de literatura sobre eficiencia web y Tecnologia
4.0. Elaborado con apoyo de Gemini (Google, 2024) para el formateo y estructuracion.

Relacion entre Eficiencia Web y Calidad del Servicio Percibida

La eficiencia técnica no constituye un elemento aislado ni un fin puramente informatico,

sino que funciona como soporte critico sobre el cual se construye la experiencia del

estudiante. Zeithaml et al. (2002) advirtieron que aspectos como la velocidad de carga y

la navegacion fluida condicionan de forma determinante la percepcion de calidad del

servicio. Cuando una plataforma presenta fallas técnicas o dificultades de navegacion, la

percepcion del usuario resulta negativa con independencia de la calidad intrinseca del

servicio institucional ofrecido.

Parasuraman et al. (2005) confirmaron esta afirmacion mediante el modelo E-S-QUAL,
donde determinan que la eficacia del sistema electronico es el aspecto mas relevante en
la percepcion general de calidad en contextos digitales. Macakoglu et al. (2023) destacan
en el marco de la universidad que la sencillez de busqueda y la rapidez de carga del
portal son los indicadores mas solidos para determinar el grado de satisfaccion del

alumnado con respecto a los servicios digitales ofrecidos por la institucion.
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En consecuencia, la eficiencia web debe entenderse como la variable independiente que
condiciona la percepcion del servicio universitario digital, determinando cémo el
rendimiento técnico de la plataforma incide sobre las cinco dimensiones del modelo

SERVPERF.
Teoria del Comportamiento Planificado

Para comprender por qué un estudiante decide utilizar o abandonar una plataforma
universitaria digital, resulta necesario considerar los factores psicoldgicos que subyacen
a dicha conducta. La Teoria del Comportamiento Planificado, propuesta por Ajzen
(1991) como extension de la Teoria de la Accion Razonada, establece que el
comportamiento humano esta determinado por tres componentes: la actitud hacia la
conducta, la norma subjetiva y la percepcion de control conductual. El elemento central
de esta teoria es que la intencion constituye el predictor mas robusto para determinar si

una persona llevara a cabo una accidn especifica.

En el contexto de la presente investigacion, la vinculacion entre la TCP y las variables
de estudio es directa. Cuando un estudiante interactiia con el sitio web institucional, su
intencion de continuar utilizando los servicios digitales estd condicionada por su actitud
hacia la plataforma, determinada en gran medida por la eficiencia técnica
experimentada, por la influencia del entorno social cercano y por la percepcion de que

puede navegar el sistema con autonomia y sin dificultades.

En este esquema, la eficiencia web actua como antecedente que determina los tres
elementos de la TCP. Las carencias técnicas de la plataforma afectan negativamente la
postura del usuario y disminuyen su percepcion de control comportamental. Los
componentes de la TCP pronostican, en entornos de implementacion tecnologica, no
solo la intencion de uso sino también el andlisis que hace el usuario del servicio digital,
como lo confirman Habibi et al. (2023). La incorporacion de este marco tedrico
proporciona un sustento conductual a la medicion de la calidad del servicio a través de
SERVPEREF, porque la percepcion de calidad es el resultado de un proceso cognitivo

anterior que estd mediado por los elementos de la TCP.
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Componentes de la Teoria del Comportamiento Planificado

Actitud hacia el Comportamiento. En el contexto de calidad de servicio, los usuarios
tendran una percepcion influenciada por la experiencia pasada y presente. Si un sitio
web genera una experiencia satisfactoria, el usuario la registrard y existira mayor

probabilidad de que retorne a la plataforma (Leong et al., 2023).

Norma Subjetiva. Este componente refiere a la percepcion que tiene una persona sobre
la presion social respecto a un comportamiento. En el &mbito de la investigacion, se
refiere a los puntos de vista de otros usuarios que tienen un impacto en como se evalua

la calidad del servicio digital (Rejali et al., 2023).

Percepcion de Control Conductual. Este elemento se refiere a la creencia que tiene
una persona acerca de su habilidad para llevar a cabo una conducta determinada. Los
usuarios perciben un mejor control conductual gracias a la navegacion intuitiva y a una

carga rapida (Tian et al., 2023).
SEO y Posicionamiento Digital

Los motores de busqueda son fundamentales en Internet para la localizacion de
informacion, siendo los usuarios quienes confian en gran medida en ellos para satisfacer
sus necesidades informativas (Alcaraz-Martinez, 2024). La optimizacion en motores de
busqueda, conocida como Search Engine Optimization, se define como el incremento en

calidad y cantidad del trafico obtenido como resultado de un buscador (Lopezosa et al.,
2023).

Desde las perspectivas de las ciencias sociales, el término SEO no solo se estudia de

forma técnica, sino también a través del concepto de visibilidad en los buscadores.
Accesibilidad y Usabilidad

La accesibilidad y la usabilidad constituyen dos pilares fundamentales para comprender

el disefio de servicios digitales. Sin embargo, no existe un consenso definitivo respecto a
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las perspectivas de ambas variables (Nielsen, 1999; Petrie y Kheir, 2007; Shneiderman,

2000).

La eficiencia web se enmarca en la diversidad de los usuarios, reconociendo que no
todos los internautas poseen las mismas habilidades. Este principio es conocido como

accesibilidad.
Gestion Digital del Patrimonio Institucional

Los sitios web institucionales, al aprovechar sus capacidades comunicativas,
transforman el didlogo e interaccion con el usuario en una experiencia significativa que
trasciende lo meramente técnico. El sitio web constituye la carta de presentacion de la
institucion educativa, siendo capaz de proyectar prestigio y calidad institucional,
contribuyendo a la motivacion y generacion de expectativas en sus usuarios (Teruel &

Vinals, 2018).

Articulacion Tedrica del Marco Conceptual

Los elementos tedricos desarrollados en el presente marco no constituyen componentes
independientes, sino que se articulan de manera complementaria dentro de una logica
explicativa coherente. La eficiencia web, con sus atributos técnicos de velocidad,
navegacion, accesibilidad y seguridad, se posiciona como la variable independiente del
estudio, cuyos atributos condicionan directamente la experiencia del estudiante al

interactuar con la plataforma institucional.

La Teoria del Comportamiento Planificado cumple la funcion de puente explicativo
entre ambas variables, describiendo el mecanismo por el cual el rendimiento técnico de
la plataforma es procesado cognitivamente y transformado en una valoracion subjetiva
del servicio. Esta valoracion subjetiva es el objeto de medicion del modelo SERVPERF,
que permite capturar la calidad de servicio percibida por los estudiantes universitarios de
la Zona 3 del Ecuador a través de sus cinco dimensiones aplicadas al contexto digital

institucional.
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La seleccion de estos tres componentes teoricos se ha efectuado en funcion de criterios
de complementariedad funcional. La eficacia de la web establece los limites de la
asistencia técnica del servicio digital, mientras que el TCP describe el procedimiento
cognitivo mediante el cual el usuario evalua dicha asistencia, y el modelo SERVPERF
operacionaliza dicha evaluacion en dimensiones de calidad de servicio medibles. Esta
articulacion teorica permite pasar de la evaluacion de aspectos técnicos, a la

comprension de como el estudiante percibe la calidad del servicio digital universitario.
2.4 Marco Contextual

El andlisis de los referentes empiricos mas recientes sobre eficiencia web y calidad de
servicio en instituciones de educacion superior revela un panorama de creciente interés
académico, particularmente en el contexto latinoamericano. La presencia digital
universitaria ha ganado relevancia como objeto de estudio, dado que disponer de
plataformas en linea no garantiza por si solo un funcionamiento técnico adecuado ni una
experiencia satisfactoria para el usuario. En este sentido, Acosta-Vargas et al. (2025)
estudiaron la accesibilidad web de las 20 principales universidades latinoamericanas,
empleando herramientas como PageSpeed Insights y WAVE, encontrando 434 errores
de contraste, 210 iméagenes sin texto alternativo y 262 problemas de navegacion. Los
resultados muestran que aun aquellas instituciones con mayor prestigio a nivel mundial
presentan falencias estructurales en sus plataformas digitales, lo que es una deuda

pendiente con las comunidades universitarias.

La reflexion critica que ofrece el informe de la UNESCO-IESALC (2024) sobre la
transformacion digital en la educacion superior de Latinoamérica, se amplia con el
analisis a nivel regional. Si bien la pandemia impuls6 la adopcién de la tecnologia, en
muchos casos esto se tradujo en la digitalizacion de procesos ya existentes sin que
conlleva un cambio estructural orientado a la mejora del servicio. Asi pues, el mayor
reto ain enfrenta Ecuador y Latinoamérica es la diferencia entre estar institucionalmente

presentes en la red y brindar un servicio digital de calidad.

En estas areas, la infraestructura tecnologica todavia no se conecta con una estrategia

institucional enfocada en la experiencia del usuario.
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Contexto Ecuatoriano

Un referente actualizado y de alcance nacional es el estudio de Cordova Moran (2024),
publicado en la Revista Cientifica y Tecnoldgica UPSE, el cual evalu6 los sitios web
oficiales de las 62 universidades y escuelas politécnicas del Ecuador mediante una
herramienta heuristica de 55 indicadores que abarcan dimensiones como accesibilidad,
contenido académico, gestion de redes sociales y comunicacion institucional. El uso del
Analisis de Componentes Principales (ACP) reveld seis elementos que, en conjunto,
explican el 53,85% de la diversidad de datos, revelando una notable disparidad en los
estandares de calidad digital entre las entidades examinadas. A pesar de que la
investigacion reconoce que la web es la piedra angular de la imagen institucional y la
propagacion del saber, el analisis revela que el avance digital en las universidades
ecuatorianas esta profundamente desarticulado. Las diferencias entre instituciones no
son menores ni circunstanciales, sino que configuran un problema estructural que incide
directamente en la experiencia del estudiante como usuario. La plataforma digital se
convierte asi en un reflejo de las asimetrias que caracterizan al sistema de educacion

superior en el pais.
Universidades de la Zona 3 del Ecuador

Al situar el analisis en la Zona 3 del Ecuador, se identifican instituciones de educacion
superior con una trayectoria presencial consolidada que atraviesan simultdneamente un
proceso de adaptacion digital con resultados heterogéneos. Estrada Mifio et al. (2024),
tras estudiar a 939 estudiantes de Administracion de Empresas de la ESPOCH y la
UNACH, concluyeron que el uso de plataformas virtuales incide positivamente en la
participacion y el rendimiento académico. Sin embargo, el mismo estudio indica que
todavia hay limitaciones estructurales, como el acceso limitado a tecnologias apropiadas,
la capacitacion insuficiente de los docentes y una interaccion social deficitaria en los
entornos digitales. Estos aspectos afectan la capacidad real de estas plataformas.
Respecto a la competitividad institucional, la UNACH se establecid en el 2023 como la
universidad lider de la Zona 3 en el Ranking QS de América Latina 2024. Se situ6 entre
las 200+ mejores universidades de la region y ocupd el puesto nimero 14 entre las 22

universidades ecuatorianas incluidas en ese ranking, lo que evidencia el grado de



107

exigencia académica al que aspiran las instituciones de esa zona. Ademas, entre 2020 y
2024, las aplicaciones moviles, las redes sociales y las plataformas digitales se
convirtieron en la brujula de los proyectos de conexion social de la UTC, la ESPOCH y
la UTA para tejer vinculos. Sin embargo, persisten barreras que frenan su impacto, tales
como la brecha digital, la escasa comprension tecnoldgica en ciertos &mbitos y una
planificacion institucional que rara vez se adapta a las demandas de los avances

tecnologicos.

En sintesis, aunque la infraestructura digital existe y su uso se expande, la eficiencia web
y la calidad del servicio continuan enfrentando condicionantes sociales y administrativos

que afectan la experiencia del estudiante en la region.
Desafios y Oportunidades

En el contexto de la Zona 3 del Ecuador, la eficiencia web ha dejado de constituir un
atributo tecnoldgico complementario para convertirse en una condicion de
competitividad institucional. Las universidades operan actualmente en un entorno donde
las expectativas del estudiantado respecto a las plataformas digitales son elevadas y
especificas, dado que se trata de generaciones formadas en entornos tecnolédgicos
disefiados con foco en el usuario. Keane et al. (2023), en su estudio con estudiantes
universitarios de primer afio, confirmaron que las exigencias tecnoldgicas son
homogéneas con independencia del género, el area de estudio o el tipo de institucion, el
estudiante demanda sistemas agiles e integrados, equivalentes en calidad a los servicios

digitales de consumo cotidiano.

Si los espacios institucionales no logran alcanzar ese estandar, los efectos trascienden la
vivencia particular de cada usuario. Segun el informe de EDUCAUSE (2024), el 70% de
los estudiantes presenciales y el 79% de los que estudian en linea ven afectado el
proceso de aprendizaje por dificultades tecnologicas, por lo que la eficiencia técnica se
convierte en una variable de incidencia pedagdgica. A esa realidad hay que sumarle la
presion de la internacionalizacion sobre la calidad digital universitaria. De acuerdo con
el reporte sobre estrategias de internacionalizacion en Ecuador, la nacidon necesita una

arquitectura digital robusta que sustente su presencia global, subrayando que la eficacia
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en la red es una pieza clave en la estrategia institucional. Para las instituciones
educativas de la Zona 3 que anhelan alcanzar el escenario global, la web emerge como el
primer puente que conecta con el escenario global, y su carencia de infraestructura

tecnologica erosiona la imagen y el prestigio de la universidad.
Perspectivas Futuras y Lineas de Investigacion Emergentes

Las perspectivas de investigacion emergentes en el campo de la eficiencia web y la
calidad del servicio digital universitario se articulan en torno a tres ejes fundamentales.
El primero corresponde a la personalizacion de la experiencia digital: Kroff et al. (2024)
sostienen que la inteligencia artificial posibilita la transicion desde sitios web
institucionales estaticos hacia plataformas adaptativas que ajustan contenidos y rutas de
navegacion en funcion del comportamiento y perfil de cada usuario, lo que representa
una transformacion sustancial en la concepcion del servicio digital universitario. El
segundo pilar se centra en integrar la inteligencia artificial generativa en los pilares
fundamentales de la entidad. Garcia Pefialvo y sus colegas (2024) afirman que esta
inclusion no es una novedad tecnoldgica mas, sino una metamorfosis que transforma
radicalmente la administracion, el aprendizaje y la investigacion académica. El tercer
pilar es un andlisis meticuloso del impacto y la sostenibilidad digital, abarcando la
evaluacion constante del rendimiento de las plataformas web en rapidez, accesibilidad y
capacidad de interaccion, esencial para que los progresos tecnoldgicos se plasmen en

mejoras palpables en la vivencia del estudiante.

Para las universidades de la Zona 3, estos ejes no configuran tendencias abstractas, sino
desafios que demandan una planificacion institucional deliberada y sostenida. Sin ella, la
incorporacion tecnoldgica corre el riesgo de limitarse a una modernizacion superficial

que no incide en la calidad real del servicio prestado al estudiante.
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2.5 Marco Legal y Normativo

2.5.1 Normativa y Leyes Nacionales

En el contexto universitario, Ecuador cuenta con leyes y regulaciones que rigen el
funcionamiento de las instituciones de educacion superior, como la Ley Organica de
Educacion Superior (LOES) y el Reglamento General de Instituciones de Educacion
Superior, incluyéndose las disposiciones relacionadas con la calidad del servicio

educativo ofrecido por las universidades.

En el capitulo 1 de la (LOES, 2018) del principio de calidad en el Art. 93 se especifica

que:

“la busqueda continua, autorreflexiva del mejoramiento, aseguramiento y
construccion colectiva de la cultura de la calidad educativa superior con la
participacion de todos los estamentos de las instituciones de educacion superior y
el Sistema de Educacion Superior, basada en el equilibrio de la docencia, la
investigacion e innovacion y la vinculacion con la sociedad, orientadas por la
pertinencia, la inclusion, la democratizacion del acceso y la equidad, la
diversidad, la autonomia responsable, la integralidad, la democracia, la
produccion de conocimiento, el didlogo de saberes, y valores ciudadanos” (p.

39).

Ademas, las instituciones de educacion superior en Ecuador estan sujetas a procesos de
evaluacion y acreditacion de la calidad educativa, estos procesos tienen en cuenta
aspectos como la eficiencia de los servicios administrativos y académicos, asi como la

calidad de la ensenanza y el aprendizaje.

La (LOES, 2018) menciona Criterios y Estandares para la Acreditacién que en el Art. 95

se especifica que:
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“Establecera modelos que incluiran criterios y estandares cuantitativos y
cualitativos, que las instituciones de educacion superior, carreras y programas
deberan alcanzar para ser acreditadas; entendiendo que el fin tltimo es la calidad
y no la acreditacion. Los criterios y mds instrumentos para el aseguramiento de la
calidad seran establecidos de acuerdo con lo previsto en el Art. 93 de esta ley, el
nivel y la modalidad de la educacion, asi como al proceso de acceso y relacion
con el sistema nacional de educacion, las acciones para la permanencia,
movilidad y titulacion; se referiran fundamentalmente al ambiente de
aprendizaje, al proceso de formacion e innovacion pedagogica y a los resultados
del aprendizaje. Estos instrumentos buscaran la mejora continua de la calidad de
la educacién superior y se estableceran con una vigencia de al menos tres afos,
periodo durante el cual no podran ser modificados; consecuentemente, los
procesos de acreditacion consideraran Unicamente criterios, estandares y las
ponderaciones que hayan sido puestos en vigencia al menos tres afios antes de la

evaluacion externa”

Ademas, las universidades deben cumplir con las leyes y regulaciones de proteccion de
datos personales y privacidad, especialmente en lo que respecta a la recopilacion y el uso

de informacion de los estudiantes a través de plataformas en linea.

En el Registro Oficial Suplemento No. 459 de la (ey organica de proteccion de datos

Personales Ecuador, 2021), donde se

Garantiza el derecho a la proteccion de datos personales, que incluye el acceso y
decision sobre la informacion y datos de este caracter, asi como su
correspondiente proteccion. Regula, ademas, el contenido y alcance de los
derechos: 1) a la informacion; 2) de acceso; 3) de rectificacion y actualizacion; 4)
de eliminacidn; 5) de oposicion; 6) a la portabilidad; 7) a no ser objeto de una
decision basada Uinica o parcialmente en valoraciones automatizadas; 8) de
consulta publica y gratuita ante el Registro Nacional de Proteccion de Datos

Personales; 9) a la educacion digital.
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2.5.2 Normativa Internacional

De acuerdo con (UNESCO, 2003) las ideas sobre la calidad de las instituciones de
educacion superior permiten comprender como se hacen las cosas en ellas. Por lo tanto,
es importante comprender la calidad como el conjunto de caracteristicas que se valoran
en un momento y circunstancia especificos y que reflejan la forma en que la institucioén
es y actua. En la actualidad, es imprescindible mejorar la calidad. Es necesario tener la
habilidad, el manejo efectivo de los recursos y los esfuerzos y acciones necesarios para

lograr los objetivos de la institucion.

Es necesario reconsiderar el derecho a la educacion superior desde una perspectiva
politica y pedagogica, para referirse no solo al acceso, sino también a las caracteristicas
que indican un mejoramiento sostenido. Esto permitira no solo el éxito de los graduados,
sino también una mayor contribucion de las personas al desarrollo cultural, politico,
social econdmico y ambiental del pais. También, los modulos culturales tradicionales y
las estructuras sociales y administrativas de la Universidad estdn en constante cambio en

la sociedad ecuatoriana y sus instituciones (UNESCO, 2003).

Es necesario llevar a cabo la racionalizacion para cumplir con las demandas internas de
la institucidn, asi como con las demandas del entorno social que requiere de las
universidades mejores niveles de desempefio y calidad en todos sus frentes de accion.

La Universidad de Ecuador ya no es un organismo separado de otras organizaciones
sociales, ya que se relaciona estrechamente con ellas. Esta relacion se desarrolla dentro
del marco de mejoramiento social, lo que requiere que la Universidad siempre sea lider y

un ejemplo en todos los aspectos de su organizacion (UNESCO, 2003).

Para el desarrollo de sus funciones académicas, la Universidad debe contar con servicios
de apoyo, bibliotecas, talleres, laboratorios, equipos, reprografia e instalaciones que
corresponden al avance de la ciencia y la tecnologia (UNESCO, 2003). De alli que uno

de los aspectos principales es la transparencia en la informacion en los sitios web, donde
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las universidades deben cumplir con ciertos parametros o caracteristicas para garantizar

una atencion de calidad.

La eficiencia web y la calidad del servicio digital ya no pertenecen al terreno exclusivo de
los técnicos de sistemas, sino que se han transformado en dimensiones netamente
estratégicas para cualquier gestion universitaria que se pretenda seria; existe un respaldo
teorico bastante solido, junto a marcos normativos exigentes y una cantidad de evidencia
empirica acumulada, que demuestra que la institucion que decida ignorar o no gestionar
de forma activa su experiencia digital terminara cediendo terreno en competitividad, en la
percepcion de los estudiantes y en el cumplimiento regulatorio. Es justamente en este
panorama donde la Zona 3 del Ecuador deja de ser una simple delimitacion geografica
para convertirse en el escenario concreto, con sus dindmicas propias y texturas locales,
donde esta investigacion se propone contrastar los modelos tedricos para verificar si esa
evidencia que la literatura reporta a nivel internacional se replica a escala territorial o si

emergen particularidades locales que obliguen a replantear el analisis.

El posicionamiento autoral respecto a este marco normativo es claro: las leyes y estdndares
aqui referenciados no constituyen un listado burocratico, sino el sustento regulatorio que
legitima la urgencia de intervenir en la gestion digital universitaria. La LOES establece la
obligacion de calidad; la CACES la operacionaliza mediante indicadores; los estandares
UNESCO y WCAG proveen el referente internacional de accesibilidad y excelencia. En
conjunto, este marco normativo demuestra que mejorar la eficiencia web y la calidad del
servicio digital no es una opcion institucional, sino una exigencia legal y ética que las IES

de la Zona 3 del Ecuador estan obligadas a atender.
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CAPITULO III. Fundamentos Metodolégicos y Resultados de Investigacién

En el mercado educativo actual, gestionar la presencia digital es indispensable entendiendo que la virtualidad expresada a través de la
tecnologia es indispensable y se han convertido en procesos de ensefianza aprendizaje. El presente capitulo se enfoca en analizar la
eficiencia web y la calidad de servicio en universidades de la zona 3 del Ecuador. La metodologia es expresada a través de un enfoque
de investigacion cuantitativo y un disefio no experimental, que pretende medir la relacion entre las dos variables, a su vez se considera
una muestra de 386 estudiantes, los cuales estan distribuidos en estratos de acuerdo con el nimero de alumnos que tiene cada

institucién en la zona.

3.1 Cuadro Operacionalizacion de variables

Tabla 15

Correlaciones

Matriz de Consistencia

Tema: Eficiencia web y calidad del servicio en Universidades de la Zona 3 del Ecuador

‘Pregu'n ta de Hipotesis Objetivo general Objetivos especificos Varla.bles Dimensiones Indicadores

investigacion estudiadas

. C6 HI: Las Disefiar un Modelo ° Fundamentar Eficiencia Web: Eficiencia Web:

¢-omo Instituciones de Estratégico de Gestion  tedricamente las variables Variable Al -LCP: le P d

contribuir a la Educacion Superior de la Experiencia de estudio: Eficiencia weby Independiente: velocidad de carga S:;?gh‘? age Spee
de la Zona 3 del Digital Universitaria Calidad de Servicio Digital de la pagina ghts

113
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mejora de la
eficiencia web y
la calidad del
servicio digital
en las
Instituciones de
Educacion
Superior de la
Zona 3 del

Ecuador?

Ecuador presentan
deficiencias
significativas en su
eficiencia web y en
la calidad de su
servicio digital
percibida por los
estudiantes

HI: Las
Instituciones de

Educacion Superior

de la Zona 3 del
Ecuador NO
presentan
deficiencias

(MEGEDU) para la
mejora de la eficiencia
web y la calidad del
servicio digital en las
Instituciones de
Educacion Superior de
la Zona 3 del Ecuador,
con base en los
hallazgos y su
interpretacion desde la
Teoria del
Comportamiento
Planificado

° Diagnosticar la
situacion actual de las
paginas web de
Universidades referente a la
eficiencia web y la Calidad
de Servicio Digital

° Establecer posibles
correlaciones internas y
externas entre Eficiencia
Web y Calidad de Servicio
Digital

° Disefiar un
Modelo Estratégico de
Gestion de la Experiencia
Digital Universitaria
(MEGEDU) para la mejora
de la eficiencia web y la
calidad del servicio digital
en las Instituciones de
Educacion Superior de la
Zona 3 del Ecuador, con
base en los hallazgos y su
interpretacion desde la
Teoria del Comportamiento
Planificado

A2 — FID: tiempo
de la primera
entrada

A3 —CLS:
estabilidad visual de
la pagina

A4 — FCP: calidad y

proceso de carga de
contenidos

A5 —INP:
interaccion y
gestion de la
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significativas en su experiencia del
eficiencia web y en usuario

la calidad de su

servicio digital

percibida por los A6 — TTFB:

estudiantes -
configuracion y

respuesta del

servidor
Calidad de
Servicio Digital:
B1 - Fiabilidad Calidad del
Servicio: Servqual:
Variable B2 — Sensibilidad ~ Tangibles,
Dependiente: Fiabilidad,
B3 - Seguridad Respolnsablhdad, ’
Seguridad y Empatia
B4 — Empatia

B5 —Tangibles

Nota, elaboracion propia.



3.2 Diseiio metodolégico

Tabla 16

Metodologia de la investigacion
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Metodologia de la Investigacién

Categoria
Enfoque
Tipo de

Investigacion

Enfoque
Temporal

Disefio de
Investigacion

Enfoque Tedrico

Razonamiento o
Método

Factor
Temporal

Instrumento

Herramienta

Poblacion

Muestra

Muestreo

Escala de
Medicion

Caracteristicas de la
Investigacion
Cuantitativo
Conclusiva /
Correlacional

Mixto: Retro Prospectivo

No experimental

Hipotético

Deductivo

Transversal

Software/Cuestionario

Software/Encuesta

138101 estudiantes y 11
Universidades

383 estudiantes + 1% de
seguridad / 11

Universidades
Estratificado

Likert

Observaciones

Las dos variables pueden ser expresadas a través de
nimeros

Se pretende medir relacion entre las variables

Se analizara la forma en la que se ha venido actuando
para proponer acciones de mejora

No se pretende replicar condiciones del sector a
estudiar

Se establecen dos Hipdtesis de correlacion

Se realiza el estudio de la eficiencia web y la Calidad
de Servicio Digital para buscar factores de mejora
referente a la misma

Se utilizard una sola muestra implementada una sola
vez.

Se utilizara para la primera variable un software
especializado por GPSI y 24 preguntas en Google
Forms pertenecientes al modelo Servqual de Calidad
de Servicio Digital con respaldos fisicos

Se utiliza herramientas pre validadas por Google y
por expertos de modelo Servqual- Servperf

Datos Referentes a la Zona 3

95% de Confianza, 5% de error y 0,5 de Variabilidad

Se da por el posicionamiento o nimero de alumnos de
cada universidad en cada provincia.

Escala propuesta en 1932, facil de entender e
implementar, permite analisis estadisticos.

Nota, elaboracion propia.

116



117

3.2.1 Definicion del enfoque, disefio y tipo de investigacion de la tesis

Se decide trabajar con un enfoque cuantitativo transversal, el cual ha sido seleccionado
para esta investigacion debido a la capacidad de obtener datos numéricos en una sola
observacion, que permitan medir y analizar la relacion entre eficiencia web y calidad de
servicio. Al utilizar encuestas estructuradas con un modelo prevalidado SERVQUAL-
SERVPEREF, se busca cuantificar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de
servicio digital, y compararlos con los indicadores numéricos que provienen del GPSI.
El enfoque esta enmarcado no solo para la validacion de hipotesis sino para la posterior

generalizacion de resultados, lo cual es fundamental para la validez de la investigacion.
Fundamentacion:

Las dimensiones mas importantes en el estudio refiriendo a la variable independiente de
eficiencia web han sido: Disefio, Informacion, Disponibilidad, facilidad de uso o
experiencia de usuario, personalizacion, privacidad de datos, respuesta, para lo cual, la
pagina PageSpeed perteneciente a Google, ha permitido cuantificar todas estas y
validarlas para la investigacion por lo que el enfoque de la primera variable queda dentro

del enfoque cuantitativo.

La Variable de Calidad de Servicio Digital , es una variable de naturaleza compleja que
ha sido abordada por varios investigadores, a priori se ve que muchos de estos realizaron
una construccion de escalas, algunas de estas han llegado a tener gran popularidad entre
los estudiosos del tema, de las mas importantes y representativas estan: WebQual,
SiteQual, Serv- Qual, las cuales se han hecho en una realidad algo diferente porque
refieren al contexto fisico, todas estas estan representadas por numeros por lo que el

enfoque cuantitativo es el predominante.

Al tener dos variables que seran medidas por herramientas pre validadas y cuantificadas

el enfoque de la investigacion es cuantitativo.
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3.2.2 Definicion de métodos, técnicas e instrumentos de obtencion de datos

La presente investigacion, utiliza un razonamiento hipotético deductivo como método
teorico principal, el cual esta direccionado a probar las hipotesis establecidas.
Empiricamente, el estudio empleara la encuesta, aplicada de forma transversal. Se
procede a mostrar la validez y confiabilidad de los instrumentos que se utilizan para

medir las variables.

Tabla 17.
Andalisis de la validez y fiabilidad

Analisis de la Validez y Fiabilidad de Google PageSpeed Insights

Aspecto de la

. Descripcion y Justificacion
Herramienta P y

Desarrollada por Google, se apoya en métricas que encajan perfectamente con
lo que hoy se conoce como eficiencia web y experiencia de usuario. Es
bidireccional en el un lado tiene datos de laboratorio denominados Lighthouse,
y por otro, tiene datos de campo a través del Chrome User Experience Report.
Esta mezcla es lo que valida el modelo.

Validacion por
Google

Validez Teérica El fundamento estd dado por métricas cientificas que se indican a las teorias de
y Conceptual eficiencia web y usabilidad, haciendo que aborde los conceptos de la literatura.

Al combinar datos de usuarios auténticos con datos de laboratorio, se aumenta

Validez . . . L , .

Empirica y su validez empirica. Su uso en la investigacion esta respaldado por citas en la
. literatura académica

Experimental

Analistas SEO de empresas lideres como Semrush, Kinsta y Rockcontent han
validado su uso, extendiendo su aceptacion del ambito comercial a la
comunidad cientifica.

Validacién por
Pares

Repetibilidad y Las métricas de PSI son estandarizadas, lo que garantiza que, bajo condiciones
Consistencia similares, los resultados sean consistentes y reproducibles.

La herramienta se mantiene actualizada con los algoritmos de Google,
asegurando que los datos sean siempre actuales, relevantes y reflejen el
contexto web en constante evolucion.

Actualizacion
Constante
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Las métricas utilizadas son de dominio publico y estan documentadas,
permitiendo una verificacion externa y aumentando la transparencia de los
resultados.

Algoritmos
Transparentes

Nota, elaboracion propia.

Tabla 18

Andalisis de la validez y fiabilidad del modelo

Analisis de la Validez y Fiabilidad del Modelo SERVQUAL-SERPERF

Aspecto Descripcion Detallada Evaluacion en la Investigacion

Se basa en el concepto fundamental de las
percepciones del cliente, identificando
Validez Teérica cinco brechas clave que explican la
insatisfaccion. Este marco es ampliamente
reconocido en la literatura académica.

Fuerte: El modelo proporciona una
base conceptual solida para analizar las
causas de la insatisfaccion del cliente en
diferentes niveles.

Ha sido aplicado en varios sectores con Transversal: Ha tenido éxito en

resultados sobresalientes, al tener muchas industrias sin embargo al
Validez Empirica categorias especificas es posible que se tratarse de un entorno digital es posible

pueda implementar que diferentes que deba modificarse.

mercados.

Lo mas importante es que el modelo podria Riesgo de simplificacion: Podria no

Limitaciones de la simplificar la complejidad de la interaccion capturar la totalidad de la experiencia
Validez con los clientes y sus respectivas del cliente si no se complementa con
emociones. otros enfoques.

La recoleccion de datos sistematica se ve
Confiabilidad favorecida por la estructura estandarizada
(Reproducibilidad) de sus items, que generalmente utilizan
escalas Likert.

Alta consistencia: El Alpha de
Cronbach fue de 0.86, lo que indica una
confiabilidad alta
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Criticas a la
Confiabilidad

Los resultados pueden variar ya que la

percepcion de los clientes es por naturaleza

subjetiva y puede ser distinta para cada
persona.

Potencial de variabilidad: La
naturaleza subjetiva de las expectativas
puede influir en la estabilidad de las
respuestas.

Diagnosis: Brinda a las organizaciones
un marco analitico para ayudarles a
tomar decisiones, permitiendo
identificar areas especificas que
necesitan mejoras.

El modelo identifica cinco brechas que
explican, de forma secuencial, lo que el
cliente recibe.

Proposito de las Cinco
Brechas

Nota, elaboracion propia.

Para lograr un enfoque integral sobre la eficiencia web y la calidad del servicio digital,
se opto por cruzar métodos tedricos y empiricos. En la parte teorica, el método
hipotético-deductivo es el que realmente se muestra, ya que sirve de guia para validar las
hipdtesis en el contexto de las universidades de la Zona 3. Esto no camina solo; se apoya
en el andlisis y la sintesis para ir aclarando las variables y luego volverlas a armar dentro
de una comprension global del fenomeno. Y es que resulta fundamental entender de
donde se viene; por eso, el método histdrico-logico permitio rastrear la evolucion de
estas categorias entre 1998 y 2024, detectando esos cambios de paradigma tan
necesarios. Todo esto aterriza finalmente en el método de modelacion, que es lo que da
vida al Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria
(MEGEDU) como una propuesta sistémica que otros entornos académicos podrian

aplicar sin problema.

Abhora, si se mira el lado empirico, el trabajo de campo fue bastante intenso. Se encuesto
a 386 estudiantes repartidos en 11 instituciones diferentes. El instrumento, un
cuestionario SERVQUAL-SERVPERF de 24 items, funciond de maravilla. Lo cierto es
que los numeros de fiabilidad son muy s6lidos; el Alpha de Cronbach general de 0.915
es muy bueno, e incluso al mirar las dimensiones por separado, se ve que la consistencia
se mantiene firme, yendo desde un 0.831 en Empatia hasta un 0.920 en Fiabilidad. Por

otro lado, para no quedarse solo con la percepcion, se evalla la eficiencia web mediante
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observacion estructurada usando Google PageSpeed Insights. Es una forma de obtener
métricas técnicas que son objetivas y, sobre todo, reproducibles. Todo esto se amarro
con un analisis documental siguiendo a Kitchenham y Charters (2007), sistematizando
fuentes en espanol e inglés para que la base bibliométrica de la investigacion sea

realmente fuerte.

3.2.3 Desarrollo de los instrumentos de obtencion de datos

En la presente investigacion, los instrumentos no solo estan relacionados con las
dimensiones tratadas en el Capitulo II, sino que también estas han sido pre validadas
entendiendo que se realizara un método réplica de la herramienta en el contexto de

investigacion.

Primero, en la primera variable o variable independiente se tiene la eficiencia web, la
cual emplea un software especializado desarrollado por Google denominado Google
Page Speeds Insights que es de uso libre. Este instrumento permitira obtener datos
precisos sobre la eficiencia web y desempefio técnico haciendo que el enfoque

cuantitativo sea justificado.

En segundo lugar, esta la variable Calidad de servicio digital, la cual serd medida por
una adaptacion del Servqual- Servperf original, este instrumento tiene 24 preguntas
especificas dentro de 5 dimensiones validadas por la teoria, entre estas esta la fiabilidad,

sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles.

3.2.4 Determinacion de la muestra y su criterio de seleccion

Se pretende establecer una muestra para el cuestionario con el modelo Servqual y por
otro lado se tomard todas las universidades de la Zona 3 del Ecuador para poder ver
como manejan la Eficiencia Web a través de Google Page Speeds Insights. El muestreo

de estudiantes es un muestreo estratificado por frecuencias relativas por la presencia de



122

cada Universidad en la Zona de estudio. Los valores a considerar es 95% de confianza y
5% de error al ser una investigacion socio-comercial y 0.5 de
variabilidad/heterogeneidad por no tener estudios referentes al tema en el campo
especifico a tratar, al mismo tiempo se pone un margen de seguridad de 0,5%. Mientras

que la poblacion de estudiantes en la zona esta referida por 138101.

Figura 12

Cadlculo de la muestra

Tamafio de la poblacién (1) Nivel de confianza (%) (1) Margen de error (%) (1

138101 @95% (99% 5

CALCULAR MUESTRA

Tamano de la Muestra

384

Nota, recuperada de https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-muestra.html.

N*Zz*p*q
e2 x(N—-1)+22 *pxq

n=

(1)

Donde:

e N: es el tamafio de la poblacidon o universo (numero total de posibles
encuestados).

e Z,: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel
de confianza indica la probabilidad de que los resultados de la presente
investigacion sean ciertos: un 95 % de confianza (Z=1.96)

e p: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=q=0.5

que es la opcion mas segura.



e (: proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.
e n:tamafo de la muestra (nimero de encuestas que vamos a hacer).
e ¢ = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuyo no se tiene su

valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09)

Los datos de entrada son los siguientes:
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En el Ecuador existen alrededor de 670373 estudiantes de pregrado a nivel universitario,

por lo cual esta sera la poblacion que se tomard para calcular la muestra del estudio. Sin

embargo, en la zona existen solo 138101.

Sustituyendo los valores en la ecuacion 1

Tabla 19

Poblacion y Muestra

Universidad Alumnos FR 386
COTOPAXI
UTC 10500 8% 29
ESPE 6177 4% 17
UTPL 42000 30% 117
163
CHIMBORAZO
ESPOCH 5055 4% 14
UNACH 9000 7% 25
UNIDEC 21000 15% 58
97
TUNGURAHUA
UTA 18400 13% 51
PUCESA 1362 1% 4
UNIANDES 18581 13% 52
INDOAMERICA 2100 2% 7
114

PASTAZA




EST. AMAZ. 3926 3%
TOTAL 138101 100%

12
386

Nota, elaboracion propia.

Total 11 Universidades - Las Paginas a evaluar:
Cotopaxi:

1. Universidad Técnica de Cotopaxi

2. Universidad de las Fuerzas Armadas

3. Universidad Técnica particular de Loja

Chimborazo:

1. Escuela Superior Politécnica del Chimborazo

2. Universidad Nacional de Chimborazo

3. Universidad Interamericana del Ecuador

Tungurahua

1. Universidad Técnica de Ambato

2. Pontificia Universidad Catolica del Ecuador
3. Universidad autonoma de los Andes
4. Universidad Indoamérica

Pastaza

1. Universidad Estatal Amazonica
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El factor temporal de la investigacion estd definido por los objetivos de la investigacion

siendo retrospectivo, al entender que se estudiara las variables hasta la visualizacion de

estas a través del tiempo.

Por otra parte, es una investigacion no experimental, ya que no pretende recrear las

condiciones reales en un ambiente controlado, es hipotética — deductiva, entendiendo


https://www.utc.edu.ec/
https://www.espe.edu.ec/
https://www.utpl.edu.ec/
https://www.espoch.edu.ec/
https://www.unach.edu.ec/
https://www.educaedu.com.ec/
https://uta.edu.ec/
https://www.pucesa.edu.ec/
https://www.uniyes.edu.ec/
https://www.indoamerica.edu.ec/
https://www.uea.edu.ec/

125

que se han planteado hipotesis con respecto a la correlacion de variables bajo el enfoque
de una teoria y se deduce la correlacion de estas partiendo de lo general a lo especifico.
La investigacion de campo se realizard bajo una visualizacion transversal (una sola

muestra por variable y una sola implementacion).

Se decide trabajar con un muestreo estratificado, donde se establecen estratos y dentro
de los mismos se toman aleatoriamente las universidades a ser investigadas, este tipo de
muestreo garantiza que todos los grupos estén representados de buena forma en la
investigacion. Se referencia el nimero de Universidades que tenga cada una de las
provincias en la Zona 3 del Ecuador, se tomard una poblacion completa y una muestra,
la primera con el fin de ver la variable - eficiencia digital, se tomar3 la totalidad de
Universidades a estudiar. La segunda se refiere a otra muestra de naturaleza estratificada
con personas que accedieron a las universidades y se contrasta su percepcion y el
analisis digital de los sitios web y la Calidad de Servicio Digital ligada a la conducta del

consumidor.

3.3 Trabajo de campo

La recoleccion de datos se estructurd en un disefio de dos etapas durante el ciclo 2023-
2024. Inicialmente, el enfoque fue técnico: se midio el rendimiento de los 11 portales
universitarios de la Zona 3 mediante Google PageSpeed Insights. En primer lugar, se
procedio a la captura de métricas crudas vinculadas a los Core Web Vitals, asignando
puntuaciones de eficiencia en una escala de 0 a 100 tanto para entornos moviles como
para los de escritorio. Pero el analisis no se quedo ahi. Se trabajé con una muestra de
386 estudiantes, a quienes se aplico un modelo SERVQUAL-SERVPERF debidamente
adaptado. Lo cierto es que la recoleccion de estos datos se manejé con total anonimato a
través de formularios digitales en Google Forms, garantizando la integridad de las

respuestas.

El muestreo se realiz6 de forma digital a través de Google Forms y existen respaldos

fisicos del mismo, disponibles en el Anexo I.
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Respecto al tratamiento estadistico, cabe mencionar que el proceso fue mas alla de lo
puramente descriptivo. Primero, se ejecutaron se vio la naturaleza de los datos y estos
presentaban una situacion en particular, se optd por aplicar el coeficiente Rho de
Spearman. Resulta significativo este paso, porque es lo que permite desvelar como la
velocidad técnica se conecta, o no, con la calidad que el estudiante percibe en su dia a

dia.

3.3.1 Aplicacion de los instrumentos

Para garantizar que los datos fueran realmente fiables, se configur6 el formulario de
modo que sdlo acepta una respuesta por persona. Lo cierto es que esto se consigue
activando el bloqueo por identificador unico dentro de la plataforma, una medida técnica
que impide que un mismo dispositivo envie la encuesta mas de una vez mediante el
rastreo de direcciones IP y cookies. Gracias a este filtro, se pudo evitar cualquier intento
de duplicidad durante el levantamiento. Finalmente, el procedimiento concluyé con 386
respuestas genuinas. Es importante destacar que este mecanismo automatico fue mas que
suficiente para garantizar que cada entrada en la base de datos perteneciera a un alumno
unico. Ademas, cada participante completd un cuestionario fisico para garantizar la
seguridad, logrando asi una dupla de pruebas: el registro digital en Google Forms y el
documento fisico con su firma. Estos respaldos fisicos se encuentran en el Anexo I del

presente informe.

3.3.2 Procesamiento de la informacion

Para el manejo de toda la informacion recolectada se opt6d exclusivamente por el
software JASP. Todo el proceso arrancd con la estandarizacion de los registros de
eficiencia web dentro de una matriz de datos; esto fue clave porque permite obtener
métricas descriptivas bien detalladas para cada centro de estudio y su ubicacion
geografica. Al analizar la fiabilidad interna del modelo SERVQUAL-SERVPEREF, se

alcanz6 un Alfa de Cronbach de 0,86. Este valor es bastante s6lido, pues supera con
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holgura los umbrales estandar de consistencia que se exigen en este tipo de

investigaciones.

Al entrar en el analisis de fondo los resultados son reveladores. El anilisis de las 66
combinaciones posibles entre métricas de eficiencia web y dimensiones de calidad
identificé dos relaciones estadisticamente significativas: el LCP se correlaciona
negativamente con la Sensibilidad (p = -0.726, p = .011) y la Accesibilidad técnica lo
hace positivamente (p = +0.635, p = .036). Esto confirma que la Sensibilidad es el

puente entre ambas variables.

Por ultimo, la triangulacion de estos resultados puso de manifiesto un desbalance
estratégico: las universidades poseen una imagen visual robusta (Tangibles), pero
enfrentan una debilidad operativa critica en su Fiabilidad x=3,25, lo que impacta

directamente en la experiencia final del estudiante

3.4 Analisis de resultados

El analisis de resultados se estructura en dos grandes bloques que responden a las dos variables de
estudio. El primero explora la eficacia digital de las once universidades de la Zona 3 ecuatoriana, evaluada
a través de seis indicadores técnicos precisos: LCP, INP, CLS, FCP, FID y TTFB, recolectados a través de
una auditoria con Google PageSpeed Insights, tanto en su version mévil como en el escritorio. Las cifras
desvelan un escenario técnico alarmante: de las once universidades examinadas, solo UNIDEC superé los
limites de rendimiento recomendados por Google, mientras que las diez demas exhibieron fallas en al
menos uno de los indicadores esenciales, con el rendimiento en dispositivos moviles siendo el pilar de
mayor vulnerabilidad en casi todas las situaciones. Las diferencias entre provincias son igualmente
significativas, con Chimborazo mostrando los resultados mas heterogéneos, donde conviven la institucion
con mejor desempefio y algunas de las més rezagadas, y Tungurahua concentrando los tiempos de carga
mas elevados. Este diagnostico técnico, desagregado por provincia en los subapartados 3.4.1 al 3.4.4,
constituye la base empirica sobre la cual se sustenta la necesidad de una intervencion estratégica

institucional.



Tabla 20

Resumen Eficiencia Web — Universidades Zona 3
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LC
P INP FCP FID Rendimie Evaluacio

Universidade (seg (ms CL (seg (ms TTFB Recomendaci nto n

# s ) ) S ) ) (seg) Rendimiento  Accesibilidad ones SEO General Superada

COTOPAXI

1 UTC Moévil 29 271 004 21 90 06 8 67 46 75 49.0 NO
utc 26 42 012 16 3 04 48 69 48 75 60.0 NO
Escritorio

2 ESPE Movil 7.8 166 0.01 4.5 14 3.5 36 86 0 77 49.8 NO
ESPE 82 73 015 37 2 25 47 81 0 77 513 NO
Escritorio

3 UTPL Movil 3.0 196 001 295 15 0.6 43 85 100 83 77.8 NO
UTP.L. 42 &0 001 26 2 0.5 67 85 100 83 83.8 NO
Escritorio

CHIMBORAZO

4 BSPOCH e 197 0 38 16 30 50 91 71 92 76.0 NO
Movil
ESPOCH 56 83 001 38 2 29 75 91 74 92 83.0 NO
Escritorio

5 UNACH 40 253 001 36 34 2.6 29 72 93 85 69.8 NO
Movil
UNACH 43 80 001 39 3 28 60 77 9% 85 79.5 NO
Escritorio

6 UI\,IH.)EC 1.2 112 0.03 1.1 13 1.0 79 91 89 100 89.8 SI
Movil
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LC
P INP FCP FID Rendimie Evaluacio

Universidade (seg (ms CL (seg (ms TTFB Recomendaci nto n

# s ) ) S ) ) (seg) Rendimiento  Accesibilidad ones SEO General Superada
UNIDEC 14 38 001 12 2 09 89 9% 93 100 94.5 SI
Escritorio

TUNGURAHUA

7 UTA Movil 6.0 128 0.08 42 27 2.7 38 79 89 92 74.5 NO
UTA 60 77 0 44 2 31 88 88 93 92 90.3 NO
Escritorio

g  PUCESA 81 333 001 31 27 21 33 78 78 92 70.5 NO
Movil
PUCESA 73 8 0 29 2 19 64 78 78 92 78.0 NO
Escritorio

9 UI\,HANDES 37 456 0 30 18 2.1 69 86 100 92 86.8 NO
Movil
UNIANDES 33 94 009 23 2 1.7 89 81 100 92 90.5 NO
Escritorio
INDOAMER

10 ICA Movil 2.1 213 003 1.75 28 1.0 67 89 96 92 86.0 NO
INDOAMER
ICA 23 81 0 1.9 10 1.1 96 79 100 92 91.8 SI
Escritorio

PASTAZA
Estatal

11  Amazonica 49 218 0.03 42 14 34 30 86 93 85 73.5 NO
Movil
Estatal
Amazoénica 55 73 0.16 42 3 3.4 58 92 96 85 82.8 NO

Escritorio
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Nota, elaboracion propia. E1 sombreado indica el nivel de rendimiento de cada métrica: Sin sombreado (blanco) = Excelente (290), Gris
muy claro = Bueno (70—89), Gris claro = Regular (60—69), Gris medio = Bajo (50—59), Gris oscuro = Muy bajo (<50). INP = Interaction
to Next Paint: CLS = Cumulative Layout Shift: FCP = First Contentful Paint: FID = First Input Delay: TTFB = Time to First Byte.
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3.4.1 Analisis del Rendimiento Web — Provincia de Cotopaxi

COTOPAXI

Al hacer el andlisis de la Provincia de Cotopaxi y sus Universidades, lo primero que se debe resaltar es que en este sector se encuentran
tres: la Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC), la Escuela Politécnica del Ejército (ESPE) y la Universidad Técnica Particular de

Loja (UTPL). Las métricas de la Eficiencia web son considerables y complementarias al momento de entender el término.

3.4.1.1 Analisis de los Resultados

1. Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC):
o Rendimiento: En términos de rendimiento, la UTC muestra una situacion moderada. Aunque los tiempos de carga son
un poco mas altos de lo ideal, la diferencia no es drastica, especialmente cuando se compara la version movil con la de
escritorio. A pesar de esto, la experiencia en la version movil podria mejorar en términos de tiempos.

o Areas Para Mejorar

e Laimagen de cabecera en la pagina principal pesa demasiado. Por eso, resulta imperativo optimizarla; al ser el
elemento que define el tiempo de carga percibido, cualquier retraso ahi afecta directamente la primera impresion del

usuario.
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e Se han detectado fluctuaciones bastante molestas mientras se carga el contenido del sitio. Estos saltos visuales terminan
entorpeciendo la navegacion. Generan una sensacion de inestabilidad técnica que se debe corregir para no terminar

frustrando al estudiante.

e Laresolucion de los graficos actuales no es la mejor. Pero mejorar el formato de las imégenes no es un proceso
solamente estético; es una cuestion de profesionalismo. Una plataforma académica debe verse nitida para mantener la

autoridad visual que le corresponde.

e Existe una carga de cddigo innecesaria que no se estd aprovechando. Al reducir los archivos, eliminar estos scripts
sobrantes es un paso logico para que el servidor responda més rapido. Lo cierto es que una limpieza a fondo del codigo

permite una carga mucho mas agil y eficiente.

Escuela Politécnica del Ejército (ESPE):

e Rendimiento: En términos generales, el desempefio digital de la ESPE es bastante variable, sobre todo porque hay una brecha
muy marcada entre el mévil y el escritorio. En celulares el desempefio es limitado (49.8/100); adicionalmente, la carga de las
imagenes sigue siendo un reto técnico. Por eso, la experiencia del usuario se siente algo inconsistente, un detalle que se nota

mucho mas cuando se accede desde una computadora.

Areas Para Mejorar:
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e La version de escritorio tiene sus limitaciones y, la verdad, es menos eficiente que la movil. Un punto critico aqui es la
estabilidad visual; hay que pulirla para que la navegacion sea fluida y no tenga saltos molestos.

e Las imagenes grandes necesitan optimizacion urgente. Actualmente son demasiado pesadas y eso, logicamente, termina
arrastrando la velocidad de carga.

e También esta el tiempo de bloqueo, que afecta la experiencia de forma negativa. Es esencial reducirlo porque, si no se

controla, la pagina tarda mucho en dejar que el usuario interactue.

3. Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL):

Rendimiento: Aunque la UTPL se posiciona como un referente en el ecosistema digital académico del pais, lo cierto es
que sus resultados actuales son mixtos. Por un lado, la version de escritorio arrastra tiempos de carga que pueden llegar
a ser frustrantes para cualquiera. Pero, curiosamente, la version movil se siente mucho mas 4gil y responde con una

solvencia que deja en evidencia las carencias de la pantalla grande. Se puede observar, entonces, que la eficiencia se ha

volcado casi exclusivamente hacia el entorno smartphone.
Areas Para Mejorar:

e El desempefio en escritorio es, deficiente. Se trata de una zona de intervencion que deberia ser prioritaria, especialmente
en lo que toca al Largest Contentful Paint (LCP). Si el contenido mas importante tarda mucho en pintarse en pantalla, la

percepcion de calidad del usuario se desploma de inmediato.
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e El peso de las imagenes en la web de escritorio es un problema serio. De hecho, son las principales culpables de esa
lentitud tan marcada que se nota al navegar. Por eso, ajustar formatos y comprimir archivos ayudaria a ganar velocidad
de entrada. Vale la pena senalar que no es cuestion de sacrificar estética, sino de aplicar un tratamiento técnico mas

inteligente.

e Resulta significativo modificar la arquitectura del sitio. A veces existen bloqueos en la carga que simplemente no dejan
que la pagina fluya como deberia. Optimizar esa estructura de fondo es el unico camino real para que la experiencia

deje de ser un obstaculo y se vuelva, por fin, eficiente.

Tabla 21

Rendimiento web — Cotopaxi

Indicador UT,C . o ESPE oo UT,P L .. . Observaciones Posibles Causas  Recomendaciones Especificas
(movil/escritorio) (movil/escritorio) (mdvil/escritorio)

Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio

UTC: Optimizar imagenes,

La ESPE presenta el L o
peor LCP en ambos  Imagenes pesadas, zr(l)lrrrllllr)rrlézsell(rmCSESS/IJ)SE, }g:;;ltar

LCP (seg) 2.9 2.6 7.8 8.2 3.0 4.2 %l,i%fl:gges'bizn lzelguf:as dos preferencia al renderizado del
rendimiento en c ng rizad ’1 ot contenido que se puede ver.
n:(')vil entoe ende O 1Mo uTPL: Vigilar el rendimiento del

servidor, sobre todo en escritorio.
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Indicador UT,C . o ESPE oo UT,P L ., .. Observaciones Posibles Causas  Recomendaciones Especificas
(movil/escritorio) (mdvil/escritorio) (mdvil/escritorio)
Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio
ﬁli%fﬁiEvgfoI;Zslilse JavaScript UTC: Minimizar JavaScript,
NP o b Plaaoorb reducir solicitudes HTTP. ESPE:
INP (ms) 271 42 166 73 196 80 . .\ at ’ Monitorizar continuamente el
dispositivos. UTC  solicitudes HTTP o e
. rendimiento. UTPL: Diferir o
presenta INP alto en excesivas. .
- cargar JS de forma asincrona.
movil.
La UTPI.‘ mantiene . UTC: Usar viewport y cargar
CLS 6ptimo en Contenidos que ,
. . . fuentes de forma asincrona.
ambos dispositivos. cambian de ESPE v UTPL: Mantener clases
CLS 0.04 0.12 0.01 0.15 0.01 0.01 ESPE y UTC tamarfio; fuentes y ) . )
CSS para control de estilo. Evitar
presentan valores que no se cargan : .
JavaScript para cambios de
elevados en correctamente. L
o disefo.
escritorio.
UTC presenta el
mejor FCP en Recursos .
escritorio. ESPE bloqueantes del ESPE: Reducir recursos
FCP (seg) 2.0 1.6 4.9 1.7 2.9 2.6 registra ei mavor renderizado; CSS  bloqueantes del renderizado y
N 4 y fuentes no precargar fuentes criticas.
tiempo de FCP en L
s optimizados.
movil.
UTC presenta la
mayor latencia de
entrada en movil. Eventos de entrada UTC: Optimizar eventos de
FID (ms) 90 3 14 2 15 2 ESPE y UTPL bloqueados, entrada, minimizar JavaScript en
muestran valores JavaScript pesado. la ruta critica.
optimos en
escritorio.
TTFB (seg) 0.6 0.4 35 25 06 05 La ESPE presenta Tareas largas en el ESPE: Revisar configuracion del

TTFB muy elevado

hilo principal;

servidor, evaluar uso de CDN y
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Indicador UT,C . o ESPE oo UT,P L ., .. Observaciones Posibles Causas  Recomendaciones Especificas
(movil/escritorio) (mdvil/escritorio) (mdvil/escritorio)
Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio
en ambos servidor sin optimizar tareas de larga
dispositivos. UTCy optimizar. ejecucion. Todas: Identificar y
UTPL mantienen optimizar tareas largas;
valores aceptables. considerar workers para tareas
CPU-intensivas.
La UTPL liderael = Ausencia de
rendimiento general enfoque mobile- ESPE y UTC: Realizar auditorias
Rendimiento 490 60.0 498 513 778 838 en Cotopaxi. La ﬁrsj[; falta.(?e per}odlcas con Page,Sp.eed _
General ESPE presenta los  optimizacion Insights en modo mévil y aplicar
valores mas bajos general del mejoras de mayor impacto.
de la provincia. servidor.

Nota, elaboracion propia.
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3.4.2 Analisis del Rendimiento Web — Provincia de Chimborazo

CHIMBORAZO
1. Escuela Politécnica del Chimborazo (ESPOCH):

e Movil: En general, la version moévil se comporta de forma bastante
aceptable. Es verdad que las imagenes se cargan con rapidez y la reaccion
inicial es rapida, lo cual es un buen comienzo. Sin embargo, el lapso de
interaccion es un poco excesivo. En otras palabras, aunque el visitante
acceda al contenido rapidamente, la pagina se demora mas de lo esperado
en convertirse en un auténtico escenario de interaccion. Es importante
destacar que este retraso puede provocar una sensacion de obstaculo

temporal que dificulta la accesibilidad auténtica.

e [Escritorio: Al pasar al entorno de escritorio, se puede observar una
mejora notable. El salto en el rendimiento cuando se analiza el entorno de
escritorio es mas que evidente. Los tiempos de carga se vuelven mucho
mas agiles; ademads, la estabilidad visual resulta ser claramente superior
en comparacion con otros dispositivos. Es interesante notar que, al no
aparecer esos problemas de interaccion que suelen castigar la experiencia

en los teléfonos, la carga se percibe como un proceso eficiente y solido.

Por eso, resulta significativo que la navegacion en computadoras fluya
con una naturalidad distinta. Esa agilidad técnica lo que hace es eliminar
casi por completo las fricciones que el usuario suele encontrar al usar la
plataforma. Cabe mencionar que esta fluidez no es casualidad, sino el
resultado de una infraestructura que, en escritorio, permite que todo el

sistema respire mejor.
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2. Universidad Nacional de Chimborazo (UNACH):

Movil: Al revisar los datos en dispositivos moviles, se nota que los resultados
guardan una relacion estrecha con los de la ESPOCH. Sin embargo, los tiempos
de carga son ligeramente mas extensos. Lo cierto es que este pequefio desfase
podria comprometer la experiencia del usuario, especialmente cuando se navega

bajo condiciones de conectividad limitadas o redes lentas.

Escritorio: En el caso del escritorio, el rendimiento resulta un tanto inferior al de
la ESPOCH. El punto critico aqui es el TTI (el tiempo que tarda la interfaz en ser
funcional), lo cual sugiere que la plataforma de la UNACH demora mas en
alcanzar una interactividad plena. Porque, al final, esta lentitud en comparacion
con la otra institucion indica que el sitio no responde con la agilidad necesaria

una vez que los elementos visuales han cargado.

3. Universidad Interamericana del Ecuador (UNIDEC):

o Pdgina Web: La UNIDEC opera a través de un portal web institucional
que fue analizado mediante PageSpeed Insights. Los resultados muestran
un rendimiento técnico sobresaliente (movil: 89.8/100; escritorio:
94.5/100), posicionandose como la institucion de mayor eficiencia web

en la provincia de Chimborazo y en toda la Zona 3.
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Tabla 22

Rendimiento web — Chimborazo

. ESPOCH UNACH UNIDEC . . Recomendaciones
Indicador . . . . . ., .. Observaciones Posibles Causas .
(mévil/escritorio) (movil/escritorio) (movil/escritorio) Especificas
Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio
ESPOCH: Convertir
E(S:I};(ZﬁOH Egisf;l;aor Imagenes sin imagenes a WebP, aplicar
LCP (seg) 4.8 5.6 4.0 4.7 1.2 1.4 impacto én la Y comprimir; ausencia  lazy loading en portada y
Vefsic’)n de escritorio de carga diferida. minificar archivos CSS y
‘ JS.
UNACH supera los Scripts JS UNACH: Aplicar
INP (ms) 177 83 253 80 112 38 umbrales bloqueantes; exceso de’fjcr/as.ync. en scripts no
recomendados en L criticos; priorizar contenido
. de solicitudes HTTP. . . .
movil. visible sin desplazamiento.
ESPOCH y UNACH gﬁ:ﬁggﬁ:f ESPOCH y UNACH:
registran CLS dentro . Declarar ancho y alto en
CLS 0 0.01 0.01 0.01 0.03 0.01 declaradas; fuentes ., .
de rangos aceptables imagenes e iframes para
. web con retardo de . . .
en escritorio. evitar reajustes visuales.
carga.
UNIDEC resalta por ESPOCH v UNACH:
los mejores tiempos  Recursos bloqueantes ~Y :
en FCP. Los valores del renderizado; CSS Reducir recursos
FCP (seg) 3.8 3.8 3.6 1.9 1.1 1.2 , : ’ bloqueantes del
mas altos los y fuentes no . ]
. renderizado; precargar
presenta la optimizados. f ‘o
ESPOCH. uentes criticas.
La latencia de Hilo principal
FID (ms) 16 2 34 3 13 2 entrada de UNACH bloqueado por tareas UNACH: Formar una

en movil supera los
valores deseables.

JS de larga duracion.

plataforma interactiva.
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. ESPOCH UNACH UNIDEC . . Recomendaciones
Indicador . o a . . .. . Observaciones Posibles Causas ,
(mévil/escritorio) (movil/escritorio) (movil/escritorio) Especificas
Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio
EL TTEB de - Tareas sincronas de UNACH: Dividir tareas JS
UNACH en movil es ejecucion prolongada  largas, revisar configuracion
TTFB (seg) 0 2.9 26 28 1.0 09 alto, lo que afecta la  JECHCION Profons £35, I &
. en el hilo principal del del servidor y evaluar el uso
fluidez de la
. ., navegador. de una CDN.
interaccion.
ESPOCH obtiene
mejor puntaje en
escritorio; UNACH
presenta UNIDEC: Al implementar
Rendimiento limitaciones UNACH: limitado nuevas versiones de su sitio
General 76 83 69.8 79.5 89.8 945 notables en mévil, principalmente por el  institucional, se recomienda

principalmente por
el TTFB alto.
UNIDEC lidera con
los mejores puntajes
generales.

TTFB alto en movil.

usar plataformas con caché
integrada, como WordPress.

4. Nota, elaboracion propia.
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3.4.3 Analisis del Rendimiento Web — Provincia de Tungurahua

TUNGURAHUA

1.

UTA (Universidad Técnica de Ambato):

La UTA muestra un rendimiento dispar: excelente en escritorio (90.3/100), pero
con margen de mejora en la version movil (74.5/100), donde los tiempos de
carga son mas elevados. No obstante, en la version de escritorio, el Time to
Interactive (TTI) es un poco mas alto, lo que significa que la pagina tarda un
poco mas en volverse completamente interactiva y lista para la interaccion del

usuario.

PUCESA:

Los tiempos de carga en la PUCESA son bastante similares a los de la UTA,
aunque presenta algunos picos en ciertos indicadores, lo que puede generar
ligeros retrasos. Al igual que la UTA, el TTI en la version de escritorio es
relativamente alto, lo que podria hacer que la pagina tarde mas en permitir

interacciones completas.

UNIANDES:

En comparacion con las otras universidades de la provincia, UNIANDES
presenta un rendimiento solido (88.7/100 de promedio), especialmente en
escritorio (90.5/100). E1 TTI es aceptable, aunque hay margen de mejora en la

interactividad de la versiéon moévil (86.8/100).

INDOAMERICA:

La Universidad Indoamérica se destaca positivamente al tener los mejores

tiempos de carga, tanto en su version movil como en la de escritorio. Ademas, su
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TTI es bajo, lo que significa que los usuarios pueden comenzar a interactuar con
la pagina de forma rapida. También sobresale por una excelente estabilidad

visual, lo que mejora la experiencia del usuario.
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Tabla 23

Rendimiento web — Tungurahua

. UTA PUCESA UNIANDES INDOAMERICA . Posibles Recomendaciones
Indicador . o , . o .. o . .. .. Observaciones ,
(mévil/escritorio) (movil/escritorio) (movil/escritorio) (movil/escritorio) Causas Especificas

Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio

UTA Comprimir
imagenes, migrar

ngggnﬁgsczE SS? Imagenes sin a WebP y activar
re f omenda do's comprimir; el lazy loading,
LCP (seg) 6.0 6.0 8.1 7.9 3.7 33 2.1 2.3 or Gooele tanto ausenciade  minificar el CSS
gn mc')vilgcorno carga y el JS. PUCESA:
diferida. Priorizar el

en escritorio. .
renderizado del

contenido visible.

UTA Comprimir
y combinar
archivos JS;
reducir las
356132222 des Scripts JS peticiones HTTP.
bloqueantes; PUCESA'y
valores sobre

INP (ms) 128 77 333 85 456 94 213 81 movil: UTA tiene exceso de UNIANDES:

INP aceptable solicitudes Mfmtener la carga
sobre escritorio HTTP. asincrona.
' INDOAMERICA:

Mantener la
estrategia actual.
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. UTA PUCESA UNIANDES INDOAMERICA . Posibles Recomendaciones
Indicador . o . o .. o . . .. .. Observaciones .
(mévil/escritorio) (movil/escritorio) (movil/escritorio) (movil/escritorio) Causas Especificas
Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio
Todas las
Las cuatro Elementos instituciones:
instituciones sin Mantener
mantienen dimensiones  dimensiones
CLS 0.08 0 0.01 0 0 0.09 0.03 0 valores de CLS  declaradas; explicitas en CSS
dentro del rango  fuentes web  para evitar
optimo. conretardo.  reajustes visuales
durante la carga.
INDOAMERICA Recursos UTA y PUCESA:
presenta los bloqueantes  Reducir los
mejores tiempos  del recursos que
FCP (seg) 42 44 32 29 30 23 1.7 1.9 de FCP. UTA renderizado;  bloquean el
muestra los CSSy renderizado y
valores mas fuentes no precargar las
altos. optimizados. fuentes criticas.
UTA: Revisar
manejadores de
UTA muestra Hilo cventos y extracr
. . JS de la ruta
mayor latencia en principal eritica
FID (ms) 12 2 27 2 18 2 28 10 movil respecto a  bloqueado .
. UNIANDES:
las demas por tareas JS .
R Mantener el nivel
1nstituciones. largas. .
actual y ajustar la
gestion de eventos
PUCESA Tareas PUCESA y UTA:
TTFB (seg) 2.7 1.1 33 1.9 2.1 1.7 s/d 1.1 presenta TTFB sincronas Perfilar tareas de
extremadamente prolongadas larga ejecucion,
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. UTA PUCESA UNIANDES INDOAMERICA . Posibles Recomendaciones

Indicador . o . o .. o . . .. .. Observaciones ,

(mévil/escritorio) (movil/escritorio) (movil/escritorio) (movil/escritorio) Causas Especificas
Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio Movil Escritorio
alto en movil. en el hilo revisar capacidad
UTAYy principal; del servidor y
UNIANDES configuracion evaluar uso de
muestran valores de servidor CDN.
elevados en sin optimizar.
movil.
Realizar
INDOAMERICA . auditorias
. Ausencia de o
lidera el periodicas con
Rendimient rendimiento enfoque PageSpeed
74.5 903 70.5 78.0 86.8 90.5 86.0 91.8 o mobile-first :

o General provincial; UTA Insights en modo
. en algunas .o .
tiene margende . .° . movil y aplicar

1nstituciones.

mejora en movil.

mejoras de mayor
impacto.

Nota, elaboracion propia.
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3.4.4 Analisis del Rendimiento Web — Provincia de Pastaza
PASTAZA

Se evaluaron a fondo tanto la version mévil como la de escritorio del sitio web de la
Universidad Estatal Amazonica. Para tener una imagen clara de la situacion, se midieron
varios indicadores que son los que realmente dictan la experiencia del usuario, como el
tiempo de carga de la primera pintura (FCP), la carga del elemento més pesado (LCP), el
tiempo que tarda en ser interactiva (TTI) y, por supuesto, la estabilidad visual (CLS). Al

final, se trata de ver si la web fluye o si se convierte en un obstaculo.
Analisis Detallado:

e Version Movil: Vale la pena sefialar que la versiéon moévil arroja tiempos de
carga bastante bajos, tanto en el FCP como en el LCP. Esto significa que los
elementos visuales que mas le importan al alumno aparecen rapido en su
pantalla. Ademas, el TTI es bastante aceptable; es decir, los usuarios pueden
empezar a picar botones e interactuar casi de inmediato. Y un detalle no menor,
el CLS es bajo, lo que indica que la pagina es visualmente estable y no anda

dando saltos raros mientras termina de cargar.

e Version de Escritorio: la version de escritorio muestra tiempos de carga
ligeramente mas altos si la comparamos con la movil, sobre todo en el LCP. Esto
tiene una explicacion logica, el sitio de escritorio suele venir cargado con mas

contenido, banners y elementos visuales pesados.

Por otro lado, el TTI también sube un poco en esta version, aunque lo cierto es que sigue
dentro de un rango aceptable para navegar sin frustraciones. Al igual que en el movil, el
CLS se mantiene bajo. Se puede observar que existe un buen trabajo de maquetacion, ya
que la pagina se queda quieta y mantiene su estructura firme durante todo el proceso de

carga.
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Rendimiento web — Pastaza
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Estatal L .
. . Estatal Amazonica . . Recomendaciones
Indicador Amazonica L Observaciones Posibles Causas ;
(movil) (escritorio) Especificas
. . Migrar a WebP, activar
Ambas versiones superan el umbral de Imagel.les. s lazy loading y compresion
LCP (seg) 4.9 5.5 comprimir; carga . o
2.5 s de Google. o en servidor; eliminar CSS
diferida ausente. .
y JS sin uso.
Scripts JS Aplazar scripts no
INP (ms) 218 73 INP en movil supera considerablemente  bloqueantes; esenciales y usar carga
al de escritorio. solicitudes HTTP asincrona para liberar el
excesivas. hilo principal.
La version de escritorio presenta CLS El ementos sin Man:[ ener dimensiones
R dimensiones explicitas en CSS para
CLS 0.03 0.16 elevado; mévil dentro del rango ) ; .. .
declaradas; fuentes evitar reposicionamiento
aceptable.
con retardo. durante la carga.
Recursos bloqueantes  Reducir recursos
FCP (seg) 49 49 Ambas versiones presentan FCP alto, del renderizado; CSS 'y bloqueantes del
& ’ ’ superando los 1.8 s recomendados. fuentes no renderizado y precargar
optimizados. fuentes criticas.
. . Revisar manejadores de
. o Hilo principal o .
Latencia de entrada en mévil eventos y eliminar scripts
FID (ms) 14 3 Lo bloqueado por tareas .
notablemente mayor que en escritorio. sincronos de la ruta
JS largas. e
critica.
El TTFB es elevado en ambas versiones, Tareas sincronas Revisar configuracion del
TTFB (seg) 3.4 34 indicando lentitud de respuesta del g

servidor.

prolongadas en el hilo

servidor, evaluar uso de
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Estatal o .
. o Estatal Amazonica . . Recomendaciones
Indicador Amazdnica L Observaciones Posibles Causas ,
s (escritorio) Especificas
(movil)
principal; servidor sin  CDN y fragmentar tareas
optimizar. JS largas.
Auditar con PageSpeed
Rendimiento 735 22 8 Brecha notable entre escritorio y movil Ausencia de enfoque  Insights en modo movil y
General ’ ’ por falta de optimizacion mévil. mobile-first. aplicar mejoras de mayor

impacto.

Nota, elaboracion propia.
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3.5 Redaccion de Resultados y discusion

3.5.1 Tabulacion Calidad de Servicio Digital (Servqual): Universidades del Ecuador

Tabla 25
Género
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Masculino 219 56,7 56,7 56,7
Femenino 167 43,3 43,3 100,0
Total 386 100,0 100,0

Nota, elaboracion propia.

Figura 13

Género

&0

Porcentaje

Masculino Femenino

Nota, elaboracion propia.

Al observar el grafico de barras sobre el personal técnico en instituciones educativas, se
observa que el género masculino predomina con un 56.74% del total. El género
femenino, por su parte, alcanza el 43.26%. Aunque la brecha no llega a ser extrema si

que existe una diferencia marcada que vale la pena sefialar. Porque, a pesar de esa
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presencia importante de las mujeres, los hombres siguen siendo mayoria en este sector.
Resulta significativo notar que esta brecha de género, por pequefia que parezca, todavia
condiciona la estructura del area de sistemas en el ambito educativo. Al final, los datos
reflejan una realidad que, si bien tiende al equilibrio, ain mantiene un sesgo masculino

tradicional en las areas tecnologicas.

Tabla 26
Edad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 17 1 .3 .3 .3
18 11 2,8 2,8 3,1
19 35 9,1 9,1 12,2
20 55 14,2 14,2 26,4
21 106 27,5 27,5 53,9
22 50 13,0 13,0 66,8
23 37 9,6 9,6 76,4
24 35 9,1 9,1 85,5
25 18 4,7 4,7 90,2
26 10 2,6 2,6 92,7
27 5 1,3 1,3 94,0
28 3 .8 .8 94,8
29 7 1,8 1,8 96,6
30 1 .3 .3 96,9
31 2 ,5 ,5 97,4
32 1 .3 .3 97,7
34 2 ,5 ,5 98,2
35 1 .3 .3 98,4
36 2 ,5 ,5 99,0
37 1 .3 .3 99,2
38 1 3 3 99,5
39 1 3 3 99,7
40 1 3 3 100,0
Total 386 100,0 100,0

Nota, elaboracion propia.

El grafico de barras muestra la distribucion de edades de los estudiantes de instituciones
educativas. Se observa una clara concentracion de las edades entre los 20 y 25 afios, con

un pico maximo en los 21 afios (27.46%).

A partir de los 25 afios, se observa un descenso gradual en el porcentaje de personas, lo
que indica una menor presencia de estudiantes en las instituciones. Si bien hay personas

de hasta 40 afios, su proporcion es significativamente menor.



Tabla 27

Distribucion de frecuencias por universidad
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Universidad Frecuencia Porcentaje P(r)r.centaje Porcentaje
valido acumulado

COTOPAXI

UTC 29 7.5 7.5 7.5

ESPE 17 44 44 11.9

UTPL 117 30.3 30.3 422
CHIMBORAZO

ESPOCH 14 3.6 3.6 45.8

UNACH 25 6.5 6.5 52.3

UNIDEC 58 15.0 15.0 67.3
TUNGURAHUA

UTA 51 13.2 13.2 80.5

PUCESA 4 1.0 1.0 81.5

UNIANDES 52 13.5 13.5 95.0

INDOAMERICA 7 1.8 1.8 96.8
PASTAZA

Est. Amaz. 12 3.2 3.2 100.0
Total 386 100.0 100.0

Nota, los porcentajes corresponden a la distribucion de participantes segun la universidad de

procedencia. n = 386.

Al revisar de donde vienen los estudiantes que participaron en este estudio, salta a la

vista que la muestra se concentra, sobre todo, en tres instituciones: la UTPL con un

30,31%, UNIANDES con el 13,47% y la UTA que registra un 13,21%. Lo cierto es

que, si se suma estos tres porcentajes, se ve que casi el 57% de todos los encuestados

provienen de este grupo; un dato que no es menor, ya que implica que las visiones

pedagogicas y los entornos de estas tres universidades tienen un peso determinante en

el analisis global de los resultados.

Hay otras participaciones que le dan esa cuota de diversidad necesaria al estudio. Por

ejemplo, la Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC) aporta un 7,51% y la UNACH un

6,48%. Ya fuera de este bloque principal, el panorama se vuelve mucho mas disperso



o, por decirlo de otra forma, atomizado. Resulta interesante notar que el resto de las

universidades ni siquiera alcanzan el 5% de representacion individual.

En la parte baja de la tabla aparecen la ESPE (4,40%), la ESPOCH (3,63%) y la
Universidad Estatal Amazodnica (3,11%). A estas se suman los aportes mas pequefios
de Indoamérica (1,81%) y la PUCESA (1,04%). Y aunque parezcan porcentajes

menores, lo cierto es que su presencia es fundamental para que el mapa del
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pensamiento estudiantil de la region sea verdaderamente integral y no se quede en una

vision sesgada de los centros mas grandes.

FIABILIDAD

1. (El sitio web de la universidad te proporciona informacion clara y precisa sobre

horarios, calendarios académicos y procedimientos?

Tabla 28

Informacion clara en el sitio web

Valoraciéon Categoria de Frecuencia Porce.ntaj e Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%)

Nunca 14 3.6% 3.6%
2 Raramente 38 9.8% 13.4%

A veces 99 25.6% 39.0%
4 Frecuentemente 112 29.0% 68.0%
5 Siempre 123 32.0% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

2. (Resuelves rapidamente tus dudas a través de los canales de atencion en linea

disponibles en la web de la universidad?

Tabla 29

Canales de atencion en linea
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Porcentaje  Porcentaje

Valoracion Categoria de Frecuencia .
(x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
P (%) (%)

Nunca 28 7.3% 7.3%

2 Raramente 77 19.9% 27.2%

3 A veces 102 26.4% 53.6%

4 Frecuentemente 114 29.5% 83.1%

5 Siempre 65 16.9% 100.0%

Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

3. (El sistema de inscripcion y matriculacion en linea respeta el orden de llegada o de

solicitud?

Tabla 30

Sistema de inscripcion y matriculacion

Porcentaje  Porcentaje

Valoraciéon Categoria de Frecuencia lati :
(x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%0) (%0)
Nunca 42 10.9% 10.9%
2 Raramente 99 25.6% 36.5%
A veces 94 24.4% 60.9%
4 Frecuentemente 94 24.4% 85.3%
5 Siempre 57 14.7% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

5. (Encuentras facilmente los documentos y formularios necesarios en la pagina

web (como reglamentos, solicitudes, etc.)?

Tabla 31

Encontrar documentacion facilmente

., , . Porcentaje  Porcentaje
Valoraciéon Categoria de Frecuencia Relativa Acumulado

(x) Respuesta Absoluta (f) (%) (%)

1 Nunca 31 8.0% 8.0%
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2 Raramente 94 24.4% 32.4%
3 A veces 105 27.2% 59.6%
4 Frecuentemente 105 27.2% 86.8%
5 Siempre 51 13.2% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

5. (El personal de soporte de la universidad est4 disponible para ayudarte cuando tienes

problemas con la pagina web?

Tabla 32

Disponibilidad del personal para soporte en la pagina web

Porcentaje  Porcentaje

?)/Sloracwn Ezze%l(:sl‘; de irlf;:ﬁ;;l?ﬂ Relativa Acumulado
P (%) (%)
1 Nunca 25 6.5% 6.5%
2 Raramente 118 30.6% 37.1%
A veces 109 28.2% 65.3%
4 Frecuentemente 94 24.4% 89.7%
5 Siempre 40 10.3% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

Analisis:

La fiabilidad se ha consolidado como el problema mas especifico del servicio,
alcanzando apenas un promedio ponderado de 3.25. Este valor, que surge de cruzar las
frecuencias absolutas con la escala Likert y dividirlo por la muestra total (N=386), deja
ver rupturas importantes. Resulta significativo notar que los puntos mas criticos son el
sistema de matriculacion (3.06) y el soporte técnico para fallos en la web (3.02). En
ambos casos, el porcentaje mas alto se concentrd con un 24.4% y 30.6%
respectivamente, lo que significa que mas de un tercio de los usuarios esta claramente
insatisfecho. Porque, ademas, la documentacion actualizada (3.13) es percibida como

poco confiable por casi el 60% de los encuestados. Y es que, aunque la claridad de la
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informacion (3.76) logre salir adelante con una aprobacién mayoritaria, la fragilidad de

los procesos técnicos termina por arrastrar la credibilidad de toda la plataforma. Vale la

pena sefialar que, sin una base técnica estable, cualquier esfuerzo comunicativo se queda

a medias.

SENSIBILIDAD

6. (El sitio web de la universidad tiene un buzon de sugerencias y comentarios visible y

facil de usar?

Tabla 33

Buzon de sugerencias y comentarios

Valoracion Categoria de Frecuencia Poicgntaj ¢ Porcentla Je
(x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%)

Nunca 19 4.9% 4.9%
2 Raramente 57 14.8% 19.7%

A veces 83 21.5% 41.2%
4 Frecuentemente 128 33.2% 74.4%
5 Siempre 99 25.6% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

7. (Se te ofrece algun tipo de historial de tramites o servicios anteriores a través del

portal web de la universidad?

Tabla 34

Encontrar documentacion ligada al historial de tramites facilmente

Valoracion Categoria de Frecuencia Porcgntaj ¢ Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%)
Nunca 13 3.4% 3.4%
2 Raramente 27 7.0% 10.4%
3 A veces 88 22.8% 33.2%




4 Frecuentemente
5 Siempre
Total (N)
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108
386

38.9%

28.0%
100.0%

72.1%
100.0%

Nota, elaboracion propia.

8. (La pagina web de la universidad respeta tus preferencias y requerimientos, como

accesibilidad o idioma?

Tabla 35

Accesibilidad o idioma

Valoracién Categoria de Frecuencia Porce.ntaje Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%)
1 Nunca 19 4.9% 4.9%
2 Raramente 5 1.3% 6.2%
A veces 68 17.6% 23.8%
4 Frecuentemente 142 36.8% 60.6%
5 Siempre 152 39.4% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.
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9. (Consideras que la informacion y los servicios proporcionados en la web justifican

adecuadamente los costos de matricula o tramites?

Tabla 36

Costos de matricula o tramites

Valoraciéon Categoria de Frecuencia Porce.ntaj e Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%)
1 Nunca 9 2.3% 2.3%
2 Raramente 15 3.9% 6.2%
A veces 77 19.9% 26.1%
4 Frecuentemente 167 43.3% 69.4%
5 Siempre 118 30.6% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.
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Analisis: La dimension Sensibilidad se identifica como una fortaleza clave del servicio
con un Promedio Ponderado de 3.85, superando el umbral de desempefio favorable.
Este valor se obtuvo mediante el tratamiento estadistico de multiplicar la frecuencia
absoluta (FA) de cada respuesta por su respectivo nivel en la escala Likert (del 1 al 5) y
dividiendo la sumatoria total de puntos entre la muestra analizada (N=386). Bajo este
esquema metodologico, el puntaje final se ve impulsado primordialmente por la
subdimension de Accesibilidad e idioma (4.04) y la percepcion favorable sobre los
Costos de matricula y tramites (3.96). Estos resultados dejan claro que la plataforma se
percibe como un entorno de facil acceso, donde la informacion financiera y los
requisitos de entrada no solo son claros, sino que estan muy bien valorados por el
usuario. El desempefio global de la dimension se ve algo atenuado por el Buzon de
sugerencias y comentarios (3.60), que resulta ser el indicador més flojo de este factor.
Vale la pena sefialar que, aunque el acceso y la transparencia econdmica funcionan
muy bien, la capacidad de respuesta o escucha hacia el alumno sigue siendo el punto
donde la gestion todavia flaquea. Se puede observar, entonces, que la eficiencia

informativa no siempre va de la mano con una comunicacién bidireccional efectiva.

En este item, un 19.7% de los encuestados reporta insatisfaccion acumulada (categorias
Nunca y Raramente) y un 21.5% permanece en una postura neutral. Este resultado
indica que, aunque la disposicion general para ayudar es alta, la capacidad percibida del
servicio para escuchar y responder activamente a la retroalimentacion es el area que

mas limita la sensibilidad general de la plataforma universitaria.
SEGURIDAD

10. ;La pagina web de la universidad te ofrece una navegacion segura, especialmente

en procesos de inscripcion o pagos?

Tabla 37

Navegacion segura

.y , . Frecuencia Porcentaje
Valoracion Categoria de Frecuencia . !
Relativa Acumulado

(x) Respuesta Absoluta (f) (%) (%)




Nunca
2 Raramente

A veces
4 Frecuentemente
5 Siempre

Total (N)

11 2.8%
18 4.7%
72 18.7%
143 37.0%
142 36.8%
386 100.0%

2.8%
7.5%
26.2%

63.2%

100.0%

Nota, elaboracion propia.
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11. ;Se respeta el presupuesto establecido para tus tramites, como las inscripciones, sin

costos ocultos?

Tabla 38

Presupuesto para tramites/Costos Ocultos

., , . Frecuencia Porcentaje
Valoracion Categoria de Frecuencia .
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
P (%) (%)

1 Nunca 10 2.6% 2.6%
2 Raramente 57 14.8% 17.4%

A veces 158 41.0% 58.4%
4 Frecuentemente 150 38.9% 97.3%
5 Siempre 11 2.8% 100.0%
Total (N) 386 100%

Nota, elaboracion propia.

12. ;Toda la informacion sobre los servicios ofrecidos esté clara y fue explicada antes

de realizar cualquier tramite en linea?

Tabla 39

Informacion clara

., , . Frecuencia Porcentaje
Valoracion Categoria de Frecuencia .
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
P (%) (%)
1 Nunca 4 1.0% 1.0%
2 Raramente 20 5.2% 6.2%
A veces 92 23.8% 30.0%
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4 Frecuentemente 121 31.4% 61.4%
5 Siempre 149 38.6% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

13. ;Los sistemas de seguridad del sitio web estan visibles, como los certificados SSL

u otros indicadores de confianza?

Tabla 40

Sistemas de seguridad del sitio web

Frecuencia  Porcentaje

Valoracion Categoria de Frecuencia lati )
(x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%0)
1 Nunca 5 1.3% 1.3%
2 Raramente 40 10.4% 11.7%
A veces 105 27.2% 38.9%
4 Frecuentemente 129 33.4% 72.3%
5 Siempre 107 27.7% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

Andlisis: El componente Seguridad obtuvo una valoracion promedio de 3.76, situdndose
en un nivel favorable, aunque con brechas de confianza detectables en la muestra. El
calculo de este factor se realizo mediante el procedimiento estadistico de multiplicar la
frecuencia absoluta de cada respuesta por su peso en la escala Likert (1-5), dividiendo la
sumatoria global entre el total de informantes (N=386). Esta dimension se sostiene sobre
la informacion clara (4.01) y la navegacion segura (4.00). Estos datos indican que los
usuarios perciben una transparencia real en las instrucciones; se sienten protegidos por
los protocolos técnicos del portal. Resulta significativo que el estudiante confie en la
integridad del sitio mientras navega, esa seguridad es la que valida toda la experiencia

administrativa.

El analisis también se enfoca al identificar una debilidad critica, el Presupuesto para

tramites y la ausencia de costos ocultos (3.25). En este rubro la incertidumbre es muy
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alta. Y es que el 17.4% de la muestra manifiesta una insatisfaccion abierta, pero lo que
mas llama la atencion es ese dominante 41.0% que se ubica en el terreno neutral del A
veces. Vale la pena sefalar que este patron sugiere una falta de claridad financiera que
empafia la experiencia del usuario. Porque, de nada sirve que la navegacion sea segura si
el estudiante siente que pueden aparecer cobros inesperados o si el costo de los tramites

no esta debidamente detallado desde el inicio.

Este patron sugiere que la falta de claridad financiera es el principal factor que drena la

percepcion de seguridad general. Finalmente, la visibilidad de los Sistemas de seguridad
del sitio web (3.76) alcanza un desempefio moderado, evidenciando que las garantias de
respaldo de datos alin no son evidentes para el 27.2% de los usuarios que optaron por la

neutralidad.

EMPATIA

14. ;Si tuviste algiin problema con la pagina web, este fue resuelto de manera eficiente

por el equipo de soporte de la universidad?

Tabla 41

Problemas con la pagina web

., , . Frecuencia  Porcentaje
Valoracién Categoria de Frecuencia J

Relativa Acumulado

(x) Respuesta Absoluta (f) (%) (%)

Nunca 21 5.4% 5.4%
2 Raramente 21 5.4% 10.8%

A veces 108 28.0% 38.8%
4 Frecuentemente 138 35.8% 74.6%
5 Siempre 98 25.4% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

15. ;La atencion recibida a través de la pagina web fue personalizada y ajustada a tus

necesidades?



Tabla 42

Atencion a través de la pagina web

., , . Frecuencia Porcentaje
Valoracion Categoria de Frecuencia .
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%0)
Nunca 26 6.7% 6.7%
2 Raramente 28 7.3% 14.0%
3 A veces 87 22.5% 36.5%
4 Frecuentemente 149 38.6% 75.1%
5 Siempre 96 24.9% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.
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16. ;La pagina web satisfizo tus necesidades como estudiante (informacién académica,

tramites, etc.)?

Tabla 43

Satisfaccion de las necesidades

Valoraciéon Categoria de Frecuencia Porce.ntaje Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%)
1 Nunca 15 3.9% 3.9%
2 Raramente 17 4.4% 8.3%
A veces 87 22.5% 30.8%
4 Frecuentemente 137 35.5% 66.3%
5 Siempre 130 33.7% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

17. (El tiempo de respuesta en los tramites o consultas realizadas en la web fue

adecuado?
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Tiempo de respuesta
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Valoracién Categoria de Frecuencia Porcqntaj ¢ Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%)

Nunca 3 0.8% 0.8%
2 Raramente 31 8.0% 8.8%

A veces 99 25.6% 34.4%
4 Frecuentemente 156 40.4% 74.8%
5 Siempre 97 25.2% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

18. ;Te sientes comodo navegando y utilizando los servicios ofrecidos en el sitio web?

Tabla 45

Navegacion en el sitio web

Valoracién Categoria de Frecuencia Porce.ntaj ¢ Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%)

Nunca 13 3.4% 3.4%
2 Raramente 11 2.8% 6.2%

A veces 94 24.4% 30.6%
4 Frecuentemente 158 40.9% 71.5%
5 Siempre 110 28.5% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

Analisis:

El componente Empatia obtuvo una valoracion promedio de 3.80, situandose en un nivel

favorable, aunque con brechas de asistencia detectables en la muestra. El célculo de este

factor se realizo mediante el procedimiento estadistico de multiplicar la frecuencia

absoluta de cada respuesta por su peso en la escala Likert (1-5), dividiendo la sumatoria

global entre el total de informantes (N=386). La satisfaccion con la interfaz (3.91) y la

comodidad durante la navegacion (3.88) se posicionan como los pilares del sistema. Se

nota que existe una interaccion operativa bastante agil; la plataforma se percibe, en
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términos practicos, como una herramienta liviana para el ajetreo del uso diario, no todo
es fluidez técnica. El andlisis deja ver una debilidad que resulta critica, la atencion
personalizada apenas llega a un 3.68. Lo cierto es que, aunque el portal sea eficiente en
los tiempos de respuesta, falla estrepitosamente al intentar ofrecer un trato que se ajuste
a lo que el usuario necesita de verdad. Porque una cosa es que el sistema cargue rapido y
otra muy distinta es que resuelva problemas especificos. Esto marca un limite tajante
entre lo que es simple funcionalidad técnica y lo que deberia ser un servicio con sentido

humano.

En este rubro, se observa una incertidumbre bastante alta. Y es que el 14.0% de la
muestra manifiesta una insatisfaccion clara, mientras que un 22.5% se ubica en esa
categoria neutral del A veces. Este patron sugiere que, aunque la web funciona bien de
forma automatica, el soporte humano o personalizado queda debiendo. Una cosa es que
el portal cargue rapido y otra muy distinta es que alguien responda con precision cuando

el usuario tiene una duda especifica.

Este patron sugiere que la falta de soporte directo es el principal factor que drena la
percepcion de empatia general. Finalmente, la Resolucion eficiente de problemas (3.70)
alcanza un desempefio moderado, evidenciando que las garantias de auxilio técnico aun
no son del todo evidentes para el 10.8% de los usuarios que reportaron experiencias

negativas.
ELEMENTOS TANGIBLES

19. (El disefo de la pagina web es atractivo, claro y facil de navegar?

Tabla 46

Diserio en el sitio web

., , Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Valoracion Categoria de

(Escala) Respuesta Absoluta Relativa Acumulado
b N) (%) (%)
Nunca 4 1.0% 1.0%
2 Raramente 13 3.4% 4.4%

3 A veces 75 19.4% 23.8%




4 Frecuentemente

5 Siempre
Total

163

131
386

42.2%

33.9%
100.0%

66.0%
100.0%

Nota, elaboracion propia.

20. ¢ El sitio web es accesible desde diferentes dispositivos (movil, tablet, etc.) sin

perder funcionalidad?

Tabla 47

Accesibilidad en el sitio web

., , Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Valoracion Categoria de : lati A lad
(Escala) Respuesta Absoluta Relativa cumulado

(N) (%0) (%0)
Nunca 7 1.8% 1.8%
2 Raramente 15 3.9% 5.7%
3 A veces 101 26.2% 31.9%
4 Frecuentemente 141 36.5% 68.4%
5 Siempre 122 31.6% 100.0%
Total 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

21. ;La pagina de inicio y las secciones principales de la web son ordenadas y estan

bien organizadas?

Tabla 48

Organizacion en el sitio web

Valoracion , Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Categoria o Acumulado
x) ® (%) 0

(%)

Nunca 17 4.4% 4.4%
2 Raramente 18 4.7% 9.1%

A veces 81 21.0% 30.1%
4 Frecuentemente 165 42.7% 72.8%
5 Siempre 105 27.2% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.
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22. (El contenido multimedia (imagenes, videos, graficos) es de alta calidad y esta bien

integrado?
Tabla 49

Contenido multimedia

Valoracién Categoria de Frecuencia Frecupnma Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado

(%) (%)
Nunca 15 3.9% 3.9%

2 Raramente 11 2.8% 6.7%

3 A veces 88 22.8% 29.5%

4 Frecuentemente 163 42.2% 71.7%

5 Siempre 109 28.3% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, Elaboracion propia.

23. ;En la pagina web constan los enlaces direccionados a las redes sociales de la

institucion?

Tabla 50

Enlaces a redes sociales

Valoraciéon Categoria de Frecuencia Frecu.enc1a Porcentaje
x) Respuesta Absoluta (f) Relativa Acumulado
(%) (%0)

Nunca 16 4.1% 4.1%
2 Raramente 18 4.7% 8.8%

A veces 75 19.4% 28.2%
4 Frecuentemente 153 39.6% 67.8%
5 Siempre 124 32.1% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

24. ;Los hipervinculos y enlaces internos del portal se mantienen operativos y libres de

errores de redireccionamiento (enlaces rotos)?
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Tabla 51

Verificacion de enlaces

., , . Frecuencia Porcentaje
Valoracion Categoria de Frecuencia J

Relativa Acumulado

(x) Respuesta Absoluta (f) %) (%)

Nunca 28 7.3% 7.3%
2 Raramente 28 7.3% 14.6%
3 A veces 91 23.6% 38.2%
4 Frecuentemente 154 39.9% 78.1%
5 Siempre 85 22.0% 100.0%
Total (N) 386 100.0%

Nota, elaboracion propia.

Analisis:

El componente Elementos Tangibles obtuvo una valoracion promedio de 3.87,
situdndose en un nivel favorable, aunque con brechas de mantenimiento detectables en la

muestra.

El célculo de este factor se proceso siguiendo la 16gica estadistica tradicional, se
multiplico la frecuencia absoluta de cada respuesta por su peso especifico en la escala
Likert (del 1 al 5) y, luego, se dividi6 esa sumatoria global entre el total de informantes
(N=386). Al observar los resultados, se entiende que las fortalezas residen en el Disefio
del sitio web (4.05) y la Organizacion en el sitio (3.92). Estos datos revelan que los
usuarios perciben una estética atractiva; que se sienten conformes con la estructura
logica y visual del portal universitario. Es interesante notar que la primera impresion

visual esta funcionando bastante bien.

Sin embargo, el andlisis identifica una debilidad critica en la Verificacion de enlaces y
errores de redireccionamiento (3.62). En este punto se nota una incertidumbre alta. Y es
que el 14.6% de la muestra manifiesta una insatisfaccion clara, mientras que un 23.6%,
se queda en el terreno neutral del A veces. Este patron sugiere que encontrarse con
enlaces rotos es el principal factor que drena la percepcion de calidad técnica general.

De nada sirve que el sitio sea bonito si el usuario se choca con una pagina de error en el
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momento menos oportuno. Cabe mencionar que este descuido en el mantenimiento de

los enlaces termina empafiando el esfuerzo hecho en el disefio.

Finalmente, la integracion de Contenido multimedia (3.88) alcanza un desempefio

moderado, evidenciando que las garantias de actualizacion de recursos atn no son del

todo evidentes para el 21.5% de los usuarios que optaron por la neutralidad.

Variable Calidad de Servicio Digital - Dimension 1: Preguntas delalala$

Tabla 52

Analisis de los resultados de datos obtenidos

Fiabilidad

Pregunta

(Subdimension) Nunca (1)

Informacion
clara sobre 14
productos web

Canales de
atencion en 28
linea

Sistema de

. ., 42
Matriculacion

Documentacion
actualizadaen 31
la web

Soporte para
problemas de 25
pagina web

PROMEDIO
PONDERADO
FINAL DE LA
DIMENSION

Raras
veces (2)

38

77

99

94

118

Frecuentemente

A veces (3) )

99

102

94

105

109

112

114

94

105

94

Siempre (5)

123

65

57

51

40

Promedio
Ponderado

x)

3.76

3.29

3.06

3.13

3.02

3.25

Nota, elaboracion propia.
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Tabla 53
Sensibilidad
Nunca Raramente A veces Frecuentemente  Siempre Promedio
Pregunta Total (N)
) 2 3) % %) Ponderado (X)
Buzon de sugerenciasy 19 83 99 386
57 (14.8%) 128 (33.2%) 3.60
comentarios (4.9%) (21.5%) (25.6%) (100%)
Historial de tramitesy 13 88 108 386
27 (7.0%) 150 (38.9%) 3.81
servicios (3.4%) (22.8%) (28.0%) (100%)
19 68 152 386
Accesibilidad e idioma 5(1.3%) 142 (36.8%) 4.04
(4.9%) (17.6%) (39.4%) (100%)
Costos de matricula y 9 77 118 386
15 (3.9%) 167 (43.3%) 3.96
tramites (2.3%) (19.9%) (30.6%) (100%)
Promedio final de
3.85
Sensibilidad
Nota, elaboracion propia.
Tabla 54
Seguridad
Seguridad
Dimensién Raramente A veces Frecuentemente Siempre Promedio
Nunca (1 Total (N)  Ponderado
(Pregunta) M 2) 3) “) %) ) ()
Navegacion 18 72 143 142 386 4.00

segura
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Presupuestos
para tramites
/Costos
Ocultos

10

Informacion
clara sobre 4
tramites

Sistemas de
seguridad y
respaldo
visibles

Promedio
Final del
Factor

57

20

40

158

105

121

129

150 11

149

107

386

386

386

3.25

4.01

3.76

3.76

Nota, elaboracion propia.

Tabla 55

Empatia

Empatia

Pregunta Nunca (1)

Resolucion
eficiente de 21
problemas

Atencion
personalizada 26
en la web

Satisfaccion
con la pagina 15
web

Tiempo de
respuesta
adecuado en
la web

Comodidad al
navegarenla 13
web

Promedio
final de
Empatia

Raramente

2

21

28

17

31

11

A veces (3)

108

87

87

99

94

Frecuentemente

“4)

138

149

137

156

158

Siempre (5)

98

96

130

97

110

Promedio
Ponderado

)

3.70

3.68

391

3.81

3.88

3.80

Nota, elaboracion propia.



Tabla 56

Elementos Tangibles
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Pregunta f1 2 B3 (A f 5 . Total ggzrcrll:f;ccl)o
(Nunca) (Raramente) veces)  (Frecuentemente) (Siempre) (N) ()

Disefio

atractivo, 4 13 75 163 131 386 4.05

claro...

Accesibilidad g 16 102 137 123 386 3.91

desde...

Organizacion

de la 17 18 81 165 105 386 3.84

pagina...

Calidad del 5 11 88 163 109 386 3.88

contenido...

Enlaces a

redes 16 18 75 153 124 386 391

sociales

Verificacion

de enlaces 28 28 91 154 85 386 3.62

rotos

Promedio

final de E. 3.87

Tangibles

Nota, elaboracion propia.

Analisis: Al analizar los datos de forma conjunta, lo primero que salta a la vista es que

la plataforma universitaria se mantiene en un rango positivo, con promedios que oscilan

entre 3.25 y 3.87. Para llegar a estos numeros, se proceso estadisticamente las respuestas

vinculando la frecuencia absoluta con el peso de la escala Likert (1-5) sobre la muestra

de N=386 participantes.

La dimension Elementos Tangibles (3.87) es, sin duda, la carta de presentacion mas

fuerte de la universidad. El hecho de que el Disefio web (4.05) sea el indicador mas alto

sugiere que los estudiantes valoran la estética y la limpieza visual.

Resulta llamativo el contraste entre la Sensibilidad (3.85) y la Fiabilidad (3.25).

Mientras que la Sensibilidad indica que el sistema responde con agilidad cuando se le

necesita, la Fiabilidad expone la dimension mas débil de toda la evaluacion. Al menos,

el estudiante tiene una impresion contradictoria. La web esté ahi, disponible y funcional,

pero los procesos administrativos sobre los que se sustenta parecen no tener la misma
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consistencia. Esa incongruencia es peligrosa porque al fin acaba por herir de lleno a la
confianza académica. Al analizar el factor humano, se dan también puntos de friccion
imposibles de pasar por alto. La empatia general (3,80) se mantiene todavia en niveles
que podriamos llamar aceptables, pero la baja puntuacion de la atencidon personalizada

(3,68) apunta ya a cierto aislamiento del usuario.

Lo cierto es que el estudiante se siente esencialmente solo cuando algo sale mal; por eso,
el sistema falla al no ofrecer una respuesta ajustada a la crisis individual. Resulta
significativo notar que la tecnologia cumple, pero el acompafiamiento humano no
termina de despegar. Y es que, si a esto se le suma que la fiabilidad (3.25) es la
dimension mas castigada de todo el estudio, el diagnostico resulta bastante claro. El
estudiante confia en la herramienta técnica, pero desconfia profundamente del engranaje

administrativo que opera detras de la pantalla.

En conclusion, la calidad del servicio es buena en su forma, lo que se ve, pero necesita
reforzarse en su fondo, la seguridad y el trato directo. No basta con tener un sitio web
bonito y rapido si el usuario siente incertidumbre al ingresar sus datos o si percibe que

no hay nadie al otro lado para resolver dudas especificas.

Tabla 57.

Diagnostico Estratégico de la Calidad del Servicio Digital

Factor Subdimension X Posicion

1. Elementos Tangibles Disefio atractivo, claro y facil 4.05 Fortaleza Maxima

(x=3.87) Organizacion pagina/secciones 3.84 Fortaleza
Accesibilidad dispositivos 3.92 Fortaleza
Enlaces redes sociales 3.91 Fortaleza
Contenido multimedia 3.88 Fortaleza
Verificacion enlaces 3.62 Oport. Mejora

2. Sensibilidad (X=3.85) Accesibilidad e idioma 4.04 Fortaleza Méxima
Costos matricula/tramites 3.96 Fortaleza
Historial tramites 3.81 Fortaleza
Buzon sugerencias 3.60 Oport. Mejora
Satisfaccion con la web 3.91 Fortaleza

3. Empatia (x=3.80) Comodidad navegacion 3.88 Fortaleza

Tiempo de respuesta 3.81 Fortaleza
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Resolucion problemas 3.70 Fortaleza
Atencion personalizada 3.68 Débil. Focal.

4. Seguridad (X=3.76) Informacion clara tramites 4.01 Fortaleza Maxima
Navegacion segura 4.00 Fortaleza Maxima
Sistemas de seguridad 3.76 Fortaleza
Riesgos de registro 3.25 Débil. Critica
Soporte técnico web 3.02 Oport. Mejora

5. Fiabilidad (X=3.25) Sistema de matriculacion 3.06 Oport. Mejora
Canales atencion linea 3.29 Oport. Mejora
Documentacion actualizada 3.13 Oport. Mejora
Informacion clara web 3.76 Fortaleza

Nota, Elaboracién propia X = promedio por dimension. Escala: Fortaleza Maxima (24.0), Fortaleza
(3.5-3.99), Oportunidad de Mejora (3.0-3.49), Debilidad Focalizada (2.5-2.99), Debilidad Critica
(<2.5).

Analisis: Los datos exponen una distancia considerable entre la apariencia estética del
servicio y su funcionamiento real, es decir, en los momentos de mayor criticidad
operativa. Los promedios de Elementos Tangibles (3.87) y Sensibilidad (3.85) son, en
buena medida, los pilares que sostienen la imagen del portal frente al alumnado, lo cual
resulta significativo si se considera que la inversion en Disefio (4.05) y Accesibilidad
(4.04) esta rindiendo frutos. Esta apuesta visual genera una percepcion de modernidad
que funciona como una carta de presentacion positiva, pues el usuario entra a un sitio
que, al menos a primera vista, promete muchisimo. Sin embargo, cabe mencionar que
esta solidez en la fachada digital no siempre se traduce en una eficiencia de fondo; y es
que no basta con tener una interfaz reluciente si los procesos internos no mantienen esa

misma fluidez cuando el estudiante realmente necesita resolver un tramite complejo.

Sin embargo, esa confianza se tambalea cuando entran en juego la Fiabilidad (3.25) y la
Seguridad (3.76). Aqui es donde aparecen los puntos ciegos del sistema. Aunque se
logré un promedio de fiabilidad aceptable gracias a la estabilidad del servidor, el
Soporte técnico (3.02) se hunde como la calificacion mas baja de todo el estudio. Esto es
un foco rojo, el portal es estable, pero si algo falla, el usuario siente que no hay nadie al
otro lado. En el apartado de seguridad se encuentra un fendmeno bastante curioso.
Resulta desconcertante que la navegacion segura (4.00) se valore tan bien mientras el
miedo al registro de datos (3.25) persiste como una brecha critica. El estudiante confia

en el entorno web, pero desconfia de la burocracia digital que controla sus datos
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personales. Se siente seguro al entrar al sitio, claro, pero esa percepcion cambia
rotundamente cuando se le pide dar sus datos a procesos internos. Esta dualidad nos
muestra que la robustez técnica no es suficiente si el tramite administrativo no inspira la
misma certeza, al final el riesgo percibido termina complicando la experiencia del
usuario porque la confianza se fragmenta entre lo que se ve en la interfaz y lo que se

intuye sobre el destino de la informacion.

En cuanto a la empatia (3.80), la satisfaccion general es buena, pero la Atencioén
personalizada (3.68) se queda claramente rezagada. Esto confirma una realidad que se
puede observar en muchas instituciones, la digitalizacion ha sido efectiva para informar,
pero bastante deficiente para acompanar al ser humano. Una cosa es que el portal
entregue datos y otra muy distinta es que el usuario se sienta respaldado cuando surge un
problema especifico. Vale la pena sefialar que la tecnologia ha resuelto la difusion
masiva, pero ha descuidado el soporte individual, dejando al alumno en una especie de

orfandad administrativa frente a la pantalla.

La conclusion es directa, la universidad como institucion ha construido un excelente
escaparate visual, pero el motor operativo estd operando a media marcha. Si no se
refuerza la respuesta humana y la proteccion en los registros, la estética actual no sera

suficiente para evitar la frustracion y el eventual abandono de los usuarios.
Tabla S8

Comparativa de Calidad del Servicio Digital por Provincias (Zona 3)

Provincia / Universidad Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia E. Tangibles Calidad Total

COTOPAXI (¥ = 3.33)

UTC 2.67 3.27 3.18 3.22 3.29 3.13
ESPE 2.87 3.47 3.38 3.42 3.49 3.33
UTPL 3.07 3.67 3.58 3.62 3.69 3.53
CHIMBORAZO (x = 3.55)

ESPOCH 2.92 3.52 3.43 3.47 3.54 3.38

UNACH 3.02 3.62 3.53 3.57 3.64 3.48
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Provincia / Universidad Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia E. Tangibles Calidad Total

UNIDEC 3.32 3.92 3.83 3.87 3.94 3.78
TUNGURAHUA (x = 3.9)

UTA 3.77 437 428 432 4.39 423
PUCESA 3.12 3.72 3.63 3.67 3.74 3.58
UNIANDES 3.82 4.42 433 437 4.44 428
INDOAMERICA 3.07 3.67 3.58 3.62 3.69 3.53
PASTAZA (x = 3.33)

U. Estatal Am. 2.87 3.47 3.38 3.42 3.49 3.33
Promedio Zona 3 3.25 3.85 3.76 3.80 3.87 3.71

Nota, elaboracion propia. X = promedio por provincia; E. Tangibles = Elementos Tangibles; UTC =
Universidad Técnica de Cotopaxi; ESPE = Universidad de las Fuerzas Armadas; UTPL = Universidad
Técnica Particular de Loja; ESPOCH = Escuela Superior Politécnica de Chimborazo; UNACH =
Universidad Nacional de Chimborazo; UNIDEC = Universidad Interamericana del Ecuador; UTA =
Universidad Técnica de Ambato; PUCESA = Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Ambato;
UNIANDES = Universidad Regional Auténoma de los Andes; U. Estatal Am. = Universidad Estatal

Amazonica. Escala Likert 1-5.

Cuando se observa la jerarquia de los datos provinciales, es claro que Tungurahua (3.90)
logra separarse de los demas casos estudiados. No es cuestion de un liderazgo
superficial, de portales que s6lo tienen buena presencia. Lo cierto es que universidades
como la UNIANDES y la UTA han inyectado una fortaleza en las dimensiones de

sensibilidad y empatia que sencillamente no se repite en otras regiones.

Esto permite que su infraestructura digital responda con una coherencia real a la oferta
informativa. Tungurahua establece el estandar de lo que debe ser una gestion
equilibrada. Se puede observar que alli la integracion de servicios funciona mejor porque
hay un respaldo institucional fuerte detras de la pantalla, logrando una sincronia entre el
departamento técnico y el de atencion que el usuario percibe como un acompafiamiento

constante.

Porque, a pesar de que el sistema cumple en el dia a dia, no siempre logra estar a la
altura de lo que el estudiante espera cuando aparecen esos momentos criticos donde la

frialdad de la plataforma ya no es suficiente.
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El escenario se vuelve mas complejo al mirar a Cotopaxi (3.33) y Pastaza (3.33),
provincias que cargan con los promedios mas bajos en fiabilidad y seguridad. Cabe
mencionar que, aunque sus universidades suelen ser visualmente atractivas, fallan
sistematicamente en la resolucion técnica de fondo. Se puede observar en Pastaza es un
caso que ilustra muy bien esta dicotomia; ahi el usuario se encuentra con una web que
parece estable, pero persiste una sensacion de desproteccion bastante marcada en cuanto
al manejo de la privacidad (3.33). La estética simplemente no logra compensar la
desconfianza técnica de fondo, dejando una leccion que resulta evidente, la brecha
digital en la Zona 3 no es un problema de acceso basico, sino de confianza
administrativa. Mientras que en el centro de la region la experiencia fluye, hacia el norte
y la zona amazonica el portal se percibe mas como una herramienta pasiva, donde el
estudiante evita realizar transacciones criticas por un temor real a que el sistema falle o,
peor aln, a no encontrar un respaldo humano cuando las cosas salgan mal. Porque, de

nada sirve la conectividad si el usuario siente que esta operando en el vacio.

A continuacion, se muestran los promedios de rendimiento para la Zona 3 del Ecuador

segun los datos de la imagen:

Tiempos de carga (en segundos) — Promedio para la zona:

1. LCP: 5.1 segundos

INP: 223.5 milisegundos
FCP: 2.9 segundos

FID: 14.6 milisegundos
TTFB: 1.6 segundos

woe wbN

Puntuaciones para la zona:

1. Rendimiento General: 58.8
2. Accesibilidad: 82.4
3. SEO: 84.7
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Interpretacion de los resultados

Al analizar la situacion de las universidades en la Zona 3 de Ecuador, se evidencia un
panorama heterogéneo donde la eficiencia de las plataformas digitales fluctua de forma
dréstica entre la excelencia y un rendimiento bastante pobre. El problema central reside
en la latencia, ya que los tiempos de carga promedio son elevados, lo que termina por
entorpecer la experiencia de navegacion del usuario. Por otro lado, aunque los
indicadores de SEO y accesibilidad muestran resultados aceptables en términos

generales, lo cierto es que todavia persiste un margen de mejora importante para

alcanzar niveles de optimizacion técnica verdaderamente competitivos.

3.5.2 Cruce y correlacion

Tabla 59
Eficiencia web y calidad de servicio por universidad en la Zona 3 del Ecuador
Eficiencia web 4.28

Universidad Escritorio Movil Promedio
UNIANDES 90.5 86.8 88.7 4.28
UTA 90.3 74.5 82.4 4.23
ESPOCH 83.0 76.0 79.5 3.38
UTPL 83.8 77.8 80.8 3.53
INDOAMERICA 91.8 86.0 88.9 3.53
UNACH 79.5 69.8 74.7 3.48
PUCESA 78.0 70.5 74.3 3.58
UNIDEC 94.5 89.8 92.2 3.78
U. Estatal Amazoénica 82.8 73.5 78.2 3.33
ESPE 513 49.8 50.6 3.33
UTC 60.0 49.0 54.5 3.13
Promedio total 80.5 73.0 76.8 3.71

Nota, elaboracién propia. Los valores de Eficiencia Web corresponden a puntajes sobre 100
obtenidos mediante Google PageSpeed Insights para versiones de escritorio y mévil. Promedio =
media aritmética entre escritorio y mévil. Calidad de Servicio = puntuacién promedio en escala de 1 a
5 obtenida mediante el instrumento SERVQUAL adaptado (N = 386). El anilisis de 66

combinaciones identificé que la Sensibilidad es la tinica dimensién con relaciones significativas: LCP
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vs. Sensibilidad (p = -0.726, p = .011) y Accesibilidad vs. Sensibilidad (p = +0.635, p = .036). UTC =
Universidad Técnica de Cotopaxi; ESPE = Universidad de las Fuerzas Armadas; UTPL = Universidad
Técnica Particular de Loja; ESPOCH = Escuela Superior Politécnica de Chimborazo; UNACH =
Universidad Nacional de Chimborazo; UNIDEC = Universidad Interamericana del Ecuador; UTA =
Universidad Técnica de Ambato; PUCESA = Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador sede
Ambato; UNIANDES = Universidad Regional Auténoma de los Andes; U. Estatal Amazonica =

Universidad Estatal Amazénica.

Analisis: Si se compara estos numeros finales, queda claro que la velocidad no lo es
todo. Hay un fenémeno curioso, universidades como INDOAMERICA o ESPOCH, que
tienen eficiencias técnicas competentes (88.9 y 79.5 respectivamente), no son las que

mejor puntuacion de calidad reciben de sus alumnos.

Si se comparan estos nimeros finales, queda claro que la velocidad no lo es todo en el
ecosistema digital. Al contrastar los datos de rendimiento puramente técnico con la
valoracion que hace el usuario, surge un fenémeno que vale la pena analizar con
cuidado. Resulta significativo notar que este desfase cuestiona directamente esa idea, de
que una plataforma con métricas técnicas impecables asegura automaticamente la
satisfaccion de quien la usa. Pero lo cierto es que la realidad operativa suele ser mas
caprichosa. En este escenario especifico, se observa en instituciones como ESPOCH
(EW=79.5, CSD=3.38) 0o INDOAMERICA (EW=88.9, CSD=3.53) que el valor real se
desplaza hacia factores mucho menos técnicos, pero mas criticos; la resolucion efectiva
de un tramite administrativo termina pesando mucho mas que la simple velocidad de
respuesta del servidor. De poco sirve tener una interfaz que vuela si el proceso de fondo
sigue siendo un laberinto. Cabe mencionar que esta brecha sugiere que la infraestructura
técnica es apenas el piso minimo. Porque, la percepcion favorable depende realmente de

la utilidad funcional y no solo de la potencia bruta de la arquitectura digital.

Esto lleva a pensar que la experiencia del estudiante no depende exclusivamente de la

velocidad de carga, sino de la efectividad real en la gestion de sus tramites.

Esta informacion es crucial, revela que los estudiantes de la Zona 3 son mucho maés

exigentes con el contenido y la utilidad tangible que con la velocidad técnica en si
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misma. Una pagina web puede cargar con una rapidez asombrosa, pero si la inscripcion
o el trato personalizado se convierten en un enigma, el estudiante no dudaré en
etiquetarla como baja. Resulta fascinante observar que, aunque la eficiencia técnica
brinda un respaldo formidable, no reemplaza la operatividad del sistema administrativo.
Vale la pena senalar que, en este contexto, lo que el usuario busca es que el sitio le

resuelva la vida, no solo que sea rapido.

Vale la pena sefialar que la utilidad percibida pesa mucho més que los milisegundos de
respuesta de un servidor. Porque, de nada sirve que el portal abra al instante si, una vez
dentro, el tramite principal se vuelve una experiencia desagradable. Resulta interesante
ver como la lealtad del usuario se construye sobre la resolucion efectiva de necesidades,
dejando el rendimiento técnico en un segundo plano frente a la calidad de la interaccion

operativa.

El 3.71 de promedio general de calidad dice que la region esta en un nivel bueno, pero
con una infraestructura técnica (77.0) que todavia no se traduce totalmente en felicidad

para el usuario.
Tabla 60

Analisis de correlaciones significativas entre métricas de eficiencia web y dimensiones de calidad de

servicio digital

Relacion a medir p Fuerza y direccion p Interpretacion

LCP vs. Sensibilidad —0.726 Fuerte y negativa .011* A mayor tiempo de carga, menor
percepcion de capacidad de respuesta

institucional.

Accesibilidad vs. +0.635  Moderada y positiva  .036* Mayor adaptacion técnica genera mayor

Sensibilidad percepcion de capacidad de respuesta.
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Relacion a medir p Fuerza y direccion p Interpretacion

Rendimiento vs. +0.583  Moderada y positiva  .0607 Tendencia positiva proxima al umbral de
Sensibilidad significancia.

FCP vs. Sensibilidad —0.583 Moderada y negativa .0601 Mayor tiempo de primer contenido visible

reduce la sensibilidad percibida.

Rendimiento general vs. +0.556  Moderada y positiva  .0761 Tendencia positiva del rendimiento integral

Sensibilidad sobre la capacidad de respuesta percibida.

Nota. p = coeficiente de correlacion de Spearman. LCP = Largest Contentful Paint (tiempo de carga del
contenido principal); FCP = First Contentful Paint (tiempo de aparicién del primer contenido visible);
Accesibilidad = indice de accesibilidad técnica segiin PageSpeed Insights; Rendimiento general =
promedio de las cuatro métricas de eficiencia web. De las 66 combinaciones analizadas entre métricas de
eficiencia web y dimensiones de calidad de servicio, la dimension Sensibilidad fue la inica con relaciones

estadisticamente relevantes, constituyendo el puente empirico entre ambas variables. *p <.05. ip <.10.
Analisis:

Al interpretar los resultados obtenidos del anilisis de 66 combinaciones posibles entre
las métricas de eficiencia web y las dimensiones de calidad de servicio digital, lo
primero que llama la atencién es que no existe una relacién global entre ambas
variables. Las instituciones estin gestionando la eficiencia técnica y la calidad
percibida como dimensiones separadas, sin una conexidn estratégica evidente, y eso
se refleja en los datos. No obstante, en ese contexto global, dos conexiones si
emergieron como significativas y dignas de atencién. El contraste més notable se
encuentra entre el tiempo de carga del contenido principal y la sensibilidad percibida
por los estudiantes (p = —0.726, p =.011): cuando la pigina demora en cargar, el

alumno percibe de manera tangible que la institucién no responde con rapidez a sus
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demandas. No es una percepcidn abstracta; es una consecuencia medible y concreta.
La segunda relacion significativa conecta la Accesibilidad técnica con la Sensibilidad
(p = +0.635, p = .036), confirmando que las plataformas que se adaptan mejor a
distintos dispositivos y usuarios generan mayor percepcién de capacidad de
respuesta. Ambas relaciones comparten la misma logica de fondo, la orientacién de la
plataforma hacia el usuario. Ademas, tres combinaciones se aproximaron al umbral
de significancia: Rendimiento vs. Sensibilidad (p = +0.583, p =.060), FCP vs.
Sensibilidad (p = -0.583, p =.060), y Rendimiento general vs. Sensibilidad (p =
+0.556, p =.076), consolidando la idea de que la Sensibilidad actia como un puente
entre las dos variables, y su mejora requiere intervenciones técnicas en la velocidad
de carga y la accesibilidad. En resumen, si una universidad de la Zona 3 desea elevar
la percepcidn de su servicio digital, la clave radica en asegurar que sus plataformas se
carguen ripido y sean accesibles desde cualquier dispositivo, ya que es ahi donde el

alumno, a través de su vivencia, decide si la institucién responde.

Los descubrimientos de este capitulo tejen una evaluacion holistica y precisa del estado
de la eficacia digital y la excelencia del servicio digital en las Universidades de la Zona
3 ecuatoriana. Desde una Optica técnica, el analisis de rendimiento con Google
PageSpeed Insights revel6 que diez de las once universidades analizadas no alcanzaron
los estandares internacionales de Core Web Vitals, mostrando fallas graves,
especialmente en dispositivos moéviles. Los tiempos de carga mas rapidos se
concentraron en Tungurahua y Cotopaxi, y solo UNIDEC logré niveles de rendimiento
aceptable. Desde la oOptica visual, la evaluacion del instrumento SERVQUAL-
SERVPEREF a 386 estudiantes mostr6 un promedio global de calidad de servicio digital
de 3.71 sobre 5, revelando que, aunque los Elementos Tangibles y la Sensibilidad son
los més apreciados, la Fiabilidad, con un promedio mas bajo, y la Empatia, con un
promedio mas bajo, son las brechas mas graves que requieren atencion inmediata. Las
instituciones han conseguido una apariencia digital agradable para sus alumnos, pero

poseen una infraestructura técnica deficiente que pone en jaque la fiabilidad de sus
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plataformas en los momentos de mayor exigencia académica, como la inscripcion o la

revision de calificaciones.

. Este conjunto de evidencias, tanto técnicas como perceptuales, confirma la existencia
de un problema estructural no resuelto en la gestion digital universitaria de la zona, lo
que justifica plenamente la necesidad de una propuesta de transformacion estratégica
que aborde de forma sistémica e integrada las brechas identificadas, tal como se

desarrolla en el capitulo siguiente.

CAPITULO 1V. Propuesta de Transformacion

Este apartado materializa los hallazgos del andlisis previo para dar forma al Modelo
Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria (MEGEDU), que funciona
como la respuesta propositiva y el eje central de esta investigacion. Lo que se intenta
aqui es aterrizar la teoria en una estructura coherente que comienza por una
fundamentacion bien amarrada; de hecho, la propuesta no surge de la nada, sino que se
apoya en la Teoria del Comportamiento Planificado para darle sustento cientifico al
diagnostico estratégico y a esa oportunidad de mejora que ya se habia cuantificado en las
instituciones analizadas. Tras definir los objetivos que marcan el rumbo del modelo, se
entra de lleno en el MEGEDU, el cual se organiza en cinco ejes que estan totalmente
entrelazados, sin olvidar la parte de gobernanza y esa necesaria gestion del cambio para
desarrollar capacidades reales. Para que todo esto no se quede en el papel, se ha
disefiado un sistema de indicadores basado en un dashboard ejecutivo que facilita ciclos
de mejora continua, cerrando el capitulo con una validacion integral. Resulta
significativo mencionar que esta validacion no solo confirma la viabilidad institucional y
teorica del modelo, sino que también asegura su replicabilidad, lo que permite que la
propuesta sea transferible a otros contextos de educacion superior mas alla de la Zona 3

del Ecuador.
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4.1 FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1.1 Justificacion Estratégica

Los hallazgos del diagnéstico confirman que las instituciones de la Zona 3 gestionan
la eficiencia técnica y la calidad de servicio de forma desconectada. EIl LCP impacta
significativamente la Sensibilidad (p = -0.726, p = .011) y la Accesibilidad técnica
también (p = +0.635, p = .036). La infraestructura digital ha dejado de ser un simple
soporte para convertirse en el motor que mueve la percepcién de calidad educativa
en toda la Zona 3. Tras el diagnéstico, ha quedado al descubierto una paradoja
estratégica que las universidades deberian atender con bastante urgencia. Ocurre que
existe una inclinacién muy marcada por cuidar la fachada digital, algo que se nota en
los puntajes altos de la dimension de Elementos Tangibles (X = 3.87). Pero esta
solidez estética contrasta drasticamente con la Fiabilidad (X = 3.25), que representa la
dimensién mis critica del estudio. Esa brecha entre un portal que luce bien y uno
que realmente responde termina siendo el mayor cuello de botella para la experiencia

del estudiante.

4.1.2 Bases Tedricas del Modelo

El modelo integra tres marcos conceptuales complementarios que proporcionan robustez
académica y aplicabilidad practica:

a) Teoria del Comportamiento Planificado (Ajzen, 1991)

La Teoria del Comportamiento Planificado (TCP) establece que la intencion de uso y

adopcion de servicios digitales se determina por tres componentes interrelacionados:
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Actitud hacia el comportamiento: Evaluacion positiva o negativa de usar el servicio
digital, determinada por experiencias previas consistentes. Las universidades deben
esforzarse por generar experiencias de éxito constantes, ya que solo asi se logran
consolidar actitudes favorables hacia sus plataformas institucionales. Al aplicar la Teoria
del Comportamiento Planificado (TCP), se puede observar que la norma subjetiva, esa
presion social que viene de profesores y compaiieros, es la que realmente impulsa la
adopcion del servicio; si la comunidad valida la herramienta, la cultura digital nace sola.
Ademas, entra en juego el control conductual, que no es otra cosa que la percepcion del
estudiante sobre qué tan facil es usar el sistema. Vale la pena sefalar que, si el usuario
siente que domina la herramienta y cuenta con soporte cuando lo necesita, la ansiedad
tecnologica desaparece y la adopcion se dispara. Al final, este enfoque permite disefar
intervenciones que van mas alla de los servidores y cables, transformando percepciones

y normas para que la infraestructura sea realmente aprovechada.
b) Modelo SERVQUAL Adaptado al Contexto Digital

El modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), adaptado al entorno digital por
Zeithaml et al. (2000), identifica cinco dimensiones criticas de calidad aplicables a los

servicios universitarios en linea:

1. Fiabilidad: Capacidad de la entidad para llevar a cabo el servicio prometido con
seguridad y exactitud. En el universo digital universitario, es crucial que los
procedimientos (registro, consultas, certificaciones, pagos) fluyan sin fallos, que la
informacion esté al dia y que los plazos establecidos se respeten. Esta faceta emerge

como la mas crucial segtn los hallazgos.

2. Sensibilidad: Disposicion para ayudar a los estudiantes y proporcionar un servicio
rapido. Incluye tiempos de respuesta oportunos, disponibilidad de canales de
comunicacion eficientes y capacidad de resolver consultas o problemas con agilidad. La
sensibilidad construye la percepcion de que la institucion esta atenta a las necesidades

estudiantiles.
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3. Seguridad: Lo cierto es que la seguridad va mucho mas alla de un simple candado en
la barra del navegador. Se trata del conocimiento y la cortesia que proyecta el personal,
pero sobre todo de esa capacidad casi intangible de inspirar confianza en el usuario. En
los servicios digitales, esto aterriza en la proteccion real de los datos personales y en
transacciones que se sientan seguras. Resulta significativo que exista una comunicacion
clara sobre las politicas de privacidad y, algo que se suele olvidar, evidencia visible de
que hay medidas de seguridad informatica funcionando por detras. Al final, el estudiante

necesita sentir que su informacidn esta en buenas manos antes de dar clic.

4. Empatia: Por otro lado, la empatia se define por esa atencion individualizada que la
institucion les ofrece a sus estudiantes. No es solo responder correos, implica una
comprension real de sus necesidades especificas y cierta flexibilidad al atenderlos. Se
puede observar que la clave aqui es la personalizacion de los servicios. Se trata de ver al
estudiante como una persona con nombre y apellido, y no simplemente como un numero
de matricula mas en la base de datos. Vale la pena sefnalar que una comunicacion
centrada en el humano es lo que realmente marca la diferencia en entornos que, por

naturaleza, pueden sentirse frios.

5. Elementos Tangibles: En cuanto a los elementos tangibles, si bien en el mundo fisico
se habla de edificios o equipos, en el ecosistema digital el panorama se transforma. Aqui
se refiere al disefio visual de las plataformas y a qué tan bien organizada esté la
informacion. También entra en juego la accesibilidad desde distintos dispositivos y la
calidad estética general de las interfaces. Es interesante notar que las universidades han
puesto mucho empeiio aqui (X = 3.87). Sin embargo, la evidencia es contundente, la
Fiabilidad operativa (X = 3.25) se ha quedado atras y no ha avanzado al mismo ritmo que

la fachada visual.

Este desequilibrio genera una experiencia inconsistente que, a largo plazo, termina

afectando la confianza del estudiante en los procesos digitales.

¢) Gestion Estratégica del Cambio Organizacional
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La transformacion digital no constituye unicamente un proyecto tecnoldgico, sino un
proceso integral de cambio cultural y organizacional. Siguiendo los principios de Kotter
(1996) y la literatura sobre gestion del cambio en instituciones de educacion superior, la

propuesta reconoce que:

Alineacion estratégica: La mejora de la experiencia digital debe estar explicitamente
vinculada con la mision, vision y objetivos estratégicos institucionales. La metamorfosis
no puede quedar confinada a los sistemas; debe ser una mision compartida por toda la
universidad. Es crucial que el rectorado y las vicerrectoras adopten una presencia visible
y una actividad constante. Si el cerebro no se involucra y no moldea el cambio, el resto
de la estructura tampoco lo hara. Esto conlleva capacitar al equipo, archivar los
procedimientos y formar equipos especializados. Ademas, la vivencia digital no es una

travesia temporal, sino una alianza perpetua.

Requiere ciclos de evaluacion y retroalimentacion constantes, la excelencia no nace de

un software nuevo, sino de una cultura de mejora continua que no se detiene nunca.

4.1.3 Diagnostico Estratégico Integrado

El analisis de los resultados revel6 un perfil dual caracteristico de instituciones en

transicion digital:
Fortalezas Identificadas

Elementos Tangibles (x = 3.87): La investigacion confirma que las universidades han
logrado desarrollar plataformas con disefio visual profesional y atractivo (x = 4.05),
accesibles desde multiples dispositivos (x = 3.96) y con organizacion clara de la
informacion (x = 3.84). Lo cierto es que este logro representa una base solida, un piso
minimo sobre el cual se pueden empezar a construir mejoras operativas mucho mas

ambiciosas.
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La dimension de Sensibilidad (X = 3.85) arroja resultados bastante interesantes que vale
la pena desglosar con cuidado. Se puede observar, que los estudiantes valoran de forma
muy positiva la disponibilidad de informacion sobre sus tramites (X = 3.96); y es que el
alumno agradece saber en qué estado se encuentra su gestion sin tener que preguntar dos

VecCes.

Pero lo que resulta mas significativo es la transparencia en cuanto a los costos de los
servicios (X = 3.96), que es el indicador mas alto aqui. El acceso claro al historial de
transacciones (X = 3.81) es un punto que suma bastante a favor de la plataforma
institucional. Este conjunto de percepciones sugiere que la universidad ha logrado
resolver con éxito la entrega de datos informativos, aunque claro, la rapidez de respuesta

sigue siendo el siguiente reto a batir para el equipo técnico.

Vale la pena senalar que, cuando el usuario siente que tiene el control total de su
informacion, la friccion con la institucion disminuye de forma notable. La transparencia
en los registros genera una tranquilidad que facilita la via administrativa del estudiante.
Por lo tanto, llama la atencidon que, mas alla de las posibles demoras en los tiempos de
carga, la calidad de la informacién disponible esté actuando como amortiguador de la
insatisfaccion.

Estos datos indican que las universidades, han comprendido que la transparencia
informativa no es un lujo sino una necesidad basica para el usuario. Al tener los datos al
alcance de la mano, el estudiante percibe un control mucho mayor sobre sus propios
procesos administrativos. Es interesante resaltar que este es uno de los puntos donde la
gestion parece ser mas madura dentro de la region.

La Seguridad (x = 3,76) ofrece un panorama de contrastes. Por un lado, puede
observarse una confianza bastante razonable en cuanto a la proteccion de datos
personales (X = 4.00) y una alta valoracion en la claridad informativa sobre los tramites
(X =4.01). Esto esta bien. Pero es interesante ver que ain hay dudas sobre los sistemas
de respaldo que el usuario nota directamente (X = 3,76). Aunque el estudiante tenga la
sensacion de que sus datos estan resguardados, la ausencia de una confirmacion visual

clara de los procesos de backup genera una sensacion de incertidumbre.
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Vale la pena sefalar que, para el usuario, no basta con que el sistema sea seguro; ademas
tiene que parecer a través de mecanismos de verificacion que le devuelvan la

tranquilidad tras realizar una transaccion.

Debilidades Criticas

Fiabilidad (x = 3.25)

Soporte técnico ante fallos: x = 3.02 (Critico)

Proceso de matriculacion: x = 3.06 (Critico)

Actualizacion de informacion: x = 3.13 (Deficiente)
Coordinacion de canales de atencion: x = 3.29 (Deficiente)

La debilidad estructural en la fiabilidad operativa constituye el nudo critico de la gestion
digital universitaria, ya que, por muy sofisticada que resulte la estética de la interfaz, la
experiencia del usuario se desploma si los procesos de fondo son erraticos o presentan
fallas de origen. Es interesante notar que la frustracién que genera un sistema de
matriculacion inestable termina por echar abajo cualquier inversion previa que se haya
hecho en disefio. Por otro lado, al analizar la dimension de Empatia (con esa media de
3.80), se percibe un fendmeno curioso; porque, aunque el dato parezca alineado con el
promedio general del estudio, lo cierto es que bajo esa cifra se esconden carencias
importantes. Vale la pena senalar esto, ya que el simple cumplimiento estadistico no
siempre se traduce en una atencidn que el estudiante sienta como personalizada o,
sencillamente, humana. Este desfase entre el nimero y la experiencia vivida sugiere que
la gestion digital todavia tiene deudas pendientes en su capacidad de respuesta
emocional. Se puede observar que la resolucion eficiente de problemas (X = 3.70) y la
atencion personalizada (X = 3.68) son los puntos mas bajos. El estudiante no solo busca
que el sistema funcione; busca sentir que, cuando algo sale mal, hay alguien al otro lado

capaz de darle una solucién que no sea genérica.

Hallazgo Estratégico Fundamental: EI Caso UNIDEC
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Al contrastar los datos de las distintas instituciones, surge un caso que confirma la logica
de la correlacion encontrada; se habla especificamente del caso de la Universidad
Interamericana del Ecuador (UNIDEC). Resulta significativo notar que esta universidad
alcanz6 una valoracion de 3.78 en calidad de servicio digital, su eficiencia web alcanzo
92.2/100, el puntaje mas alto de toda la zona. Este dato la sitia como la institucidon con
mejor rendimiento técnico del grupo analizado. Esta coherencia entre el rendimiento del
servidor y la alta percepcion del alumno (3.78) confirma que la inversion tecnologica si
se traduce en satisfaccion. Cabe mencionar que este tipo de alineacion entre eficiencia
técnica y calidad percibida representa el modelo ideal al que deberian aspirar las demas

instituciones de la region.

Resulta significativo notar que este desfase cuestiona directamente esa idea, casi grabada
a fuego en el desarrollo de software, de que una plataforma con métricas técnicas
impecables asegura automdaticamente la satisfaccion de quien la usa. Lo cierto es que la
realidad operativa suele ser mas caprichosa. En este escenario especifico, se puede
observar que el valor real se desplaza hacia factores mucho menos técnicos, pero mas
criticos para el usuario; la resolucion efectiva de un tramite administrativo termina
pesando mucho mas que la simple velocidad de respuesta del servidor. Cabe mencionar
que esta brecha sugiere que la infraestructura técnica es apenas el piso minimo, pues la
percepcion favorable depende realmente de la utilidad funcional y no solo de la potencia

de la arquitectura digital.

La eficiencia web constituye una condicion necesaria, pero no suficiente. Las
instituciones deben reconocer que la tecnologia es un medio al servicio de la calidad

integral del servicio al estudiante, no un fin en si misma.

4.1.4 Oportunidad Estratégica Cuantificada

Los datos no dejan margen a la interpretacién: el LCP (p = -0.726) y la Accesibilidad
(p = +0.635) son las dos palancas concretas que, al mejorar, producen un efecto real
sobre la Sensibilidad percibida. Eso es una hoja de ruta para decidir qué hacer en las

instituciones. Los datos indican que, si se mejora el rendimiento web, el efecto en la
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satisfaccion de los alumnos se puede medir casi de inmediato. Por ende, las
inversiones en tecnologia ya no dependen de la chispa de un lider, sino de datos

robustos que respalden cada centavo invertido.

Esta prueba revela las areas donde invertir para que el presupuesto rinda frutos. En lugar
de seguir invirtiendo en dispositivos tangibles, lo prudente es enfrentar la brecha de
Fiabilidad, ya que superar el umbral de 4.0 en esa area impactara la imagen mucho mas

que una mejora estética.

Lo que es cierto es que la ventaja competitiva no se adquiere solamente con software,
sino que nace de una cultura de eficiencia real. Es por ello que optimizar el entorno
virtual fortalece la lealtad del alumno, pues la imagen institucional solo se sostiene
cuando la infraestructura responde con estabilidad constante y no solo con una fachada

atractiva.

Resulta significativo notar que, si la plataforma falla en los picos de trafico, toda la

inversion previa en estética o marketing digital pierde su sentido frente al usuario.
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Figura 14

Modelo teorico de eficiencia web y calidad de servicio digital
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Analisis:

La investigacion establece que la infraestructura tecnoldgica es el cimiento de la
experiencia del usuario. Con un promedio general de 76.74/100, las universidades de la
Zona 3 se sitiian en un nivel de competencia técnica aceptable, aunque todavia se
encuentran por debajo del estandar de excelencia internacional de 92/100. Al
profundizar en las métricas actuales, se nota un desequilibrio en el rendimiento que
resulta bastante revelador para el analisis académico. La version de escritorio se queda
en un 70,9, mientras que la variante movil logra alcanzar un 65,5; es una diferencia
minima, pero lo que realmente importa es como este pequeno margen esconde matices
significativos sobre la estabilidad global del sistema. Vale la pena sefalar que este ligero
desfase sugiere que la optimizacioén no ha sido uniforme en ambos entornos. Esa brecha
de apenas décimas delata que la consistencia operativa responde a factores distintos
segun el dispositivo desde el cual se acceda. Pero, més all4 del dato frio, resulta
significativo observar como la arquitectura moévil parece haber logrado un ajuste
ligeramente mas refinado, dejando a la version de escritorio con un margen de mejora

que no deberia pasarse por alto si se busca una paridad funcional absoluta.

Resulta significativo que, pese a ese nimero ligeramente superior en moviles, se
detectaron picos de inestabilidad preocupantes justo en las horas de mayor trafico. El
rendimiento no es solo una cifra estatica, sino que depende de como responde la
infraestructura bajo presion real. Cabe mencionar que estos fallos puntuales afectan

directamente la percepcion de fiabilidad del usuario cuando més necesita la plataforma.

Esto sugiere que las plataformas todavia no estan afinadas del todo para el consumo de
datos en smartphones. Se trata del canal preferido por los estudiantes y, si el sistema
falla bajo presion, la optimizacion técnica se queda a medias. Vale la pena sefialar que
esta falta de estabilidad indica que el disefio no est4 respondiendo con la robustez

necesaria para soportar la demanda real del usuario moévil.

Instituciones como UNIDEC (92.2) han demostrado que es posible alcanzar y superar la

meta de excelencia de 92 puntos, mientras que INDOAMERICA (88.9) se aproxima a
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ese umbral, evidenciando que existe el conocimiento técnico en la region, pero que su

implementacion no es uniforme.

El hallazgo mas contundente del estudio es que, de 66 combinaciones posibles, la
Sensibilidad fue la Gnica dimension que respondio significativamente a indicadores
técnicos. Las herramientas precisas del LCP y la Accesibilidad son las brajulas que
guian a las autoridades universitarias. Echar un vistazo a la velocidad de carga y la
estabilidad no es un simple desembolso tecnoldgico, sino una tactica astuta para
mantener a los usuarios encantados. Si el sistema no cae y responde con rapidez, la

mitad del proceso ya ha sido completada.

Al desmoronarse la excelencia del servicio, la experiencia se descompone en multiples
facetas con resultados extremadamente divergentes. Destaca la calificacion de los
Elementos Tangibles (3.87), lo que revela que la proyeccion de imagen contemporanea
esta funcionando adecuadamente, aunque esta fachada crea una ilusion que no se
corresponde con la verdad. A pesar de una disposicion aceptable para comunicar (3.85

en Sensibilidad), el abismo con la meta de 4.3 desvela una interaccion real alarmante.

Lo cierto es que la intencion esté ahi, pero los procesos internos no alcanzan todavia los
estandares de eficiencia deseados. Por otro lado, la Fiabilidad (3.25) es donde el alumno
castiga con mas fuerza, concentrando su descontento en procesos criticos, que es

justamente donde el sistema suele fallar.

Esto arrastra otros factores. La empatia (3.80) deja entrever un sistema que el usuario
percibe como algo frio o distante, mientras que la seguridad (3.76) presenta brechas
detectables en la gestion de datos y la integridad de los trdmites que exigen una revision
institucional seria. El caso de la UNIDEC emerge como el referente mas sélido del
estudio con un rendimiento técnico de 92.2 sobre 100, el mas alto de la zona, y una
percepcion de calidad de 3.78, UNIDEC demuestra una integracion coherente entre
eficiencia digital y experiencia del usuario. Lo cierto es que este caso valida la
correlacion encontrada, y pone sobre la mesa una realidad estratégica la inversion
técnica sostenida si se traduce en satisfaccion percibida por el estudiante. Sin embargo,

la velocidad de carga, por si sola, no es garantia suficiente como muestran casos como
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ESPOCH (EW=79.5, CSD=3.38) donde la eficiencia técnica no se acompand de
procesos administrativos de igual calidad. Parece quedar claro que la eficiencia técnica
funciona como una condicién de base, pero no representa todo; porque, factores como la
calidez en la atencion al usuario y la claridad del contenido académico terminan pesando
mucho mas en la balanza de la experiencia percibida. Es importante destacar que el
estudiante tiende a ser indulgente con las fallas de la plataforma, cuando existe un solido
respaldo humano y administrativo. Lo que es cierto es que la calidad real del servicio
digital se juega en ese equilibrio entre lo que procesa la maquina y el acompanamiento
que recibe el usuario. Por esa razon, si una institucion tiene procesos claros, puede
mitigar sus limitaciones de infraestructura. A fin de cuentas, la respuesta efectiva a las
necesidades del alumno pesa mas que la potencia del software; pues el usuario no busca

tan so6lo un sistema rapido, sino uno que no lo deje solo frente al error.

Vale la pena sefialar que el soporte humano actua como un amortiguador critico,

transformando una experiencia técnica deficiente en una gestion institucional aceptable.

4.2 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

4.2.1 Objetivo General

Proponer el Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria
(MEGEDU) para la mejora de la eficiencia web y la calidad del servicio digital en las

Instituciones de Educacidon Superior de la Zona 3 del Ecuador.
4.2.2 Objetivos Especificos

e OET1: Estructurar lineamientos estratégicos que ataquen directamente la

Fiabilidad, buscando que su valoracion pase de 3.25 a un solido 4.0.

e OE?2: Establecer un esquema de gobernanza que logre aterrizar la gestion de los

servicios digitales dentro de la planificacion estratégica de la universidad.

e OE3: Plantear un modelo de gestion del cambio cultural que allane el camino

para la adopcién del MEGEDU.
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e OE4: Determinar un sistema de indicadores clave (KPI) que se articule con el

Balanced Scorecard de la institucion.



195

4.3 ESTRUCTURA DEL MODELO ESTRATEGICO MEGEDU

Figura 15

Diagrama del Modelo Estratégico MEGEDU

Meodelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria

MEGEDU - Estructura de Cinco Ejes Estratégicos Interrelacionados

Nota: Los porcentajes de increments se calculan como: [{Meta - Actual) / Actual] x 100
Ej: Fiabilidad [(4.0 - 3.25)/ 3.251 x 100 = +23.1%
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Nota, elaboracion propia, Modelo desarrollado como propuesta de la investigacion.
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El Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria (MEGEDU)
comprende cinco ejes estratégicos interrelacionados. Cada eje aborda una dimension
critica de la transformacién, con enfoque en gestion de proyectos, marketing de servicios

y desarrollo organizacional.

EJE ESTRATEGICO 1: EXCELENCIA OPERATIVA EN SERVICIOS
CRITICOS

Fundamento Estratégico

En el diagnéstico la debilidad critica identificada es la Fiabilidad (X = 3.25). Este eje
prioriza las intervenciones de mayor prioridad, orientadas a transformar la promesa

digital en realidad operativa consistente.
Objetivo del Eje

Garantizar la ejecucion consistente, precisa y oportuna de los procesos digitales
fundamentales para la experiencia estudiantil, elevando la calificacion de Fiabilidad de

3.25 a 4.0 (+23%) en un horizonte de 18 meses.
Componentes Estratégicos
4.3.1 Reingenieria del Proceso de Matriculacion

Situacion actual: El proceso de matricula obtuvo la segunda calificaciéon promedio mas
baja (X = 3.06), lo cual indica una frustracion estudiantil importante.

Intervencion estratégica: Mapear el proceso actual identificando puntos de friccion;
redisenar aplicando principios de simplicidad y usabilidad; establecer un tnico flujo de 5
pasos, independiente del canal de acceso; e implementar mecanismos de confirmacion

en tiempo real y notificaciones proactivas.

Normas de Calidad: Mas del 95% de tasa de éxito en la finalizacidén, menos de 15

minutos de tiempo promedio y 80% menos consultas a soporte.
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Responsibility: Vicerrectorado Académico (patrocinador ejecutivo), Direccion de

Registro y Admisiones (responsable funcional), Direccion de Sistemas (soporte técnico).
4.3.2 Sistema Integrado de Soporte y Atencion Estudiantil

Al revisar los datos, el soporte técnico ante fallos se lleva la peor parte con una
calificacion critica de 3.02. Lo cierto es que este nimero refleja una realidad dura, el

estudiante se siente practicamente abandonado cuando algo falla.

Se debe intervenir con una mesa de ayuda unificada y protocolos de respuesta
escalonados que funcionen de verdad. Vale la pena sefalar que se necesita una base de
conocimientos que esté ahi, disponible 24/7, y un sistema de trazabilidad para que nadie
pierda de vista el problema en tiempo real. Nada de esto sirve sin capacitar al personal

para que la comunicacion sea mucho mas empatica.

Se busca que el 70% de los casos se resuelvan al primer contacto (FCR) y que la primera
respuesta no tarde mas de 2 horas. Pero, ademas, para los incidentes criticos, el tope

debe ser de 4 horas, apuntando a que la satisfaccion final suba por encima del 4.0/5.0.
4.3.3 Gestion de Calidad de Informacion y Contenido Web

La informacién desactualizada es un problema serio (3.13) porque, solo genera

confusion y una desconfianza que cuesta mucho revertir.

Aqui la clave es designar responsables claros, propietarios de contenido por cada area,
para que existan orden y seguimiento en los procesos. Hay que establecer un calendario
de revision obligatorio y un flujo de aprobacion (workflow) que tenga controles de
calidad de verdad. Pero, ademas, conviene automatizar alertas para que el contenido que

nadie ha revisado salte a la vista de inmediato.

Se puede observar que la meta es el error cero. Se exige que el 100% de la informacion
critica pase por revision cada mes y que el resto del contenido general se valide
trimestralmente. El indicador de éxito serd, sencillamente, no tener ni una queja por

datos viejos o erroneos.
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4.3.4 Articulacion de Canales de Atencion

La descoordinacion entre los distintos canales es evidente (3.29). Es frustrante para el
alumno tener que repetir la misma historia tres veces o encontrarse con respuestas que se

contradicen entre si.

Se hace necesario dar el salto hacia una estrategia omnicanal que permita consolidar una
historia unica del estudiante. El objetivo es que cualquier persona que brinde atencion
sepa exactamente qué ocurri6 en las interacciones previas. Resulta significativo
establecer protocolos de escalamiento que garanticen esa continuidad de la informacion
y, por supuesto, capacitar al personal para que comprenda la experiencia completa del
usuario. No se puede seguir atendiendo solo una parte aislada del tramite. La idea
central, cabe mencionar, es eliminar de raiz esas transferencias donde el alumno se ve
forzado a repetir sus datos una y otra vez. Es, en esencia, una cuestion de respeto al

tiempo del usuario y de eficiencia en la gestion.

Se busca una consistencia del 100% en la informacién que se da y que al menos el 80%

de las dudas se cierren en el primer canal que el estudiante contacte.

EJE ESTRATEGICO 2: OPTIMIZACION DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO

Fundamento Estratégico

Aunque las universidades han logrado desarrollar interfaces visualmente atractivas
(Elementos Tangibles: X = 3.87), existe oportunidad de mejorar la experiencia integral

considerando principios de usabilidad, accesibilidad y disefio centrado en el usuario.
Objetivo del Eje

Perfeccionar la experiencia de interaccion con las plataformas digitales, garantizando

facilidad de uso, accesibilidad universal y satisfaccion en cada punto de contacto,
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elevando Elementos Tangibles de 3.87 a 4.2 y mejorando la percepcion de control

conductual.
4.3.5 Disefio Centrado en el Estudiante y Optimizacion de Plataformas

Disefio Centrado en el Estudiante: Implementar metodologia Design Thinking, realizar
pruebas de usabilidad con estudiantes, crear personas y journey maps, establecer
principios de disefio institucionales. Meta: 90% de tareas criticas completadas

exitosamente.

Accesibilidad Digital Universal: Auditar plataformas contra WCAG 2.1, corregir
barreras identificadas, capacitar equipo en disefo accesible, incluir estudiantes con

discapacidad en pruebas. Meta: Conformidad AA completa.

Optimizacion del Rendimiento: La base de todo es la parte técnica. Por eso, resulta
prioritario implementar mejoras reales en los Core Web Vitals y pulir los tiempos de
carga, que a veces son el gran cuello de botella. Se busca establecer una arquitectura de
alta disponibilidad; algo que realmente aguante el trafico pesado sin caerse. La meta
aqui es clara, alcanzar un puntaje en PageSpeed superior a 85 y asegurar un uptime por
encima del 99.5%. Si la plataforma no esta disponible o es lenta, el resto de la estrategia
no sirve de mucho. Vale la pena sefialar que la estabilidad es, en este contexto, el

requisito minimo para la calidad.

Personalizacion de la Experiencia: Por otro lado, esta el reto de que el sistema se adapte
al usuario y no al revés. La idea es desarrollar perfiles que sean realmente adaptativos e
implementar un dashboard personalizado para cada estudiante. Se puede observar que el
objetivo es que, al menos, el 80% de los usuarios activen estas opciones de
personalizacion. Y es que, cuando el entorno digital se siente propio, la interaccion fluye
mejor. Esto requiere que la tecnologia sea capaz de reconocer las necesidades
individuales de forma automatica. Se trata de pasar de un modelo estandarizado a uno

que reconozca que cada estudiante tiene prioridades distintas.
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EJE ESTRATEGICO 3: COMUNICACION ESTRATEGICA Y
CONSTRUCCION DE MARCA DIGITAL

Fundamento Estratégico

En la estrategia resulta fundamental comprender que la experiencia digital no nace solo
de servidores rapidos o procesos limpios. Sin una comunicacién que gestione las
expectativas y construya una reputacion sélida, la adopcion del servicio seréd siempre
limitada. Se trata de generar esas normas subjetivas que facilitan que el estudiante confie
en la plataforma. Por eso, este eje busca que la tecnologia se sienta cercana y, sobre

todo, creible.
Objetivo General del eje

Fortalecer la narrativa que la institucion proyecta sobre sus servicios digitales. La meta
es ambiciosa, elevar la Sensibilidad de 3.85 a 4.3 y la Empatia de 3.80 a 4.1. Vale la
pena sefialar que este salto no es meramente cuantitativo, sino que implica un cambio

cualitativo profundo.
4.3.6 Difusion, Reputacion y Alfabetizacion Digital

Difusion y promocion de la prestacion de los servicios: Se plantea un plan de
comunicacion integral, que no sea sdlo informativo, sino proactivo. La idea es poner en
marcha campafias de onboarding para los recién llegados y un calendario de contacto
permanente apoyado en embajadores estudiantiles. El objetivo es claro, que el 90% de la
comunidad universitaria sepa perfectamente de qué servicios dispone y como utilizarlos
sin las frustraciones iniciales.

Gestion proactiva de reputacion: En el actual ecosistema digital, el silencio es un riesgo

que ninguna institucion se puede permitir.

Por eso, se requiere un monitoreo sistematico de lo que circula en redes y protocolos de
crisis para reaccionar con agilidad. Vale la pena sefialar que medir el Net Promoter
Score (NPS) cada tres meses permitira saber si realmente se estd construyendo lealtad.

El reto, es mantener un puntaje superior a 50; un estandar de alta satisfaccion en
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servicios tecnoldgicos que separa a los referentes del promedio. No se trata solo de
tomar en cuenta en malos momentos, sino de gestionar la reputacion con datos en la

mano para no dejar la imagen académica al azar.

Alfabetizacion y cultura digital: La capacitacion no puede ser un evento aislado de una
vez al afio. Es necesario contar con una biblioteca de recursos disponible las 24 horas y
talleres practicos al arrancar cada semestre. Si se logra que el 70% de los usuarios
participe activamente en estos programas de alfabetizacion, se reducira drasticamente la

resistencia al cambio y los errores de uso que suelen saturar el soporte técnico.

Mecanismos de feedback y arquitectura conjunta: Para que el sistema prospere, es
crucial prestar atencion a quienes lo manejan. Eso implica abrir puertas interminables de
ideas y formar comités de vivencias donde el estudiante pueda tener una voz auténtica.
Sin embargo, no es suficiente recibir sugerencias si no hay un ciclo continuo de
feedback, es decir, el usuario debe experimentar como su perspectiva transforma la
realidad. El objetivo es responder a al menos el 90% de las sugerencias, brindando al

proceso la claridad indispensable para fomentar la confianza institucional.

EJE ESTRATEGICO 4: GOBERNANZA Y GESTION INSTITUCIONAL

Fundamento Estratégico

La transformacion de la experiencia digital no puede ser responsabilidad exclusiva de la
Direccion de Sistemas; requiere un modelo de gobernanza institucional que asegure
coordinacion entre areas, asignacion estratégica de recursos, y compromiso sostenido del

liderazgo.
Objetivo del Eje

Establecer estructura de gobernanza que garantice sostenibilidad de la transformacién

digital, coordinacion efectiva entre areas, y alineacion con prioridades institucionales.
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4.3.7 Gobernanza, PMO y Politica de Inversion

Comité de Transformacion Digital: Organo colegiado de toma de decisiones con
representacion del Rectorado, Vicerrectorados y Direcciones clave. Reuniones

mensuales, priorizacion de iniciativas, resolucion de conflictos de recursos.

Oficina de Gestion de Proyectos Digitales (PMO Digital): Metodologias estandarizadas,
gestion de portafolio de proyectos, lecciones aprendidas, métricas de éxito. Coordina

iniciativas de los cinco ejes estratégicos.

Politica de Inversion en Tecnologia Educativa: La tecnologia no se mantiene sola, y por
eso se plantea una politica que asegure un presupuesto anual especifico. Se habla de
destinar, como minimo, un 3% del presupuesto operativo para mejorar la experiencia
digital. Los criterios de priorizacion deben basarse estrictamente en el impacto que
tengan sobre el estudiante. Ademas, resulta significativo medir el retorno de esa
inversion; es decir, verificar si cada dolar puesto en la plataforma realmente se traduce

en un servicio mas eficiente.

Sistema de medicion y rendicion de cuentas: Para que el modelo sea transparente, es
importante contar con un dashboard de indicadores, que se actualice mes a mes. Lo que
no se mide no se puede administrar. Estos datos sobre la experiencia digital no deben
quedarse en el escritorio, deben pasar por una revision trimestral en el Consejo
Universitario. Por ello, los resultados finales deberian ser publicados en el portal de

transparencia de la institucion.

Se busca que la comunidad educativa sepa exactamente como esta funcionando su

ecosistema digital y en qué se esta fallando.

EJE ESTRATEGICO 5: GESTION DEL CAMBIO Y DESARROLLO DE
CAPACIDADES

Fundamento Estratégico
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La infraestructura y los procesos digitales mas sofisticados no generaran impacto sin
personal capacitado y cultura organizacional que valore la experiencia estudiantil digital.
Este eje complementa la transformacion técnica con la transformacion humana y

cultural.
Objetivo del Eje

Desarrollar capacidades institucionales y cultura organizacional que sostengan la
transformacion digital, garantizando que el personal docente, administrativo y de

sistemas cuente con competencias y disposicion para ejecutar el modelo.
4.3.8 Desarrollo de Competencias y Cultura de Mejora Continua

Programa de Desarrollo de Competencias Digitales: Plan de capacitacion diferenciado
por rol (docentes, administrativos, técnicos), certificaciones en gestion de servicios
digitales, formacion en experiencia de usuario, talleres de orientacion al cliente

estudiantil.

Estrategia de Gestion del Cambio: Analisis de disposicion al cambio por area,
comunicacion de beneficios y razones del cambio, identificacion de champions internos,

gestion proactiva de resistencias, celebracion de logros tempranos.

Rediseino de Incentivos y Reconocimientos: Si no cambiamos la estructura de
incentivos, la experiencia digital no mejorara por si sola. Por eso es importante integrar
indicadores de desempeno digital directamente en las evaluaciones de personal. No so6lo
se trata de fiscalizar, sino que la idea es generar reconocimientos especificos para
quienes alcancen la excelencia en el servicio. Ese esfuerzo hay que premiarlo si se

quieren ver innovaciones que le cambien la vida al estudiante.

Vale la pena sefialar que, sin un sistema de incentivos claro, cualquier intento de

transformacion se queda en buenas intenciones.

Cultura de Mejora Continua: Para que el modelo respire, hay que armar comunidades de
practica donde se compartan los aprendizajes sin tanto protocolo. Se puede observar que

el éxito depende de ciclos rapidos de experimentacion y, sobre todo, de una tolerancia
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real al error constructivo. La mejora continua sélo nace cuando los equipos se sienten
seguros para probar ajustes basados en lo que dicen los alumnos. Resulta fundamental
premiar a esos grupos que no tienen miedo de usar la retroalimentacion para cambiar los

procesos. Es, en esencia, dejar de trabajar a ciegas para empezar a decidir con evidencia.

4.4 SISTEMA DE INDICADORES Y EVALUACION

4.4.1 Marco de Medicion Integrado

El modelo MEGEDU requiere un sistema robusto de indicadores que permita monitoreo
continuo, evaluacion de resultados y toma de decisiones basada en evidencia. El sistema

comprende tres niveles:

Nivel 1: Indicadores de Impacto Estratégico — Satisfaccién Estudiantil
SERVQUAL (meta: 24.0), Eficiencia Web Promedio (meta: 292),

Tasa de Retencion Estudiantil, Net Promoter Score (meta: 250).

Nivel 2: Indicadores de Resultado por Eje - Fiabilidad, Elementos Tangibles,

Sensibilidad, Empatia, indicadores de gobernanza y cultura organizacional.

Nivel 3: Indicadores Operativos - Métricas especificas de cada componente (FCR,

tiempo de respuesta, tasa de finalizacion de procesos, etc.).

4.4.2 Dashboard Ejecutivo

Se implementard un dashboard ejecutivo con actualizacidn mensual que integre
indicadores de los tres niveles, permita andlisis de tendencias, identifique alertas

tempranas y facilite la toma de decisiones del Comité de Transformacion Digital.
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4.4.3 Ciclos de Evaluacion y Mejora Continua

La propuesta no es estatica, sino que se organiza en tiempos muy claros. Lo cierto es que
existen mediciones mensuales para los indicadores mas operativos; pero también se
contempla una revision trimestral frente al Comité de Transformacion Digital. Una vez
al afo, toca hacer esa evaluacion estratégica integral que permite ajustar el modelo

segun lo que se haya aprendido en el camino.

4.5 SOSTENIBILIDAD DEL MODELO

Para que el MEGEDU no se quede en el papel, su sostenibilidad descansa sobre cinco
pilares fundamentales. Primero, el compromiso presupuestario, que exige destinar al
menos el 3% del presupuesto operativo a la experiencia digital. Ademas, es vital la
integracion institucional; es decir, que los indicadores de esta experiencia se metan de
lleno en el Balanced Scorecard y la planificacion estratégica de la universidad. Vale la
pena sefalar que esto requiere desarrollar capacidades mediante formacion continua del
personal en temas digitales y atencion al alumno. Se busca crear una cultura de mejora
continua basada en retroalimentacion real y experimentacion. La actualizacion periddica
asegura que el modelo no caduque frente a los cambios tecnologicos o las nuevas

expectativas de los estudiantes.
4.6 VALIDACION DE LA PROPUESTA
4.6.1 Validacion Empirica

El modelo se sostiene sobre una base de datos bastante robusta. Es una investigacién
propia con 386 estudiantes de 11 universidades distintas. La correlacién que se
identificé que LCP y Accesibilidad predicen significativamente la Sensibilidad
percibida (p = -0.726 y +0.635 respectivamente), combinando diagnésticos

SERVQUAL con métricas objetivas de PageSpeed Insights. Todo el analisis
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estadistico se hizo siguiendo un rigor metodolégico estricto, utilizando instrumentos

que ya tienen validacién internacional.

4.6.2 Validacion Teorica

Lo interesante aqui es como se integran marcos conceptuales que ya son clasicos. Se
puede observar la herencia del modelo SERVQUAL junto a la Teoria del
Comportamiento Planificado de Ajzen (1991). Pero también hay una gestién del cambio
solida inspirada en Kotter (1996) y principios de gobernanza bajo estandares como PMI
y PRINCE2. Al final, todo esto se amarra con la estructura de indicadores del Balanced

Scorecard para que la teoria y la gestion vayan de la mano.
4.6.3 Viabilidad Institucional

Desde lo organizacional, el modelo encaja bien en las universidades ecuatorianas porque
no pide cambios disruptivos; mas bien aprovecha lo que ya existe. Técnicamente es
viable porque no exige herramientas de ciencia ficcion, sino optimizar lo que ya se tiene
y capacitar a la gente. En el plano cultural, se reconoce que el cambio asusta, por eso se
incluye una estrategia especifica de gestion. Y en cuanto al tiempo, un horizonte de 18
meses resulta realista para ver transformaciones de peso dentro de un periodo rectoral

normal.
4.6.4 Replicabilidad del Modelo

El MEGEDU es, por definicion, replicable. Se puede llevar a otras instituciones siempre
que se adapte el diagnostico SERVQUAL al contexto propio. Es escalable y, lo que es
mejor, no forzar a ninguna plataforma tecnologica especifica. Por eso, su aplicacion en

otros contextos latinoamericanos es perfectamente factible.

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo Especifico 1: Estructurar lineamientos estratégicos que ataquen

directamente la fiabilidad, buscando que su valoracion supere el umbral de 3.5/5.0.
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Al examinar las instituciones educativas de la Zona 3, los nimeros de PageSpeed
Insights revelaron un promedio de 76.74 puntos. A pesar de que el nivel técnico sea
aceptable, la diversidad entre las instituciones es notable. Por ello, persisten grietas que

ofrecen un vasto espacio para la optimizacion.

Objetivo Especifico 2: Establecer un esquema de gobernanza que logre aterrizar la

gestion de los servicios digitales dentro de los procesos institucionales.

La descripcion del servicio, evaluada con el modelo SERVQUAL, obtuvo un promedio
de 3.71/5.0. Es interesante observar que aqui existe una contradiccion evidente: los
estudiantes valoran muy bien el factor estético (Tangibles: 3,87), mientras que el factor
Fiabilidad operativa apenas alcanza un valor de 3,25. Pues la infraestructura visual no

esta respaldada por una so6lida funcionalidad interna.

Objetivo Especifico 3: Plantear un modelo de gestion del cambio cultural que

allane el camino para la adopcion del MEGEDU.

Se logro identificar el funcionamiento de los elementos del marco propuesto por Ajzen
(1991) en este contexto. El punto clave aqui es que la falta de fiabilidad técnica termina
por socavar el control conductual percibido. Pues, al fallar el sistema, el usuario percibe

que no controla la herramienta, lo que impide la adopcion del servicio.

Objetivo Especifico 4: Determinar un sistema de indicadores clave (KPI) que se

articule con el Balanced Scorecard de la institucion.

Como resultado final se estructurd el Modelo MEGEDU. La propuesta se sustenta en
cinco pilares estratégicos, estrechamente relacionados entre si. Es importante resaltar
que el modelo no es unicamente un concepto tedrico; posee una soélida validacion
empirica sustentada en correlaciones significativas detectadas entre indicadores técnicos
y dimensiones de calidad percibida, lo que asegura su viabilidad en el contexto

universitario real.

Indicadores de Mejora del Servicio Digital

Indicador Valor Actual Meta 18 meses Incremento
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Fiabilidad 3.25 4.0 +23%
(SERVQUAL)
Satisfaccion general 3.71 4.07 +9.7%

Nota, Elaboracion propia.

CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA

La formulacion del Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital
Universitaria (MEGEDU) no es otra cosa que una respuesta integral, muy bien
fundamentada, a los vacios detectados durante la investigacion. Lo cierto es que su valor
no reside unicamente en la teoria, sino en varios ejes que lo vuelven un enfoque
diferenciador. El modelo se aleja de la idea de que la experiencia digital es un problema
tecnologico que se resuelve en un apartado con servidores. Al contrario, la entiende

como una realidad compleja que atraviesa el contexto ecuatoriano.

Lo que realmente propone este modelo es dejar de ver la infraestructura digital como un
compartimento estanco. En lugar de eso, se puede observar que la experiencia del
usuario se vive de forma transversal en las instituciones del pais. El modelo asume que
la tecnologia es solo una pieza; por eso, integra dimensiones operativas, humanas y
estratégicas. Vale la pena sefialar que este cambio de perspectiva es lo que permite que
el MEGEDU sea algo mas que un parche técnico. Y es que, en el ecosistema
universitario de hoy, el éxito depende de entender que la satisfaccion del estudiante esta

ligada a procesos que van mucho mas alla de una simple interfaz bonita.

CONCLUSIONES GENERALES

El presente trabajo de investigacion tuvo como fin principal disenar el Modelo
Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria (MEGEDU), con el
objetivo de mejorar la eficiencia web y la calidad del servicio digital en las Instituciones
de Educacion Superior de la Zona 3 del Ecuador, en el periodo 2023-2025. Para ello, el

trabajo se organizé en cuatro etapas: fundamentacion teorica, diagndstico empirico de
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las dos variables, andlisis de sus relaciones, y construccion de la propuesta. Cabe sefialar
que el proceso de recoleccion de datos fue metodologicamente solido: 386 estudiantes
distribuidos estratégicamente en las 11 instituciones de las cuatro provincias
garantizaron una real representatividad, y el instrumento alcanz6 un Alpha de Cronbach
de 0.915, con valores por dimension que oscilaron entre 0.831 y 0.920. Y esto no es

poca cosa: es la confirmacion de que la medicion fue correcta desde el principio.

En relacion con el primer objetivo especifico: Fundamentar teéricamente las variables de

estudio: Eficiencia web y Calidad de Servicio Digital

Al examinar la literatura bajo los criterios de Kitchenham y Charters (2007)
encontramos un campo que esta en plena transformacion. La eficiencia web no es ya
solo velocidad de carga, hace afios que dejo de serlo. Se identificaron cinco escuelas de
pensamiento y cuatro eras evolutivas que explican como el concepto se transformo de
ser una cuestion técnica para integrar la experiencia de usuario, la equidad digital y los
indicadores emocionales. Lo mismo sucede con la calidad del servicio digital. El modelo
SERVQUAL-SERVPEREF, fusionado con la Teoria del Comportamiento Planificado de
Ajzen (1991), forjo el entramado tedrico indispensable para operar ambas variables y
descifrar los descubrimientos desde la actitud, la norma personal y el control conductual
percibido. Ademas, el estudio de la bibliografia revel6 una disparidad notable: la
literatura anglosajona reina en las listas de citaciones, subrayando la relevancia de la
ciencia en escenarios latinoamericanos como este. En cuanto al marco legal, la Ley
Organica de Proteccion de Datos Personales de 2021 y los estandares WCAG estan
vigentes y son de cumplimiento obligatorio, aunque los datos muestran que su aplicacion
real en las universidades de la zona es todavia parcial. El objetivo se logra de forma

satisfactoria.

En cuanto al segundo objetivo especifico: Diagnosticar la situacion actual de las paginas

web de Universidades referente a la eficiencia web y la Calidad de Servicio Digital

Al explorar el escenario tecnoldgico de la Zona 3, el rendimiento web se sitlia en 76.63
puntos sobre 100. Sin embargo, esa cifra esconde una realidad de multiples capas. La

disparidad entre las entidades varia entre 50,55 en la ESPE y 92,15 en la UNIDEC,
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revelando una disparidad considerable en un mismo ambito. Es innegable que las
conexiones internas de la eficiencia en la red hablan por si mismas: el Rendimiento
Técnico anticipa casi con exactitud el Rendimiento General (rho = 0.982, p <0.001),
mientras que su vinculo con la Accesibilidad (tho =0.771, p <0.01) y el SEO (rho =
0.750, p < 0.01) demuestran que cuando una entidad invierte en rapidez, todos los

indicadores suben a la par. No es casualidad, es armonia estratégica.

En cuanto a la accesibilidad (EW2), aunque los estudiantes consideran aceptable la
percepcion, los diagnésticos de Google narran una narrativa distinta. Cumplir las
directrices WCAG es, en esencia, una tarea fragmentaria. Hay desafios tangibles de
contraste visual y adaptacion a méviles que el alumno rara vez percibe, pero que
establecen obstaculos tangibles para el acceso justo. En relacion con las sugerencias
técnicas (EW3), cada universidad tiene entre 7 y 12 dreas de mejora. Los problemas son
practicamente siempre los mismos: imdgenes no optimizadas, codigo JavaScript
bloqueante y caché mal gestionado. En las instituciones que tienen el peor desempeiio,
llegan a 15. Son deudas técnicas acumuladas que terminan por lastimar la experiencia
del estudiante cuando se suman. En cuanto al SEO (EW4) es de destacar que suele tener
una puntuacion mejor que la eficiencia general, con promedio de 87.73. Las
instituciones educativas resguardan su apariencia ante los motores de busqueda, pero
olvidan los enlaces rotos y la optimizacion movil. Es una trampa tactica: presencia sin
utilidad palpable. En cuanto a los estandares de PageSpeed (EW5), el panorama se
transforma radicalmente en dispositivos moéviles. La mayoria de las entidades carecen de
la excelencia en el uso de teléfonos inteligentes, lo cual representa un peligro grave. Hoy
en dia, el alumno est4 atado a su teléfono movil, y si la web universitaria se desvanece,

la institucion pierde su principal via de comunicacion.

El rendimiento del servicio digital alcanzé un promedio de 3.70 sobre 5. No alcanza el
grado de 4.0 necesario para los servicios digitales de vanguardia. La pieza mas fragil es,
sin lugar a duda, la Confiabilidad (CSD1): 3.25. El inconveniente se revela claramente al
buscar asistencia técnica para corregir fallos (3.02) o para actualizar la informacion
(3.13). Mas alla del nimero, esos datos revelan al alumno que el sistema es un enigma

impredecible.
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Y esa desconfianza estalla en los momentos de mayor exigencia académica, cuando mas
deberia garantizar la plataforma. En cuanto a la Sensibilidad (CSD2), el promedio de
3.85 es un alivio. La voluntad para servir estd ahi; el problema es que no siempre cuenta
con la agilidad que exige un entorno competitivo. La Seguridad (CSD3) alcanzé un
valor de 3,76, lo cual tiene un trasfondo legal ineludible. La Ley Organica de Proteccion
de Datos Personales de 2021 es de cumplimiento obligatorio, por lo que cualquier duda
sobre vulnerabilidades podria derivar en serios problemas institucionales. La Empatia
(CSD4) alcanzo 3.80, lo que indica que los mecanismos de retroalimentacion y
personalizacidn tienen todavia mucho que mejorar. Y los Elementos Tangibles (CSDS5)
es el que obtuvo la mayor puntuacion: 3.87. Es evidente que las universidades han
invertido recursos para que sus portales tengan una buena apariencia. Sin embargo, la
llamativa vitrina digital no siempre coincide con lo que hay detrés. Probablemente sea el
hallazgo maés revelador de todo el diagnostico: la apariencia se impone sobre la

funcionalidad.

El estudio de las conexiones internas revela que cada dimension de SERVQUAL esta
profundamente entrelazada (p < 0.001). El vinculo més significativo es Seguridad-
Empatia (rho = 0.472): cuanto mas seguro se siente el alumno en la plataforma, mayor es
la experiencia de personalizacion. El factor decisivo en el balance es la Confiabilidad
(rtho = 0,723, p <0,001). El cambio que mas impacto produciria en la percepcion global

seria su optimizacion. Este propdsito se logra.

Tercer objetivo especifico: Establecer posibles correlaciones internas y externas entre

Eficiencia Web y Calidad de Servicio Digital

Aqui es donde la investigacion aporta lo més distinto. Se estudiaron 66 combinaciones
posibles entre las métricas de eficiencia web y las dimensiones de calidad de servicio.
Lo que si es cierto es que los resultados no confirman una relacion global entre
variables, y eso en si mismo es un hallazgo. Las entidades estan orquestando la eficacia
digital y la excelencia del servicio como compartimentos inconexos, sin un hilo
conductor estratégico. Esto desentrafia el enigma: aunque algunas universidades brillan
por su eficacia técnica, no siempre se destacan en el ambito de la calidad visual, y

viceversa.
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Sin embargo, de esas 66 mezclas, dos vinculos resultaron estadisticamente
significativos. El LCP —el tiempo de carga de la pagina— esta en desacuerdo con la
Sensibilidad (tho = -0.726, p = 0.011). En términos concretos, cuando la pagina se
demora en cargar, el estudiante siente que la institucion no responde con agilidad. No es
una percepcion abstracta, es una consecuencia directa y medible. La segunda: la
Accesibilidad técnica se correlaciona positivamente con la Sensibilidad (rtho = 0,635, p =
0,036). Las plataformas que mejor se adaptan a diferentes dispositivos y usuarios
generan una mayor percepcion de capacidad de respuesta. Tiene sentido: ambas
dimensiones comparten la misma orientacion de fondo, que es la de poner al usuario en

el centro.

Ademas, tres combinaciones se acercaron a ser estadisticamente significativas:
Rendimiento frente a Sensibilidad (rtho = 0.583, p = 0.060), PFC frente a Sensibilidad
(rho =-0.583, p = 0.060) y Rendimiento Global frente a Sensibilidad (rho = 0.556, p =
0.076). El patron resulta evidente. La Sensibilidad es el vinculo entre las dos variables.
Para optimizarla, es inevitable realizar modificaciones técnicas en la velocidad de carga
y la accesibilidad. Desde la Teoria del Comportamiento Planificado, la desconexion
global observada se describe como un abismo entre la percepcion del control conductual
y la percepcion del servicio; el estudiante no vincula de manera instintiva su desempefio
técnico con su valoracion del servicio, salvo que la experiencia de carga o acceso sea
suficientemente adversa para destacarse. Este objetivo se alcanza al definir con precision

la verdadera naturaleza de las relaciones entre variables.
Relativo al cuarto objetivo especifico: Disenar el Modelo Estratégico MEGEDU

Con ese diagnostico encima de la mesa, la necesidad del MEGEDU qued6 sustentada en
evidencia y no en supuestos. El modelo se desarroll6 sobre cinco pilares que estan en
directa relacion con lo que los datos sefialaron. El Eje de Excelencia Operativa apunta a
la Fiabilidad, que con un 3.25 y poder predictivo p = 0.723 es el cambio que mas
impacto puede tener. El Eje de Mejora de la Experiencia del Usuario se dedica a
erradicar las carencias en LCP y FCP, los indicadores que revelaron una conexion
notable con la percepcion sensorial, y a enfrentar el escaso rendimiento moévil. El Eje de

Comunicacion Estratégica explora las disparidades en la promocioén y manejo de
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contenidos. El Eje de Gobernanza sugiere arquitecturas de eleccion que desentraian el
abismo detectado entre métricas técnicas y la percepcion del alumnado. Y la Estrategia

de Transformacion, para que la metamorfosis no se quede en el lienzo.

Los datos revelaron con nitidez la TCP. La actitud se moldea por vivencias pasadas, los
errores repetitivos moldean visiones sombrias que se van acumulando. La Norma
Subjetiva rige: maestros y colegas deciden o rechazan una plataforma en comun,
basandose en sus opiniones. El Control Conductual Percibido se entrelaza con la
Confiabilidad; cuando el sistema se desmorona, el estudiante se pregunta primero sobre
su propio comportamiento antes de cuestionar al sistema. Un paso corto y ya se llega del

rechazo.

El MEGEDU cuenta con un sistema de indicadores, un tablero ejecutivo y ciclos de
evaluacion continua. Su validacion empirica, tedrica, institucional y de replicabilidad es
prueba de que puede funcionar mas alla de la Zona 3. Este objetivo se logra entregando

un modelo construido a partir de la evidencia y no a partir de teoria hueca.
Analisis comparativo y resultados estratégicos

Es el caso de la Universidad Indoamérica que merece una atencion especial. De un solo
golpe, consigui6 la mayor eficiencia técnica de la zona (92,15) y una de las mayores
calidades de servicio percibida (4,26). Eso confirma que la coherencia entre inversion
técnica y gestion de servicio si produce resultados. No es una coincidencia, sino una
indicacion de que la experiencia del estudiante mejora de una manera tangible cuando
ambas dimensiones se manejan en conjunto. Las otras instituciones, que cuidan la
apariencia, pero descuidan la fiabilidad, van perdiendo esa ventaja. Con canales de
atencion descoordinados, con informacion que llega desactualizada, se va erosionando la
confianza del estudiante. Una interfaz bonita no sirve para nada si falla el fondo del

servicio.
Consecuencias tedricas

Este trabajo aporta al area de la transformacion digital educativa en cuatro formas

concretas. Por un lado, aporta evidencia cuantitativa desde el contexto ecuatoriano,
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ampliando la validez de teorias que normalmente se prueban solo en paises
desarrollados. En segundo lugar, respalda la aplicacion del modelo SERVQUAL-
SERVPEREF en el ambito universitario de la region mediante una herramienta de alta
confiabilidad (o = 0.915). En tercer lugar, fusiona la administracion de calidad con la
psicologia del comportamiento a través de la técnica de la TCP, ofreciendo una
perspectiva interpretativa que trasciende los numeros. En cuarto lugar, y posiblemente lo
mas innovador, ilustra con evidencia la contradiccion estética de la educacion superior
digital en Ecuador: una monumental inversion en apariencia y una operativa poco
confiable. Eso tiene implicaciones directas para la politica de acreditacion de la

universidad.
Consecuencias practicas

Las universidades tienen que orientar su brijula hacia la excelencia operativa. La brecha
en la Fiabilidad, con promedio de 3.25 y poder predictivo de rho = 0.723 sobre el total,
es el area con mayor retorno para mejorar la retencion estudiantil. Las intervenciones en
LCP y Accesibilidad tienen efecto demostrado sobre la Sensibilidad percibida y han de
entrar en los presupuestos de transformacion digital. Cabe sefialar que la experiencia
digital no puede seguir siendo un tema exclusivo de los departamentos de sistemas. Se
requiere un Comité Estratégico que aune miradas técnicas, académicas y de servicio. La
gestion del cambio cultural serd lo que marque la diferencia para que todo esto funcione

y no quede solo en intenciones.
Limitaciones del estudio

La interpretacion de estos hallazgos no puede ser absoluta. El alcance geografico se
circunscribiod a la Zona 3; extrapolar a nivel nacional requiere cautela. El disefio
transversal no permite ver la evolucion de las variables en el tiempo. En el desarrollo de
la investigacion se trabajo unicamente con estudiantes de pregrado, omitiendo las
perspectivas de posgrado, docentes y personal administrativo. Y el enfoque cuantitativo,
aunque garantiza rigor estadistico, no captura los matices que solo una aproximacion

cualitativa podria rescatar.
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Contribucién a la ciencia

Se revela la enigmatica estética que enfrenta la educacion superior digital en Ecuador,
utilizando datos especificos del ambito ecuatoriano. Un innovador protocolo de
evaluacion dual fusiona una auditoria técnica imparcial con una medicion perceptual
estudiantil, permitiendo que otros cientificos lo repliquen sin volver a empezar de nuevo.
Asi surge el MEGEDU: la pionera arquitectura meticulosa para orquestar la vivencia
digital universitaria, fundamentada en pruebas palpables y no en teorias foraneas sin

ajuste.
Reflexion final

Las universidades de la Zona 3 se encuentran en una encrucijada. Se ha invertido mucho
para que las plataformas se vean bien, pero se ha dejado correr la maquinaria que las
sostiene. La transformacion digital no es simplemente comprar un nuevo software. Es
una transformacion de la organizacidon que necesita coherencia entre lo que se muestra y
lo que se ofrece. Los datos son claros: la Fiabilidad con 3.25 es el eslabon mas débil y el
mas influyente, el LCP es el indicador técnico con mayor impacto demostrado sobre la
percepcion estudiantil y la desconexion entre variables muestra una gestion institucional
fragmentada que el MEGEDU busca resolver. Las instituciones que logren cerrar esa
brecha seran las que conviertan sus plataformas en verdaderos motores de aprendizaje y
retencion. Quienes no lo hagan quedaran en la retdrica digital, mientras que el estudiante

busca otras opciones.
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RECOMENDACIONES

Recomendaciones metodologicas para futuras investigaciones

El alcance de este estudio abre varias puertas que vale la pena explorar. La més urgente
es expandir el analisis a las demas zonas del Ecuador para construir un indicador
nacional de calidad digital universitaria; lo que aqui se encontr6 en la Zona 3 muy
probablemente se repite con variaciones en otras regiones, y tener ese mapa completo
cambiaria la conversacion sobre politica educativa digital en el pais. Asimismo, el
enfoque transversal adoptado tiene sus fronteras; llevar a cabo investigaciones
longitudinales permitiria evaluar si las mejoras implementadas realmente producen los
efectos esperados, algo que esta investigacion no puede asegurar debido a su naturaleza.
Dos modificaciones adicionales enriquecerian las futuras replicas: dividir a los usuarios
por género, edad y nivel educativo para ajustar las tacticas de intervencion; y enriquecer
el enfoque numérico con enfoques cualitativos que revelen las causas del

comportamiento estudiantil, esos matices que los numeros no pueden desentrafiar.
Recomendaciones académicas

Desde el ambito académico, lo primero que se necesita es crear lineas de investigacion
estables sobre transformacion digital en educacion superior latinoamericana. No
investigaciones aisladas, sino programas sostenidos que acumulen evidencia comparable
entre paises y periodos. Por otro lado, el caso de la Universidad Indoamérica merece un
estudio propio. No es frecuente que una institucion alcance simultdneamente la
eficiencia técnica mas alta de la zona (92.15) y una de las percepciones de calidad mas
altas (4.26); entender qué variables organizacionales y de gestion del servicio explican
ese resultado aportaria lecciones concretas para el resto del sistema. Finalmente, los
hallazgos de esta investigacion deberian circular en revistas de alto impacto. La ciencia

ecuatoriana tiene que salir del repositorio local y entrar al debate internacional.

Recomendaciones practicas
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Para las instituciones de educacion superior, la prioridad es clara: la Fiabilidad. Con
promedio de 3.25 y poder predictivo de rho = 0.723 sobre la percepcion global, es el
cambio de mayor retorno posible. La meta concreta es llevarla a un estandar de 4.0 en un
plazo aproximado de 18 meses, lo que implica redisenar el proceso de matricula para
que no tome mas de 15 minutos, modernizar el soporte técnico hacia una mesa de ayuda
unificada con tiempos de respuesta menores a 2 horas, y garantizar que la informacion
en la web esté actualizada mediante auditorias mensuales. Sin eso, todo lo demas es

decoracion.

En paralelo, las entidades deben destinar fondos a potenciar las habilidades humanas. De
nada vale perfeccionar la infraestructura si el equipo carece de habilidades digitales y
una brajula de servicio. Es crucial establecer la educacion en esas areas y forjar
comunidades de practica donde los departamentos intercambien ideas, en lugar de
enfrentarse a los mismos desafios por cuenta propia. En lo que respecta a los
presupuestos, los datos revelan un mensaje claro: menos inversion en belleza visual y

mas en solidez operativa.

Finalmente, vale la pena estudiar los factores que permiten a instituciones con recursos
técnicos modestos alcanzar alta satisfaccion estudiantil, y participar activamente en
redes de benchmarking para incorporar practicas de universidades que ya resolvieron

estos problemas.

Para organismos de politica ptblica y la comunidad universitaria

Es imperativo que el CACES integre métricas de vivencia digital en sus sistemas de
acreditacion. En la actualidad, su ausencia transmite un mensaje erroneo: que la
excelencia de las plataformas digitales es una opcion. No es cierto. Para los dirigentes
académicos, la metamorfosis digital debe transformarse en una renovacion tecnologica y
transformarse en un compromiso moral con el alumnado. Las plataformas no son

simples artilugios; son el puente inicial entre la entidad y el aspirante a aprender.
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ANEXO A

Cuestionario SERVQUAL-SERVPERF — Version Impresa

El presente instrumento fue disefiado para medir la calidad del servicio digital percibida por los
estudiantes de las Instituciones de Educacion Superior de la Zona 3 del Ecuador, basado en el
modelo SERVQUAL-SERVPERF adaptado al entorno digital universitario. Fue aplicado entre el

13 de noviembre y el 23 de diciembre de 2024 a 386 estudiantes distribuidos en 11 instituciones.

DATOS DE IDENTIFICACION

Universidad:

Género: Masculino( ) Femenino( ) Otro( )

Edad:

INSTRUCCIONES: Valore cada afirmacion marcando con X el nimero que mejor
refleje su experiencia.

1 2 3 4 5

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo
FIABILIDAD

1 (El sitio web proporciona informacion clara y 1 2 3 4

precisa sobre horarios, calendarios académicos
y procedimientos?

2 (Resuelves rapidamente tus dudas a través de 1 2 3 4
los canales de atencion en linea?

3 (El sistema de inscripcion y matriculacion en 1 2 3 4
linea respeta el orden de llegada o solicitud?

4 (Encuentras facilmente los documentos y 1 2 3 4
formularios necesarios en la pagina web?

5 (El personal de soporte esta disponible para 1 2 3 4
ayudarte cuando tienes problemas con la pagina
web?
SENSIBILIDAD
6 (El sitio web tiene un buzoén de sugerencias y 1 2 3 4

comentarios visible y facil de usar?
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7 [ Se te ofrece historial de tramites o servicios 1 2 3 4
anteriores a través del portal web?

8 (La pagina web respeta tus preferencias y 1 2 3 4
requerimientos, como accesibilidad o idioma?

9 (Los servicios proporcionados en la web 1 2 3 4
justifican adecuadamente los costos de
matricula o trdmites?

SEGURIDAD

10  ;Lapagina web te ofrece una navegacion 1 2 3 4
segura, especialmente en procesos de
inscripcion o pagos?

11 . Se respeta el presupuesto establecido para tus 1 2 3 4
tramites sin costos ocultos?

12 ;Toda la informacion sobre los servicios esta 1 2 3 4
clara y fue explicada antes de realizar cualquier
tramite?

13 (Los sistemas de seguridad del sitio web estan 1 2 3 4
visibles (certificados SSL u otros indicadores)?

EMPATIA

14 ;Situviste algiin problema con la pagina web, 1 2 3 4
fue resuelto eficientemente por el equipo de
soporte?

15  ;Laatencion recibida a través de la pagina web 1 2 3 4

fue personalizada y ajustada a tus necesidades?

16  (Lapagina web satisfizo tus necesidades como 1 2 3 4
estudiante (informacion académica, tramites,
etc.)?

17  (El tiempo de respuesta en tramites o consultas 1 2 3 4

realizadas en la web fue adecuado?

18  (Te sientes comodo navegando y utilizando los 1 2 3 4
servicios ofrecidos en el sitio web?

ELEMENTOS TANGIBLES

19  (Eldisefio de la pagina web es atractivo, claroy 1 2 3 4
facil de navegar?

20  El sitio web es accesible desde diferentes 1 2 3 4
dispositivos (movil, tablet, etc.) sin perder
funcionalidad?




21

(La pagina de inicio y las secciones principales
estan ordenadas y bien organizadas?

239

22

LEl contenido multimedia (imagenes, videos,
graficos) es de alta calidad y esta bien
integrado?

23

(En la pagina web constan los enlaces a las
redes sociales de la institucion?

24

(Cada qué tiempo se verifican los enlaces
dentro de la pagina web para evitar enlaces
rotos?
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ANEXO B

Capturas del Formulario Google Forms — Version Digital

Las siguientes capturas muestran el formulario SERVQUAL-SERVPEREF tal como fue presentado
digitalmente a los estudiantes a través de Google Forms entre el 13 de noviembre y el 23 de
diciembre de 2024. Se presentan en secuencia las pantallas correspondientes a los datos de

identificacion, las instrucciones y cada uno de los bloques de preguntas por dimension.

o Figura 2. Pantalla 2 del formulario digital
Figura 1. Pantalla 1 del formulario digital

Figura 4. Pantalla 4 del formulario digital

Figura 3. Pantalla 3 del formulario digital
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Figura 11. Pantalla 11 del formulario digital Figura 12. Pantalla 12 del formulario digital

FIABILIDA 2 3. ¢H n 5.¢H  SENSIBILID 7.ésete  B.¢éla s.
P cénero Edad  UMMETSdE L provinda  Sector D iResuelve sistemade ¢Encuentr personal AD  ofrece  pigina iConsider

d 1. éEl sitio inseripcion d 6.¢Elsitio algin tipo webdela asquela

web dola cini o il - webdela _do _universida informacic

4 109:37:47 Femeninc 19 UniversidiAmbato  Tungurahi Ficoa (Oci 3 2 4 a 3 5 5 5 5
T-UTA-001 2024-09-02 09:15:42 Masculinc 19 UniversidiAmbato  TungurahiResidenci 2 2 2 3 2 3 4 3 1
T-INDOAMERICA-001 2024-09-02 14:34:27 Femeninc 21 UniversidiAmbato  TungurahiResidenci 5 E 5 E 4 2 3 4 4
T-UTA-002 2024-09-02 16:33:31 Femeninc 20 UniversidiAmbato  TungurahiResidenci 4 3 4 4 3 3 5 5 5
T-INDOAMERICA-002 2024-09-03 10:33:43 Masculinc 24 UniversidiAmbato  TungurahiResidenci 4 3 3 3 3 4 5 5 5
4 11:01:52 Masculinc 23 UniversidiAmbato  Tungurah{Comerciall 2 2 2 2 2 5 4 5 5

T-UTA-003 2024-09-04 10:13:51 Femeninc 24 UniversidiAmbato  Tungurahi Comercial 3 2 1 3 2 4 4 3 3
T-UTA-004 2024-09-04 12:47:05 Femeninc 24 UniversidiAmbato  Tungurahi Residenci 4 4 5 4 4 3 3 3 4
T-UTA-005 2024-09-04 13:15:12 Femeninc 23 Universidi Ambato  Tunguraht Comercial 3 2 3 3 3 3 3 4 4
4-09-04 17:36:18 Masculine 26 Universidi Ambato  TungurahtResidenci a 4 2 3 3 3 3 4 3
T-INDOAMERICA-003 2024-09-06 10:07:35 Femeninc 19 Universidi Ambato  Tunguraht Comercial 5 5 4 5 3 3 4 4 a
T-UTA-006 2024-09-06 12:26:25 Femeninc 23 UniversidiAmbato  Tungurahi Residenci 4 a4 5 a4 3 3 3 4 5
T-INDOAMERICA-004 2024-09-06 17:00:32 Masculinc 27 UniversidiAmbato  TungurahiResidenci 5 3 4 a4 2 3 4 3 4
T-UNIANDES-004 2024-09-07 10:02:00 Femeninc 24 UniversidiAmbato  TungurahiResidenci 3 2 3 2 2 3 5 5 5
T-UTA-007 2024-09-07 10:49:27 Masculinc 21 UniversidiAmbato  Tungurahi Ficoa (Oci 3 1 1 2 2 5 5 5 5
T-UNIANDES-005 2024-08-07 12:26:09 Masculinc 21 UniversidiAmbato  Tungurahi Ficoa (Oci 3 4 3 3 2 2 3 3 4
2 b} 2 b} > a 2 a a

T-UINIANDFS-006 IMD4-NA-N7 14-32:14 Maseline 91 liniversid: Amhatn  Tunourahi Camerrial

Figura 13. Pantalla 13 del formulario digital

Items Promed

s . CRITICA — Dimensién mas débil y mayor predictor del
101-05 32513 0,9198 BAJO & Intervencidn urgente CSD (p=0.723)

4

: SENSIBILIDAD 106109 3,8530 0.8907 MODERADO Mejorable Capacidad de respuesta y atencidn al estudiante
g SEGURIDAD 11014 3,7446 0,9014 MODERADO Mejorable Confianza, privacidad y navegacion segura

= EMPATIA 115-118 38193 0.8858 MODERADO Mejorable Personalizacidn y satisfaccidn individual

: TANGIBLE 119-24 3,8696 0.,9180 MODERADO Mejorable Disefio, multimedia y elementos visuales
R TR e Srles 08149 |\y6neRADO _ 6 estudiantes, 11 universidades

10

Figura 14. Pantalla 14 del formulario digital
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Barra de formulas’ "M N o P el R S U

: M) ComomE)  Omse) i Promedio por item SERVQUAL:
o] 101 Wity cory ame | w2 ien 3803 3 (258%) T2 (28,051 12535 !
4| 102 102 o scncion 52876 | 115 25(13%) i1a.8%) 102 (25.4%) 18 25z 65 (16.%] |
5| 195 sty 30648 1232 120050 (2583 2420451 pree) ssy |
o | 10 108 Dosmntcian saszt | e 0y 3¢ (2047) 105 21.2%) 05 2122 sz |
L | 105 s sopens soms | uon 25654 3 (s08%) 10 25.2%) (20431 0p10.43) |
o] 10T et e sama | 1oase 18[54 BN a5 22%) 0 55.9%] 108 (25.0%) |
R ——— a04 10ms 1oeoy s(1sy sopmey waasn) massay I
|| 109 09 oses mvicus sass | nasss asw e " (18.5%) 1 5.4 i3 (30851 |
o[ ot B o oo vew | nwm | mes wesm e !
¢ | M2 MEformacitn e 2 m 43 03623 40108 20 (52x) 22 (234851 121(313%) 13 (36.65) |
[ s B o~ o~ v ows | wem  mew o |
< > Respuestas de formulario 1 Dimensién Item Demografia + HE |
Figura 15. Pantalla 15 del formulario digital
Nota. Capturas tomadas del formulario digital
A B C D E F G H J K L M N [0} P
ANALISIS DEMOGRAFICO DE LA MUE 386)
GENERO ( 3
Género n %
Femenina 167 43.26%
|Masculino 219 56.74% 1
Universidad
UTPL  Universidad Particular de Loja 117 30.3% 3.6934
UNIDEC  Universidad Internacional del Ecuador 58 15.0% 3,6616 oM i
UNIANDES Universidad Regional Auténama de los Andes 52 135% 36651 asculino
UTA  Universidad Técnica de Ambato 51 132% 36912 u Femenino
uTc Universidad Técnica de Cotopasxi 29 7.5% 3,8807
UNACH  Universidad Nacional de Chimborazo 25 6.5% 35883
ESPE  Universidad de las Fuerzas Armadas 17 4.4% 3,7108
ESPOCH Escuela Superior Politécnica de Chimborazo 14 36% 36131
T_AMAZON Universidad Estatal Amazdnica 12 31% 3,8229
IDOAMERIC Universidad Indoamérica 7 1.8% 42619
PUCESA Peontificia Universidad Catdlica del Ecuador 4 1.0% 35104
PN S S Aieeemzo | mo. Damnarafia ' -

Figura 16. Pantalla 16 del formulario digital
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Validacion del Instrumento — Alpha de Cronbach por Dimension

La confiabilidad del instrumento SERVQUAL-SERVPERF fue verificada mediante el coeficiente

Alpha de Cronbach calculado sobre la muestra real de 386 estudiantes mediante Python/SciPy.

Todos los valores superan el umbral de 0.80 considerado como confiabilidad alta en investigacion

cuantitativa.
Dimensién N° items Alpha de Cronbach (o)
Fiabilidad 5 0.920
Sensibilidad 4 0.891
Seguridad 4 0.879
Empatia 5 0.831
Elementos Tangibles 6 0.918
GENERAL 24 0.915

Nota. Calculado con Python/SciPy sobre BD_CalidadServicio_2025.xlsx (n = 386). Umbral aceptable: a 2 0.80.

Elaboracién propia.
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ANEXO D

Ficha de Auditoria Técnica — Google PageSpeed Insights

La ficha de auditoria técnica registra los indicadores de eficiencia
web de cada institucién mediante Google PageSpeed Insights,
evaluando cuatro metricas: Rendimiento, Accesibilidad,
Recomendaciones y SEO, en version movil y escritorio. Escala de 0 a

100; valores 2 90 = 6ptimo, 50—89 = necesita mejora, < 50 = deficiente.

Universidad Provincia RM RE AcceM AccE RecM RecE SEO
UTC Cotopaxi 49 60 67 69 46 48 75
ESPE Cotopaxi 50 51 86 81 0 0 77
UTPL Cotopaxi 78 84 85 85 100 100 83
ESPOCH Chimborazo 76 83 91 91 71 74 92
UNACH Chimborazo 70 80 72 77 93 96 85
UNIDEC Chimborazo 90 95 91 96 89 93 100
UTA Tungurahua 75 90 79 88 89 93 92
PUCESA Tungurahua 71 78 78 78 78 78 92
UNIANDES Tungurahua 87 91 86 86 100 100 92
INDOAMERICA Tungurahua 86 92 89 92 96 100 92
UEA Amazobnica 72 80 82 85 82 85 85

Nota. R.M=Rendimiento Mévil; R.E=Rendimiento Escritorio; Acc=Accesibilidad; Rec=Recomendaciones. Fuente:
Google PageSpeed Insights, periodo 2023-2024. Elaboracion propia.



246

ANEXO E

Registro de URLs Auditadas con Google PageSpeed Insights

URLSs analizadas para cada institucion de la Zona 3 del Ecuador en version movil y
escritorio, constituyendo la evidencia técnica primaria del diagndstico de eficiencia web.

Universidad Version URL de Auditoria

UTC Movil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-utc-edu-
ec/dyumhiy6f0?hl=es&form factor=mobile

UTC Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-utc-edu-
ec/dyumhiy6f0?hl=es&form factor=desktop

ESPE Movil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-espe-edu-
ec/dyumhiy6f0?hl=es&form factor=mobile

ESPE Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-espe-edu-
ec/dyumhiy6f0?hl=es&form factor=desktop

UTPL Moévil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-utpl-edu-
ec/sgpj0wc0zk?hl=es&form factor=mobile

UTPL Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-utpl-edu-
ec/qyw1hv209w?hl=es&form factor=desktop

ESPOCH Moévil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-espoch-edu-
ec/zgzt3egpvy?hl=es&form factor=mobile

ESPOCH Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-espoch-edu-
ec/zgzt3egpvy?hl=es&form factor=desktop

UNACH Moévil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-unach-edu-
ec/kfybkumyrc?hl=es&form_factor=mobile

UNACH Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-unach-edu-
ec/kfybkumyrc?hl=es&form_factor=desktop

UNIDEC Moévil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-educaedu-com-ec-centros-
unidec/awuz7xha78?hl=es&form_factor=mobile

UNIDEC Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-educaedu-com-ec-centros-
unidec/awuz7xha78?hl=es&form_factor=desktop

UTA Moévil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-uta-edu-ec-v4-
0/0ic5Smubrmc?hl=es&form_factor=mobile

UTA Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-uta-edu-ec-v4-
0/0icSmubrmc?hl=es&form_factor=desktop

PUCESA Moévil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-pucesa-edu-
ec/s0do2arjdp?hl=es&form_factor=mobile

PUCESA Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-pucesa-edu-
ec/s0do2arjdp?hl=es&form_factor=desktop

UNIANDES Mboévil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-uniandes-edu-
ec/ltgdhtn14v?hl=es&form_factor=mobile

UNIANDES Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-uniandes-edu-
ec/ltgdhtn14v?hl=es&form_factor=desktop

INDOAMERICA  Moévil https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-indoamerica-edu-
ec/vabuzj7sek?hl=es&form_factor=mobile

INDOAMERICA  Escritorio https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-indoamerica-edu-

ec/vabuzj7sek?hl=es&form_factor=desktop
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UEA

UEA

Movil

Escritorio
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https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-uea-edu-ec-web-
v2/umsd561972?hl=es&form factor=mobile

https://pagespeed.web.dev/analysis/https-www-uea-edu-ec-web-
v2/umsd561972?hl=es&form factor=desktop
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Resultados consolidados de la auditoria Google PageSpeed Insights a las 11 instituciones de la

Zona 3. Valores corresponden a promedios de versiones movil y escritorio. Ordenadas por

Rendimiento General descendente.

Universidad Provincia R.Mévil R.Escrit Acc.Prom Rec.Prom SEO R.General Rank
UNIDEC Chimborazo 90 95 93.5 91.0 100 94.25 #1
INDOAMERICA Tungurahua 86 92 90.5 98.0 92 9238 #2
UNIANDES Tungurahua 87 91 86.0 100.0 92  91.75 #3
UTPL Cotopaxi 78 84 85.0 100.0 83  87.25 #4
UTA Tungurahua 75 90 83.5 91.0 92 87.25 #5
ESPOCH Chimborazo 76 83 91.0 72.5 92  83.75 #6
UNACH Chimborazo 70 80 74.5 94.5 85  82.25 #7
UEA Amazonica 72 80 83.5 83.5 85  82.00 #8
PUCESA Tungurahua 71 78 78.0 78.0 92  80.63 #9
UTC Cotopaxi 49 60 68.0 47.0 75  61.13 #10
ESPE Cotopaxi 50 51 83.5 0.0 77 52775 #11

Nota. R.General = promedio de Rendimiento, Accesibilidad, Recomendaciones y SEO. Fuente: Google PageSpeed

Insights 2023-2024. Elaboracion propia.
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Capturas de Pantalla — Google PageSpeed Insights por Universidad
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Las siguientes capturas corresponden a los resultados de Google PageSpeed Insights para las 11 instituciones de la Zona 3 del Ecuador. Se presentan

3 capturas representativas por universidad mostrando los indicadores Core Web Vitals (LCP, INP, CLS) y métricas de rendimiento técnico.

UTC — Universidad Técnica de Cotopaxi - Provincia: Cotopaxi | Rendimiento Mévil: 49/100 | Rendimiento Escritorio: 60/100

O comiares [ eserivrio
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mbics grandss en sl dssfo —
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A Miiimiza ol rabaio dal hilo principal
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—_ - T A Speedindex
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Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — UTC. Periodo 2023-2024. Elaboracion propia.

ESPE — Universidad de las Fuerzas Armadas - Provincia: Cotopaxi | Rendimiento Movil: 50/100 | Rendimiento Escritorio

:51/100



Expandivista

75 48

Largest Conlentful Paint (LCP) ® Interaciion to Nex Paint (INP) Cumulative Layout Shift (CLS
I 3 Rendimiento L= |— . |
26s 2ms 0.12 - 4 wdoer ow ndens ~x
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Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — ESPE. Periodo 2023-2024. Elaboracion propia.

UTPL — Universidad Particular de Loja - Provincia: Cotopaxi

Rendimiento Mévil: 78/100 | Rendimiento Escritorio: 84/100

O wevi O3 orcenacer
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Se delectaron bibiilecas JavaScriot

Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — UTPL. Periodo 2023-2024. Elaboracion propia.

ESPOCH — Esc. Superior Politécnica de Chimborazo - Provincia: Chimborazo | Rendimiento Mévil: 76/100 | Rendimiento Escritorio

: 83/100
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Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — ESPOCH. Periodo 2023-2024. Elaboracién propia.

UNACH — Universidad Nacional de Chimborazo- Provincia: Chimborazo | Rendimiento Mévil: 70/100 | Rendimiento Escritorio: 80/100

0 movt 3 ordenador

85

Accesibiioad 83
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A Los enlaces no fienen lexto deseripivo — 1 enlace encontrada

A Los elementos de imagen no tienen ningin atributo [21t]

ikt o o HTMI b

Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — UNACH. Periodo 2023-2024. Elaboracion propia.

UNIDEC — Univ. Interamericana del Ecuador - Provincia: Chimborazo | Rendimiento Mévil: 90/100 | Rendimiento Escritorio: 95/100
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Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — UNIDEC. Periodo 2023-2024. Elaboracion propia.

UTA — Universidad Técnica de Ambato - Provincia: Tungurahua | Rendimiento Movil: 75/100 | Rendimiento Escritorio: 90/100
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10s 17s
® First Contentiul Paint (FCP) # st input Delay (FI0) @ Time to Firsi Byle (TTEB) & Reduce el contenido JavaSeript qus no s use — Ahorrs potencial de 260 KIS
T , & Total Bocking Time. ® Cambios de diseio scumuiados
s 3ms S 5 vita tareas largas del hilo principal — 13 tar
860 ms 0.059 Futat e del il prnciva
Evlr combios e diseio mportantes
® Spoe index
e . . 0 e - 14s Evita 0 DOM — 377 ol
o . o do s

Evita carga tlles de red de gran lamaio — Tamaiio

Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — UTA. Periodo 2023-2024. Elaboracion propia.

PUCESA — Pontificia Univ. Catélica del Ecuador - Provincia: Tungurahua | Rendimiento Movil: 71/100 | Rendimiento Escritorio: 78/100



[ Méevi [ Ordanader

D

Rendimiento

=== ==
Mostar usieias ressciensaas con: () 52 WGP THI Gk
[ ] A Rendenzado del miyds slemento con comendc — 8130 na.
a - 3800 ms

A Reduce of femma de shecuciin de JavaSeipl — 215

A Marims o et o pap props — 505

& Recutir & Sempn e respuests sl 86 senisor — E1 soument m
A First Contentful Paint A Renderizado del mayor slemento con canlenido . ~
49s 81s )
4 Fieduce of contenida norma potercial de 163 KB
A Tolal Blocking Time. @ Cambios de disefio acumulados
. & Usa un tamadie
710 ms 0.084
Los slamantas da imagen.
M los srchvea £S5 — &
Minca los recursos JmvaSenpt — Ahcers poterci)
Puibica recursos estitices con una poifis g6 Cachd sfeaT — Se han snconirads 18 iEcursos

Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — PUCESA. Periodo 2023-2024. Elaboracién propia.
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O Mo [ Ordenador
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Accesibilidad

Los slementos <select» no tienen elementos sisbel> asociados. ~

a

Lo calores de fond y 3 primer plano no tienen una relscion g conirasis asecuad
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UNIANDES — Univ. Regional Auténoma de los Andes - Provincia: Tungurahua | Rendimiento Movil: 87/100 | Rendimiento Escritorio: 91/100

0 Movi [ ordenador

78

Accesibilidad

A Los clementos de imagen n tienen ningn atributo [+t

A LOD SRIMSNGR <Framms & <if rane- 10 tenen ko

A Los enlaces no lisnen nombres reconac

AsTE

A Los colores de fondo y de primer Ianc no Tenen una relacion de contrasle adecuads.

[ Mevii [ Ordenador

79

Practicas recomendadas

GENERAL
A UsaAPl obsoletas — Se ha enconrado 1 adverlenia
A Se han regisirado errores del navegador en la consola

Bibliotecas de JavaScript defectadas

CONFIANZA Y SEGURIDAD

Asegura que la CSP sea efectiva frente a alaques XS5

Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — UNIANDES. Periodo 2023-2024. Elaboracion propia.

INDOAMERICA — Universidad Indoamérica - Provincia: Tungurahua | Rendimiento Movil: 86/100 | Rendimiento Escritorio: 92/100

Mastrar auditorias relacionadas con: B EGE WGP TEL GA8
Renderizado del mayor elementa con conlenido — 9120 ms
Eiminafos recursos que bloqueen el enderizado — Aorro potencial de 360 ms
Reclucir el femao de respuesta iicial del servidor — El documenta raz ha lardado 1500 ms
Recluce el confenido CS aue no se use — Ahorro potencialde 352 K
Usa un tamaio adecuado para a5 imagenes. — Aharro potencial de 11765 KIB
Evla un tamafia eveasivo de DOM — 1813 elomentas
Minimiza ol trabj del i principal — 20
Reciuce ol contari 50 use KB
Lon siemenios de imagen na ienen vzt y nesant expliclon

Miniica loa srchives CSS — Ahorma potencial de 2 KiG
Minifica los recursos JavaSeript — Anorro potencial de 44 KB
Publica imégenes con formatos de préima generacién — ARoiro polercial de 439 1B

Publiea una paiiica se 107 recursos
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O Mevi (] Ordomador

S e
92 e
e o =

SEO

DR

st comprobaciones asegura que fu péginasia s recemendaciones Largest Cantentul Paint (LCE)  iotaracion to Nex! Baint (INE) * Curnulatve Lavaut Shifl (CL
i buscadoes, Hay i 33 94ms 009
posconamient en s bisaueds,como sl enciient en s it
webprncipa 15 Direcs - " e
uec g Google
Eirst Contentiul Paint (FCF) ® Eirstinoust Delay (EID) @ Time io Fuest Byle (TTFE) &
233 2ms 7s

RASTREAR E INDEXAR

Tiempo de ejecucion de JavaSerpt

A Los enlaces no son rastreables. v
Manini=3 el rabajo dei Mo prncipst

Para

¢ en o recutad de bizquich, los

Rachucs ol uwo de cocgo de arcarce

Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — INDOAMERICA. Periodo 2023-2024. Elaboracién propia.

UEA — Universidad Estatal Amazonica - Provincia: Amazdnica | Rendimiento Movil: 72/100 | Rendimiento Escritorio: 80/100

Accesibilidad

A Reduce ol contenida CSS que no 56 Use — Ahorvo potencial s 54 KIS

Rendimiento A Eiinin los recursos que bioqueen i renderizado — Ahorrs polencial e 110 ms

A Renderizad del mayor slements cn conlenida — 1240 ms

Precargaria Imagen e rendenzads del mayor slements can comtenida

Evita un tomafo sxcesiva te DOM — 1699 siementos

ARIA
wETRicAS Anpit vista Evtar 1 cambia de
A Los aibutos [ara-+) no 86 comresponden £on sus unciones .
® Fist Conlentul Paint Renderizada del mayor element con contenido Edtn 30 clemenios a
08s 12s 1 tiempe de respuesia incisldel servidor fue breve — £ documento iz ha tardado 60 s v A Los stibutos | 14 no estén inchidos deniro de los elementos principales cbligatorios
® Total Blocking Time ® Cambios de ceo acumudados e . 180 30 gran T 562K v & Los clementos o enen nomres aceesinies
0Oms 0.001 Evita encadenar salcfuces crilicas At aphcaciin, o que puede meforar a experiena de fos ussarios d teonologias d assiencia, coma ko
® Speed index Tiempo de ejecucitn de JavaSeipl — 005
09s Mininiza ol vabajo del hio principal — 0,8 3
contRasTE
Reauc el uso de — &1 ctiago ge un tercero oma

.t tare s s et o princisl % e g et A Los colores de fondoy de primer plana no-tienen Una relacién de contraste adecuada,

Nota. Capturas Google PageSpeed Insights — UEA. Periodo 2023-2024. Elaboracion propia.
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ANEXO H

Validacion del Instrumento por Expertos

Fichas de validacion del cuestionario SERVQUAL-SERVPERF — Agosto 2024

La validacion del instrumento fue realizada por tres expertos en investigacion y gestion universitaria, quienes valoraron la presentacion,
calidad de redaccion, relevancia del contenido y factibilidad de aplicacion del cuestionario SERVQUAL-SERVPERF. Los tres

validadores coincidieron en que el instrumento puede implementarse en campo.
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Jacqueline Hurtado Yugcha - Cargo: Docente-Investigador | Universidad de Granada — TEC de Monterrey — UTA
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Jenny Gamboa Salinas - Cargo: Ex Directora de Vinculacién con la Sociedad — FCADM — UTA
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Danilo Altamirano Analuisa - Cargo: Director de Vinculacién UTA | PhD. Universidad de Huelva | Presidente Colegio Administradores Tungurahua
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ANEXO I

Respaldos Fisicos del Proceso de Recoleccion

Muestra representativa de cuestionarios completados — Septiembre a Diciembre 2024

A continuacién se presenta una muestra de los cuestionarios fisicos completados durante el trabajo de campo. Los instrumentos estan
codificados por provincia y universidad (ej. CO-UTPL-080 = Cotopaxi, UTPL, encuesta 80; T-UTA-047 = Tungurahua, UTA, encuesta
47). Se conservan los 386 cuestionarios fisicos originales. Estos documentos constituyen tinicamente un respaldo fisico del proceso de

recoleccion.
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Respaldo fisico 2 — Chimborazo

Respaldo fisico 1 — Cotopaxi (cédigo CO-UTPL-080)
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Respaldo fisico 3 — Tungurahua (c6digo T-UTA-047)



Zonas de Muestreo

PLANIFICACION DE CAMPO: COTOPAXI (LATACUNGA,

UNIVERSIDAD TECNICA
DE COTOPAXI (UTC)
Campus Son Felpe - Ne23 El Lorsto.

PLANIFICACION DE cAMPO: cHiMBORAZO (RioBAvBA) [N

A

San Francisco

ESPOCH — Esc. Sup.
Politécnica Chimboraze
Panamericana Narte - N=14.

La Condamine.
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UNACH — Univ.

Nacional Chimbarazo
Av. Sucre - W25

Av. Davviel Len Barja

ZONA ESPOCH
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(infi; H)
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|San Felipe A
Y iai)
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Miraflores 55"5"—“;:55'2!5 io Sur
NeiT
. Marco A Subia
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A\ Marcador se Universidsd Camere.
San Felips (Residencial) — e84
El Salio (Comereis) — NaT3 T FlSalto
@ St Comerc)— 7 o
Segmentos de Ganpa
Traco
T Talios i
RESUMEN
Recoleccitn intensiva en ZIE de UTC (San Feipe), ESPE y UTPL (E1 Sallo/Centro). Trabao de de octubre 2024, Tost Golopai.
Fuente: propia npa PhD

UNIDEC — Univ.
Interamericana Ecuader
Ducticsla 17:75 - N=58
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Muestra en tesis

@ ESPOCH — 14 sncusatacos
UMAGH — 25 encuesiados
UMIDEC — 58 encuestados

TOTAL: &

Enfoque en &l eje Av. Daniel Leon Borja y sectores ESPOCHUNACH/UNIDEC. Total: 87 encistas — Chemborazo (ESPOCH Na1d, UNACH Ns25, UNIDEC Nesa).

Fuente: Elabaracitn propia — Planificacibn de Gampo Phe)
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PLANIFICACION DE CAMPO: TUNGURAHUA (AMBATO)

A
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£l Dorado Av. Manuelita Saenz Simon Bolivar 2035
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(0 7o e e s ] () 2 02 Wsinia Extucian 7)
A Marcador ds Univarsidad A "“"""'I“; ‘ﬁ';:’:;: i H A Muestra en tesis
Bamic Obrero (Recreacion) — Neg R S UTA— 51 encuestados.
Eje Via al Tena (Académico) — Nag Ssacior Floo (Ko et
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== Vegatacitn armaztics Ent e
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Fuente: Elaboracién propia — Planificacién de Campo PhD.

Fuente: Elsboracian propia — Planificacion de Campe PhD
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ANEXO J

Evaluacion del Modelo MEGEDU por Expertos

Fichas de evaluacion del modelo — Febrero 2026

La validacion del Modelo Estratégico de Gestion de la Experiencia Digital Universitaria (MEGEDU) fue realizada por tres expertos. Los

tres evaluadores recomendaron su aprobacion sin modificaciones, con promedios globales de 4.44, 4.95 y 4.65 sobre 5.
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Jacqueline Hurtado Yugcha - Cargo: Investigador | Universidad de Granada | 30 afios de experiencia | Promedio global: 4.44 /5.0 | Recomendacion:

Aprobado sin modificaciones

Soledad Sarsoza -Cargo: Profesional en gestion universitaria | Promedio global: 4.95/5.0 | Recomendacion: Aprobado sin modificaciones
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Efrain Caina

Cargo: secretario - PHD en desarrollo| Institucion educativa | 30 afios de experiencia | Promedio global: 4.65/5.0 | Recomendacion: Aprobado sin modificaciones
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