
1 
 

 

 

 

 

 

Factores de calidad de los portales web universitarios y su aporte en el proceso de 

aprendizaje y satisfacción de los estudiantes en el DMQ 

 

 

Quishpe Suntaxi, Gabriel Ricardo 

Departamento de Ciencias Económicas, Administrativas y del Comercio 

Carrera de Ingeniería en Mercadotecnia 

Trabajo de titulación, previo a la obtención del título de Ingeniero en Mercadotecnia 

Ing. Jaramillo Carrera, Marco Vinicio; Mgs.  

25 de marzo del 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2 
 

 



3 
 

 

 

 

 

 



4 
 

 

 

 

 

 



5 
 

 

 

 

 



6 
 

 

 

 

DEDICATORIA 

Este trabajo va dedicado con mucho amor a mis queridos padres Gabriel y Clemencia; quienes 

siempre han depositado en mi todo su cariño y confianza; siendo mis guías en el camino hasta 

aquí recorrido y ejemplo de amor; superación y trabajo. Muchísimas gracias  

A mis ñaños Tania, José Luis, Scarlett, quienes siempre me han confiado en mi y son una 

motivación para seguir adelante día a día. 

 A mis mejores amigas Ayme, Michelle Pérez y Michellina; por eso; por ser mis mejores 

amigas; por que los amigos son los hermanos que nosotros podemos elegir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 
 

 

 

 

AGRADECIMIENTOS 

A Dios porque sé que, aunque no he sido la mejor de los hijos nunca me ha abandonado y 

siempre me ha demostrado que está ahí conmigo, tendiéndome su mano con infinito amor, 

ayudándome a levantar y continuar. 

A mi querida Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE en especial a mi Departamento de 

Ciencias Económicas, Administrativas y del Comercio, que han sido mi segundo hogar 

durante estos largos años de carrera y ha sido templo enseñanza y sabiduría. 

A mis respetados maestros por toda su enseñanza y conocimientos, también por haber forjado 

en nosotros profesionales con ética y valores. En especial al Ing. Marco Jaramillo; Msg. Mi 

director de tesis y al Dr. Marco Soasti director de carrera; por todo su apoyo, colaboración y 

paciencia para culminar con éxitos este trabajo realizado. 

A mi familia en general; porque de una u otra forma me han apoyado y gracias a ellos estoy 

aquí. 

A mis queridos amigos Taty, Nathy, Pablo, Kevin, Anndy, por ser como son y por todos estos 

años de valiosa amistad que hicieron más llevadera la universidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
 

 

 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 

DEDICATORIA ......................................................................................................................................... 6 

AGRADECIMIENTOS................................................................................................................................ 7 

ÍNDICE DE CONTENIDOS ......................................................................................................................... 8 

ÍNDICE DE TABLAS ................................................................................................................................ 12 

ÍNDICE DE FIGURAS .............................................................................................................................. 14 

RESUMEN ............................................................................................................................................. 16 

ABSTRACT ............................................................................................................................................. 17 

Capítulo introductorio .......................................................................................................................... 18 

Antecedentes ....................................................................................................................................... 18 

a) Portales Web ............................................................................................................................. 18 

b) El desarrollo e-learning .......................................................................................................... 19 

c) El uso de las TIC en la educación universitaria ............................................................... 19 

d) La problemática frente a las TIC en las universidades .................................................. 20 

Planteamiento del problema ................................................................................................................ 20 

Justificación .......................................................................................................................................... 24 

Importancia .......................................................................................................................................... 24 

Objetivos .............................................................................................................................................. 25 

a. Objetivo General ...................................................................................................................... 25 

b. Objetivos específicos ............................................................................................................. 25 

Capítulo I: Marco teórico...................................................................................................................... 26 



9 
 

 

Fundamentación Referencial........................................................................................................ 26 

Variables independiente y dependiente (Factores de calidad y satisfacción educativa)

 27 

Fundamentación Teórica ............................................................................................................... 29 

Calidad Total (Total Quality Management) ................................................................................ 29 

Calidad de Software ........................................................................................................................ 29 

Figura 2.  Estructura de la calidad de software .................................................................................... 30 

Figura 3. Línea de tiempo modelos de calidad a nivel de procesos ....................................................... 31 

Calidad en el servicio educativo .................................................................................................. 32 

Modelo de calidad para portales web universitarios .............................................................. 33 

Soporte teórico variable satisfacción del cliente .................................................................... 36 

La satisfacción del consumidor................................................................................................... 36 

Teoría de los dos factores en la satisfacción del cliente ...................................................... 37 

Teoría de la equidad ....................................................................................................................... 38 

Teoría de las expectativas............................................................................................................. 38 

La satisfacción estudiantil en la Educación Superior ............................................................ 38 

Hipótesis............................................................................................................................................ 39 

Hipótesis específicas ..................................................................................................................... 40 

Sistemas de Variables .................................................................................................................... 41 

Variable dependiente ...................................................................................................................... 41 

Variable independiente .................................................................................................................. 41 

Matriz de consistencia ................................................................................................................... 42 



10 
 

 

Capítulo II: Marco metodológico .......................................................................................................... 44 

Enfoque de Investigación .............................................................................................................. 44 

Enfoque Cuantitativo ...................................................................................................................... 44 

Por su finalidad aplicada ............................................................................................................... 44 

Por las fuentes de información .................................................................................................... 45 

Por las unidades de análisis in situ ............................................................................................ 45 

Por el control de las variables, investigación no experimental ........................................... 45 

Por el alcance correlacional ......................................................................................................... 46 

Población objeto de estudio ......................................................................................................... 46 

Muestra .............................................................................................................................................. 46 

Operacionalización de variables ................................................................................................. 49 

Procedimiento para la recolección y análisis de información ............................................. 51 

Recolección de datos ..................................................................................................................... 51 

Instrumentos .................................................................................................................................... 51 

Validación del instrumento ........................................................................................................... 52 

Capítulo III:  Marco metodológico ........................................................................................................ 54 

Introducción al análisis de datos ................................................................................................ 54 

Entrevistas ........................................................................................................................................ 54 

Estadística descriptiva, análisis univariado ............................................................................. 59 

Estadística inferencial, comprobación de hipótesis .............................................................. 84 

Estadística inferencial, análisis anova ..................................................................................... 102 

Estadística inferencial, análisis correlacional ........................................................................ 107 



11 
 

 

Capítulo IV: Propuesta ........................................................................................................................ 117 

Propuesta ........................................................................................................................................ 117 

Objetivos ......................................................................................................................................... 117 

Conclusiones ................................................................................................................................. 124 

Recomendaciones......................................................................................................................... 124 

Bibliografía ...................................................................................................................................... 125 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



12 
 

 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1.  Resumen del marco referencial para las variables: factores de calidad en los 

portales web y satisfacción educativa ..................................................................................... 27 
Tabla 2.  Estructura de la matriz de objetivos, hipótesis y variables ...................................... 42 
Tabla 3.  Variable independiente, calidad de los portales web universitarios ........................ 49 
Tabla 4.  Variable dependiente, satisfacción de los estudiantes ............................................ 50 

Tabla 5.  Plan de recolección de la información ..................................................................... 51 
Tabla 6.  Resultados de confiabilidad Alfa de Cronbach ........................................................ 53 
Tabla 7.  Edad .......................................................................................................................... 59 
Tabla 8.  Género de los encuestados ..................................................................................... 60 

Tabla 9.  Tipo de universidad .................................................................................................. 61 
Tabla 10.  Los portales web de su institución le permiten usar filtros y realizar búsquedas 

con resultados eficientes .......................................................................................................... 62 
Tabla 11.  Existe un fácil acceso a la información a través de los portales web de su 

institución. ................................................................................................................................. 64 
Tabla 12.  El tiempo de carga de los portales web de su institución es rápido...................... 65 
Tabla 13.  Cuando presenta dificultades, el soporte técnico que recibe le es útil para 

solucionar los inconvenientes. ................................................................................................. 66 

Tabla 14.  Los portales web de su institución cuentan con un diseño agradable y estético. 67 
Tabla 15.  Los estudiantes con capacidades especiales pueden navegar fácilmente en los 

portales web de su institución. ................................................................................................. 68 
Tabla 16.  La navegación en los portales web de su institución es simple ............................ 69 

Tabla 17.  Usted puede acceder siempre a los portales web de su institución. .................... 70 
Tabla 18.  El contenido disponible en los portales web de su institución son acordes al perfil 

de su carrera. ........................................................................................................................... 72 
Tabla 19.  Los servicios en línea que proporcionan los portales web de su institución 

atienden todos sus requerimientos como estudiante. ............................................................. 73 
Tabla 20.  Gestión eficiente de trámites. ................................................................................. 74 
Tabla 21.  Respuesta rápida y oportuna a requerimientos. .................................................... 75 
Tabla 22.  Aspectos académicos personal docente. .............................................................. 76 

Tabla 23.  Aspectos académicos, contenido ........................................................................... 78 
Tabla 24.  Empatía, cuidado y atención personalizada. ......................................................... 79 
Tabla 25.  Instalaciones, recursos y materiales necesarios para el proceso educativo. ....... 80 

Tabla 26.  El contenido disponible en los portales web de su institución contribuye a su 

formación profesional. .............................................................................................................. 81 
Tabla 27.  Los portales web de su institución permiten la interacción docente estudiante. .. 82 
Tabla 28.  Cree usted que los portales web contribuyen a los procesos de enseñanza 

aprendizaje. .............................................................................................................................. 83 
Tabla 29.  Factores de calidad y gestión administrativa. ........................................................ 85 
Tabla 30.  Factores de calidad y aspectos académicos. ........................................................ 87 
Tabla 31.  Factores de calidad y empatía. .............................................................................. 89 

Tabla 32.  Factores de calidad y aspectos complementarios. ................................................ 90 
Tabla 33.  Factores de calidad y oferta académica. ............................................................... 92 
Tabla 34.  Factores de calidad y gestión docente. ................................................................. 94 
Tabla 35.  Tipo de universidad y factores de calidad.............................................................. 95 

Tabla 36.  Tipo de universidad y factores de satisfacción ...................................................... 97 
Tabla 37.  Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje. ................................. 98 



13 
 

 

Tabla 38.  Factores de satisfacción y aporte en el proceso de aprendizaje. ....................... 100 

Tabla 39.  Anovas, factores de calidad. ................................................................................ 102 
Tabla 40.  Anovas, satisfacción. ............................................................................................ 105 
Tabla 41.  Búsqueda y recuperación, aporte en el proceso de aprendizaje. ....................... 107 

Tabla 42.  Navegación y exploración, aporte en el proceso de aprendizaje. ....................... 108 
Tabla 43.  Comportamiento temporal, rendimiento y aporte en el proceso de aprendizaje. 109 
Tabla 44.  Mecanismo de ayuda y retroalimentación en línea, y aporte en el proceso de 

aprendizaje. ............................................................................................................................ 110 

Tabla 45.  Estética de la interfaz, rendimiento y aporte en el proceso de aprendizaje........ 111 
Tabla 46.  Accesibilidad y aporte en el proceso de aprendizaje .......................................... 112 
Tabla 47.  Navegación simple y aporte en el proceso de aprendizaje ................................. 113 
Tabla 48.  Acceso frecuente y aporte en el proceso de aprendizaje ................................... 114 

Tabla 49.  Contenido y aporte en el proceso de aprendizaje ............................................... 115 
Tabla 50.  Servicios en línea y aporte en el proceso de aprendizaje ................................... 116 
Tabla 51.  Propuesta para mejorar la calidad de los portales web universitarios ................ 118 
Tabla 52.  Propuesta para mejorar la metodología en la educación virtual. ........................ 120 

Tabla 53.  Propuesta para incrementar el uso de los portales web. .................................... 122 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



14 
 

 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura 1. Árbol de problemas .................................................................................................. 23 

Figura 2.  Estructura de la calidad de software ...................................................................... 30 
Figura 3. Línea de tiempo modelos de calidad a nivel de procesos ...................................... 31 
Figura 4. Línea de tiempo modelos de calidad a nivel de producto ....................................... 31 
Figura 5. Modelo de calidad para portales web universitarios ............................................... 34 

Figura 6. Teoría de los dos factores de calidad ..................................................................... 37 
Figura 7. Dimensiones de satisfacción estudiantil .................................................................. 39 
Figura 8. Modelo correlacional entre las dimensiones de calidad y satisfacción .................. 40 
Figura 9. Edad de los encuestados ........................................................................................ 59 

Figura 10. Género de los encuestados ................................................................................... 60 
Figura 11. Tipo de universidad ................................................................................................ 61 
Figura 12. Búsqueda y recuperación ...................................................................................... 63 
Figura 13. Navegación y exploración ...................................................................................... 64 

Figura 14. Comportamiento temporal, rendimiento ................................................................ 65 
Figura 15. Mecanismo de ayuda y retroalimentación del sitio ............................................... 66 
Figura 16. Estética de la interfaz de usuario .......................................................................... 68 
Figura 17. Accesibilidad .......................................................................................................... 69 

Figura 18. Navegación Simple ................................................................................................ 70 
Figura 19. Acceso frecuente ................................................................................................... 71 
Figura 20. Acceso frecuente ................................................................................................... 72 
Figura 21. Servicios en línea ................................................................................................... 73 

Figura 22. Gestión de trámites ................................................................................................ 74 
Figura 23. Respuesta rápida y oportuna................................................................................. 75 
Figura 24. Aspectos académicos, personal docente .............................................................. 77 
Figura 25. Aspectos académicos, contenido .......................................................................... 78 

Figura 26. Empatía, cuidado y atención personalizada ......................................................... 79 
Figura 27. Instalaciones, recursos y materiales necesarios para el proceso educativo........ 80 
Figura 28. Contenido útil para la formación profesional ......................................................... 81 
Figura 29. Interacción docente - estudiante ........................................................................... 82 

Figura 30. Los portales web contribuyen en su proceso de enseñanza - aprendizaje.......... 83 
Figura 31. Análisis chi cuadrado, calidad y gestión administrativa ........................................ 85 
Figura 32. Análisis chi cuadrado, calidad y aspectos académicos ........................................ 87 
Figura 33. Análisis chi cuadrado, calidad y empatía. ............................................................. 89 

Figura 34. Análisis chi cuadrado, calidad y aspectos complementarios ................................ 91 
Figura 35. Análisis chi cuadrado, calidad y oferta académica ............................................... 92 
Figura 36. Análisis chi cuadrado, calidad y gestión docente.................................................. 94 
Figura 37. Análisis chi cuadrado, tipo de universidad y factores de satisfacción .................. 96 

Figura 38. Análisis chi cuadrado, tipo de universidad y factores de satisfacción .................. 97 
Figura 39. Análisis chi cuadrado, calidad y aporte en el proceso de aprendizaje ................. 99 
Figura 40. Análisis chi cuadrado, satisfacción y aporte en el proceso de aprendizaje ....... 100 
Figura 41 Análisis anova, factores de calidad ...................................................................... 104 

Figura 42. Análisis anova, factores de satisfacción .............................................................. 106 
Figura 43. Correlación, búsqueda, recuperación y aporte al proceso de aprendizaje ........ 107 
Figura 44. Correlación, navegación, exploración y aporte al proceso de aprendizaje ........ 108 
Figura 45. Correlación, comportamiento temporal y aporte al proceso de aprendizaje ...... 109 

Figura 46. Mecanismo de ayuda y retroalimentación y aporte al proceso de aprendizaje . 110 
Figura 47. Estética de la interfaz y aporte al proceso de aprendizaje ................................. 111 



15 
 

 

Figura 48. Accesibilidad y aporte al proceso de aprendizaje ............................................... 112 

Figura 49 Navegación simple y aporte al proceso de aprendizaje ...................................... 113 
Figura 50. Acceso frecuente y aporte al proceso de aprendizaje ........................................ 114 
Figura 51. Contenido y aporte al proceso de aprendizaje .................................................... 115 

Figura 52. Servicios en línea y aporte al proceso de aprendizaje ....................................... 116 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



16 
 

 

RESUMEN 

El presente trabajo de investigación busca analizar los factores de calidad que conforman los 

portales web universitarios y el aporte de estos a los procesos de aprendizaje y satisfacción 

de los estudiantes, la iniciativa para desarrollar esta temática surge como consecuencia de la 

crisis por COVID - 19 lo cual ha obligado al sistema educativo a desarrollar la modalidad de 

clases virtuales, considerando que muchas instituciones de educación superior no contaban 

con la infraestructura tecnológica para llevar a cabo esta modalidad de estudio, se ha visto 

relevante establecer los principales factores que se deben considerar sea en su desarrollo o 

para su mejora.  

Las hipótesis de investigación se han establecido con base en el modelo de calidad 

desarrollado por Erazo, Illescas y Mejía (2016) que establece los factores de calidad para los 

portales web universitarios y el modelo de satisfacción estudiantil de Mejías y Martinez, 

(2009), que establecen las dimensiones para la variable satisfacción. Para la recolección de 

información se ha aplicado una encuesta a un total de 384 estudiantes universitarios del 

Distrito Metropolitano de Quito, así como dos entrevistas a involucrados, con los datos 

obtenidos se realizó un análisis estadístico descriptivo e inferencial para establecer el grado 

de correlación y verificar o rechazar las hipótesis.  

PALABRAS CLAVE 

• PORTAL WEB 

• SATISFACCIÓN EDUCATIVA 

• PROCESO DE ENSEÑANZA APRENDIZAJE 
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ABSTRACT 

The present research work seeks to analyze the quality factors that make up university web 

portals and the contribution of these to the learning processes and student satisfaction, the 

initiative to develop this topic arises as a result of the crisis by COVID - 19 which has forced 

the educational system to develop the modality of virtual classes, considering that many higher 

education institutions did not have the technological infrastructure to carry out this modality of 

study, it has been relevant to establish the main factors that should be considered either in its 

development or for its improvement.  

The research hypotheses have been established based on the quality model developed by 

Erazo, Illescas and Mejía (2016) that establishes the quality factors for university web portals 

and the student satisfaction model of Mejías and Martinez, (2009), which establishes the 

dimensions for the satisfaction variable. For the collection of information, a survey was applied 

to a total of 384 university students of the Metropolitan District of Quito, as well as two 

interviews with those involved, with the data obtained a descriptive and inferential statistical 

analysis was performed to establish the degree of correlation and verify or reject the 

hypotheses.  

KEY WORDS 

• WEB PORTAL 

• EDUCATIONAL SATISFACTION 

• TEACHING-LEARNING PROCESS 
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Capítulo introductorio 

Antecedentes 

El desarrollo tecnológico ha afectado de manera directa a los procesos pedagógicos de 

la educación superior, fundamentalmente en el ejercicio didáctico. El crecimiento exponencial 

y la masificación de las TIC (Tecnologías de la Información y Comunicación) han generado 

cambios representativos en las prácticas educativas que van desde la cobertura de los 

programas, el acceso a materiales y contenido hasta la revalidación de modelos y teorías de 

aprendizaje (Contreras, 2007). 

a) Portales Web 

Desde el punto de vista tecnológico un portal representa el punto de partida de un 

usuario para ingresar en un espacio tecnológico en las que sus partes estén interconectadas 

y permitan la navegación y búsqueda en web (Lamour, 2018). 

Los portales se caracterizan por ser sitios web en lo que el usuario tiene acceso a diversos 

servicios, recursos, aplicaciones o posibilidades desde un mismo lugar sean estos 

buscadores, foros, aplicaciones, servicios electrónicos, documentos, entre otros. En el caso 

de los portales educativos se definen como aquellos sitios web donde se centraliza la 

información correspondiente a productos informáticos y servicios relacionados con el entorno 

educativo. (Lamour, 2018). 

De acuerdo a la autora los portales deben cumplir las siguientes características básicas:  

• Contar con un diseño agradable  

• Mantener organizada la información para que el usuario encuentre fácilmente lo que 

desea. 

• Contar con una herramienta confiable que garantice la gestión y seguridad del portal 

y la información que contiene. 

• Permitir el acceso a varios recursos en línea. 

• Aceptar personalizar la información que se visualiza. 
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b) El desarrollo e-learning 

E-learning proviene del término electronic learning que hace referencia al medio o canal 

sobre el cual se soporta la enseñanza (Contreras, 2007). Se define como el uso de las 

tecnologías multimediales para desarrollar y mejorar nuevas estrategias de aprendizaje 

utilizando herramientas informáticas como Internet y dispositivos móviles (Alcázar, Sánchez, 

& J, 2006). 

El desarrollo del e-learning se ha considerado como un fenómeno emblemático para 

aquellos medios y modelos tecnológicos que han invertido en la educación, pues la finalidad 

de aplicar esta modalidad de estudio es llevar un espacio de estudio más allá del espacio 

físico, de modo asincrónico y a un menor costo para el usuario. (Contreras, 2007). 

c) El uso de las TIC en la educación universitaria  

De acuerdo a Abarca (2015) las TIC (Tecnologías de la información y comunicación) 

constituyen una herramienta fundamental en el desarrollo de diversas actividades tanto 

sociales como laborales, ocasionando en los profesionales una necesidad de desarrollar 

habilidades y competencias para utilizar herramientas tecnológicas de forma efectiva, entre 

esos profesionales destacan aquellos dedicados a la actividad docente y educativa ya que 

son los encargados de formar profesionales y ciudadanos capaces de cumplir y afrontar los 

requerimientos y demandas de la sociedad del siglo XXI.  

Para Carvajal, Suárez y Quiñónez  (2018) la educación debe complementar la formación 

social de las personas, por ende, debe sumarse al uso de herramientas tecnológicas que 

conllevan a la interactividad entre usuarios, dándoles la posibilidad de ser usuarios pasivos 

para actuar como participantes, adicionalmente la tecnología educativa facilita la colaboración 

en trabajos multidisciplinarios ya que a través de la utilización de diversas herramientas no es 

necesario que los participantes de un trabajo en equipo coincidan en el mismo lugar y hora.  

En los procesos de enseñanza aprendizaje, principalmente en las universidades se 

utilizan las plataformas educativas como herramientas físico virtual, para generar interacción 
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entre los estudiantes con objetivos pedagógicos, estas plataformas se ven complementadas 

muchas veces con la aplicación de softwares educativos con funciones didácticas o 

instrumentales como procesadores de textos, gestores de base de datos, editores gráficos,  

entre otros (Carvajal, Suárez, & Quiñónez, 2018).  

d) La problemática frente a las TIC en las universidades  

Contreras W. (2007) establece: “Al hablar de oportunidades y amenazas de la tecnología en 

la enseñanza, la comunidad educativa las concibe como aquellas condiciones que afectan la 

institución educacional (escuela, liceo, instituto, universidad o ministerio) para aprovechar o 

negar el uso de tecnologías en la acción docente”. De acuerdo al autor se establecen como 

amenazas aquellas limitaciones corporativas, pedagógicas y administrativas que no permiten 

comprender el papel de las tecnologías en el proceso educativo, entre las cuales están:  

• Rechazo al cambio  

• Salto generacional profesor – alumno  

• Analfabetismo tecnológico 

• Organizacionismo burocrático 

• Limitaciones económicas y de acceso a redes 

• Falta de conocimiento para la toma de decisiones oportunas  

Planteamiento del problema 

Debido a la situación que atraviesa el Ecuador como consecuencia de la pandemia 

mundial la Secretaría Nacional de Educación Superior, Ciencia, Tecnología e Innovación 

Senescyt desarrolló el “Programa de Formación Profesional no Presencial” el mismo que 

incentiva a la educación en línea en las instituciones de educación superior considerando las 

restricciones de movilidad que ocasionó la cuarentena. De acuerdo a Agustín Albán, titular de 

la Senescyt “la pandemia cambió la forma de hacer las cosas en el mundo y ha obligado a 

pasar de una modalidad presencial a una modalidad en línea y, en los últimos meses, se han 

visto "grandes avances" (Universo, 2020). 
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De acuerdo a Ana Changuin Vélez (2020)  “La educación enfrentará retos mayores en el 

post confinamiento. La sociedad exigirá más a los centros educativos en términos 

metodológicos y tecnológicos. Por eso, la democratización de la tecnología es un reto del 

Gobierno”. 

Esta necesidad para dar continuidad a los programas de estudio de las instituciones de 

educación superior ha obligado a las universidades a utilizar los portales web educativos al 

igual que distintas plataformas para apoyarse en el proceso de enseñanza-aprendizaje ya que 

de acuerdo a Ana Changuin Velez  (2020) la virtualidad golpeo al sistema educativo. 

En la Segunda reunión del diálogo virtual con rectores de universidades líderes de 

américa latina desarrollado por Banco Interamericano de Desarrollo y Universia Banco 

Santander (2020), a nivel latinoamericano se estableció la existencia de un alto nivel de 

inequidad en la construcción de una infraestructura tecnológica para las universidades, pues 

de acuerdo a los participantes “ En el caso de las universidades donde ya había un camino 

recorrido en los procesos de digitalización, se pudo dar una respuesta satisfactoria ante la 

coyuntura, mientras que en las universidades donde no había experiencias preliminares en 

teleeducación se han identificado grandes dificultades para responder con inmediatez a la 

creación de una plataforma tecnológica efectiva, viendo comprometidos algunos sistemas 

educativos y la formación de miles de estudiantes” (Banco Interamericano de Desarrollo; 

Universia Banco Santander, 2020). 

En Ecuador al 7 de enero del 2021 un total 8 universidades y cuatro institutos 

establecieron planean aplicar un plan piloto de retorno presencial, estas instituciones cuentan 

con la autorización del Comité de Operaciones de Emergencia (COE) Nacional, de acuerdo a 

estas instituciones se prevé el ingreso de menos del 10% de los estudiantes, especialmente 

en aquellas carreras técnicas que requieren la utilización de espacios físicos o laboratorios 

(Trujillo, 2021)   
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Con base en los planteamientos anteriores se visualiza la necesidad en todas las 

instituciones que confirman el sistema de educación superior de contar con una plataforma 

web institucional para el desarrollo de sus procesos de enseñanza – aprendizaje, sin embargo, 

se desconoce su efectividad y el nivel de calidad educativa que se puede obtener a través de 

estos procesos pues en muchos casos las plataformas apenas fueron adaptadas para el 

desarrollo de clases virtuales y hasta el momento se desconoce un estudio que mida la 

efectividad y la calidad del aprendizaje. 
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Figura 1. 

Árbol de problemas  

 

Nota: (Callejas, Alarcon, & Alvarez, 2017) 
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Justificación 

Actualmente la educación ha ampliado su alcance pasando de ser únicamente la 

transmisora de conocimientos e información a ser un proveedor de medios, aptitudes y 

habilidades para producirlos y utilizarlos en la práctica pedagógica, desarrollando nuevos 

escenarios para desarrollar el proceso educativo (Velasteguí, 2017). 

Con el transcurso del tiempo la utilización de las distintas plataformas educativas 

especialmente en las denominadas Aulas Virtuales ha servido como herramientas de apoyo 

para docentes y estudiantes en el proceso de enseñanza – aprendizaje con el objetivo de 

comunicar, compartir y crear conocimiento que conduce al aprendizaje (Velasteguí, 2017). 

Ante el nuevo panorama a causa de la pandemia de COVID-19 el sistema educativo se 

ha visto directamente afectado, obligando a quienes lo conforman a reestructurar sus 

mecanismos de pedagogía para adecuarse a la teleeducación, manteniendo su 

funcionamiento y sosteniendo su flujo de caja  (Banco Interamericano de Desarrollo; Universia 

Banco Santander, 2020). 

Considerando la forzada necesidad de las universidades para ingresar en los programas 

de teleducación haciendo frente a la crisis sanitaria que se vive actualmente, se ha visto la 

necesidad de recalcar la importancia de contar con una infraestructura tecnológica y potenciar 

una cultura digital, estableciendo los factores más relevantes en los portales web 

universitarios que influyen en la calidad educativa y generan satisfacción en los estudiantes. 

Importancia 

El presente estudio pretende establecer la importancia y utilidad de los portales web 

universitarios y su influencia en la satisfacción de los estudiantes, así como la relevancia de 

contar con una cultura digital, la misma a la que deben adaptarse tanto a estudiantes como 

personal docente y administrativo para poder desarrollar de manera eficiente trámites 

digitalizados, procesos educativos, contenido digitalizado, entre otros, de esa manera 

permitirá a las instituciones de educación superior desarrollar estrategias para mejorar su 
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oferta académica, su metodología de estudio, adaptar sus plataformas educativas a la 

denominada “Nueva Normalidad” con la finalidad de recuperar la calidad educativa y generar 

a su vez beneficios como: (a) Desarrollo de una ventaja competitiva sostenida en el tiempo y 

adaptada a la realidad actual y el desarrollo tecnológico y (b) direccionamiento en el diseño 

de los portales web universitarios, estableciendo factores relevantes que mejoren la 

satisfacción de los estudiantes y contribuyan en el crecimiento y participación de mercado de 

las instituciones de educación superior.  

Objetivos  

a. Objetivo General  

Analizar los factores de calidad que aportan en la educación y satisfacción de los estudiantes 

de las universidades del DMQ mediante el desarrollo de una investigación científica para 

establecer posibles opciones de mejora. 

b. Objetivos específicos  

O1. Argumentar científicamente la importancia de la calidad en la construcción de los portales 

web universitarios a través de la investigación en fuentes secundarias para establecer su 

relación con el proceso de enseñanza aprendizaje.  

O2. Determinar las características de los portales web educativos que contribuyen en el 

proceso de aprendizaje de los estudiantes universitarios del DMQ mediante un análisis 

correlacional de variables para establecer la relevancia de los mismos.  

O3. Identificar las principales causas de insatisfacción de los estudiantes con los portales web 

universitarios a través de un análisis descriptivo de las variables para establecer propuestas 

de mejora.  
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Capítulo I: Marco teórico 

Fundamentación Referencial  

El presente trabajo de investigación se ha desarrollado utilizando una amplia 

investigación en fuentes primarias, las mismas que han servido como bases de referencia 

para sustentar los antecedentes, variables, argumentos, y modelos utilizados para llevar a 

cabo el estudio. 

A continuación, se presenta un cuadro resumen de las principales investigaciones 

complementarias, desarrolladas sobre el tema propuesto o relacionadas directamente con las 

principales variables de estudio, es importante establecer que para el desarrollo del estudio 

se analizaron diversos modelos ya aplicados en áreas similares con la finalidad de garantizar 

la confiabilidad del mismo.  
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Variables independiente y dependiente (Factores de calidad y satisfacción educativa) 

Tabla 1.  

Resumen del marco referencial para las variables: factores de calidad en los portales web y satisfacción educativa 
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Fundamentación Teórica  

Calidad Total (Total Quality Management) 

La American Society for Quality define a la calidad como la suma de aquellos rasgos y 

características con las que cuenta un producto o servicio y su capacidad para satisfacer las 

necesidades establecidas o implícitas” (Carro & Daniel, 2012). 

El Total Quality Management o administración de la calidad total busca desarrollar una 

respuesta rápida de acuerdo a las necesidades o requerimientos que tenga el cliente, es decir 

solucionar los problemas o eliminarlos antes de que surjan, busca satisfacer las necesidades 

del cliente y mantener una mejora continua en todos los procesos (Carro & Daniel, 2012).  

Calidad de Software 

El software se ha desarrollado como una herramienta de optimización de los procesos, 

las organizaciones buscan aplicar estas herramientas con la finalidad de generar eficiencia y 

optimización, así como satisfacer las necesidades. 

De acuerdo a Callejas, M. Alarcón, A. y Álvares, A. (2017)  La calidad de software hace 

referencia al “grado de desempeño de las principales características con las que debe cumplir 

un sistema computacional durante su ciclo de vida, dichas características de cierta manera 

garantizan que el cliente cuente con un sistema confiable, lo cual aumenta su satisfacción 

frente a la funcionalidad y eficiencia del sistema construido”.  

Para Pressman (2010) la calidad de Software se asocia a la “concordancia con los 

requisitos funcionales y de rendimiento explícitamente establecidos con los estándares de 

desarrollo plenamente documentados y con las características implícitas que se espera de 

todo software desarrollado profesionalmente” (Oposiciones TIC, s.f.). 

Es importante implementar modelos o estándares de calidad durante la construcción de 

un software de tal manera que se garantice la calidad, manteniendo la concordancia de las 

necesidades. 
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Modelos de calidad de Software  

Los modelos de calidad de software deben ir enfocados en desarrollar seguimientos y 
evaluaciones durante cada proceso o etapa de creación del software. Un modelo de calidad 
de software generalmente se compone de criterios evaluados por métricas que realizan una 
evaluación de lo general a lo particular, y permiten la reducción de la subjetividad en un valor 
sea cualitativo o cuantitativo, y se clasifican de acuerdo al enfoque de evaluación ya sea a 
nivel de proceso, producto o calidad de uso (Callejas, Alarcon, & Alvarez, 2017). 

Figura 2.  

Estructura de la calidad de software  

 

Nota: (Callejas, Alarcon, & Alvarez, 2017) 

Calidad a nivel de proceso  

La calidad de un sistema de software se debe programar desde un inicio y se debe llevar 

un control y seguimiento de los aspectos de calidad en todas las etapas del proceso para 

garantizar un óptimo nivel de cumplimiento de los factores de calidad, minimizar los riesgos y 

ofrecer soporte continuo. Si no se aplica estos procesos de verificación en cada etapa del 

proceso puede disminuir el nivel de calidad tanto del proceso como del producto (Callejas, 

Alarcon, & Alvarez, 2017). 
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Figura 3. 

Línea de tiempo modelos de calidad a nivel de procesos 

 

Nota: (Callejas, Alarcon, & Alvarez, 2017) 

Calidad a nivel de producto 

El modelo de calidad de producto está enfocado a establecer y evaluar los criterios de 

calidad del producto a través de medidas internas y externas, lo que busca la calidad a nivel 

de producto es “verificar el cumplimiento de las características que permitan alcanzar la 

satisfacción del cliente en cuanto a los requisitos definidos en las etapas iniciales del proceso 

de desarrollo” (Callejas, Alarcon, & Alvarez, 2017). 

Figura 4. 

Línea de tiempo modelos de calidad a nivel de producto 

 

Nota: (Callejas, Alarcon, & Alvarez, 2017) 

Calidad en uso  

Callejas, Alarcon y Alvarez (2017) establecen que la calidad de uso es “el conjunto de 

atributos relacionados con la aceptación por parte del usuario final y seguridad”, de acuerdo 

a las ISO/IEC 9126, el concepto de calidad de uso se basa en diferentes factores como son: 

eficacia, productividad, seguridad y satisfacción.  
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Calidad en el servicio educativo  

Actualmente la evolución del relacionamiento que tienen las empresas con sus clientes a 

través de las TICS ha ocasionado que se ponga mayor énfasis en el factor servicios, 

estableciendo a este como un elemento estratégico en el desarrollo empresarial. 

Considerando que actualmente existe un gran soporte para llevar a cabo la educación a través 

de distintas plataformas, es relevante evaluar la calidad del servicio de educación superior a 

través de las plataformas digitales universitarias como soporte a la formación académica 

profesional, para desarrollar este se han considerado los planteamientos de Delahoz E. , 

Fontalvo T. y Fontalvo o. (2019) se deben analizar tres conceptos para evaluar la calidad de 

un sistema educativo, estos son: 

Calidad en el servicio educativo  

La idea de calidad en el servicio educativo se vincula generalmente a la idea de control 

de procesos, al vincular cada vez más el sistema educativo a la industria de servicios es 

necesario establecer mayor atención en la satisfacción de las necesidades y expectativas de 

los clientes pese a que las condiciones del mercado no son iguales a las de las empresas 

comerciales (Boon, 2016). 

Las instituciones educativas se han enfocado en mejorar la calidad de los servicios como 

consecuencia de la exigencia social por un mejoramiento continuo, especialmente en servicios 

de atención, solución, recepción de información, entrega de documentos entre otros (Delahoz, 

Fontalvo, & Fontalvo, 2019). 

Seis sigma en el servicio 

Actualmente cualquier práctica de mejora de la calidad se enfoca en dos factores como 

son la satisfacción del cliente y la competitividad, para ello muchas instituciones utilizan la 

metodología Seis Sigma que permite evaluar distintos factores asociados a eficiencia, calidad, 

rendimiento, entre otros en un contexto organizacional, esta metodología busca la mejora de 

procesos y productos, estudia el flujo de valor de un proceso para establecer variaciones y 

reducir el desperdicio (Delahoz, Fontalvo, & Fontalvo, 2019). 
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Es importante destacar que la metodología Seis Sigma no se aplica exclusivamente a los 

productos, pues también es factible en el sector de los servicios proponiendo opciones de 

mejora para que la industria de los servicios sea más efectiva proporcionando información 

relevante que permite establecer las principales fallas que pueden existir o existen en el 

desarrollo de un servicio y afectan orientado a la satisfacción de los clientes (Boon, 2016). 

Seis sigma en la educación superior 

Generalmente las empresas tienen demoras al momento de adaptar nuevas formas de 

gestión a sus procesos, sin embargo de acuerdo a la investigación de Stephen, A. y Jiju, A. 

(2017) en la cual comparan 21 universidades del Reino Unido con 17 universidades del resto 

del mundo, se establece que existen diferencias con lo referente al alcance e implementación 

de procesos Seis Sigma, los mismos que se han considerado únicamente en procesos 

administrativos y no para mejorar la docencia e investigación. 

La implementación de la metodología Seis Signa en el entorno universitario posee 

distintas barreras como “la ausencia de calidad, miedo a la estadística, barreras culturales y 

el concepto erróneo del Seis Sigma como una herramienta exclusiva para entornos 

industriales y de manufactura” (Jing, Chad, & Jiju, 2017). 

Modelo de calidad para portales web universitarios  

Actualmente los portales web universitarios son una base fundamental en los procesos 

de gestión y aseguramiento de la calidad de los servicios de las Instituciones de Educación 

Superior, por esta razón es importante al momento de desarrollar un portal considerar 

diferentes características y atributos de calidad que permiten una mejor satisfacción de los 

clientes.  

Erazo, L. Illescas, L. y Mejía M. (2016) en su investigación proponen un modelo de calidad 

externa para el desarrollo de portales web universitarios del Ecuador donde establecen como 

medidas de calidad cinco factores que son: Funcionalidad, Eficiencia, Usabilidad, Fiabilidad y 

Contenido, este último estructurado en base a las exigencias de la normativa ecuatoriana para 
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la transparencia de la información pública y el aseguramiento de la calidad de las instituciones 

de Educación Superior. (Erazo, Illescas, & Mejía, 2016) 

Figura 5. 

Modelo de calidad para portales web universitarios 

 

Nota: (Erazo, Illescas, & Mejía, 2016) 

Erazo, Illescas y Mejía (2016) plantean un modelo jerárquico de calidad externa 

conformado por: a) Las características (funcionalidad, eficiencia, usabilidad, fiabilidad y 

contenido) y sub-características más recurrentes de los modelos estudiados, b) atributos 

genéricos a cualquier portal web, y c) atributos específicos. Para establecer este modelo los 

autores utilizaron como base diferentes modelos de calidad que se detallan a continuación:  

Modelo de Calidad ISO / IEC 25010 

El estándar ISO/IEC 25010 (2011) es una actualización de modelo ISO/IEC 9126-1 

(2001), que establece propiedades estáticas de software (Calidad interna) y propiedades 

dinámicas del sistema informático (Calidad externa), a través de 8 características adecuación 

funcional, eficiencia del desempeño, compatibilidad, usabilidad, fiabilidad, seguridad, 

mantenibilidad y portabilidad, apoyado de su norma que define un modelo de calidad de uso 

a través de 5 características que son eficacia, eficiencia, satisfacción, seguridad y contexto de 

uso (Erazo, Illescas, & Mejía, 2016). 
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Portal Quality Mode (PQM) 

El PQM (Portal Quality Mode) de acuerdo a Moraga M; Calero C y Piattiny C.  (2004) se 

encuentra conformado por seis dimensiones que son: tangibilidad, fiabilidad, disponibilidad, 

capacidad de respuesta, aseguramiento, empatía y calidad de datos, estas dimensiones se 

conforman por subdimensiones con la finalidad de evitar generar un modelo demasiado 

genérico.  

Web Quality Model (WQM) 

El Web Quality Model (WQM) fue establecido para atender las necesidades de las 

aplicaciones web, establecido como modelo de calidad para la web que apoyado por un 

conjunto de métricas busca cubrir en lo posible la mayoría de sitios web. Este modelo evalúa 

un sitio web en tres dimensiones que son: características de calidad, características de sitio 

web y ciclo de vida. Es importante mencionar que estas características se encuentran 

conformadas por sub características como: funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia, 

portabilidad y mantenibilidad (Calero, Rodriguez, & Mario, 2005). 

Modelo Web – QEM 

Esta metodología propuesta por Olsina (1999) utiliza un enfoque cuantitativo y sistemático 

que permite evaluar y comparar sitios web desde la fase de desarrollo hasta la fase operativa, 

esta metodología busca establecer el grado de cumplimiento que tiene un conjunto de 

características y sub características según los requerimientos de calidad establecidos a través 

de las siguientes fases: 1) Definición y especificación de requerimientos de calidad; 2) 

Definición e implementación de la evaluación elemental; 3) Definición e implementación de la 

evaluación parcial/global; 4) Análisis de resultados, conclusión y documentación.  

El modelo jerárquico que se ha establecido anteriormente ha sido producto de un análisis 

comparativo de los principales modelos de calidad complementados con el estudio de la 

normativa para la transparencia de la información pública y de los criterios básicos 

establecidos en los modelos del CEAACES para los procesos de evaluación, acreditación y 
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aseguramiento de la calidad de las Instituciones de Educación Superior considerando (Erazo, 

Illescas, & Mejía, 2016). 

Soporte teórico variable satisfacción del cliente 

La satisfacción del consumidor 

La satisfacción del consumidor al igual que las percepciones de calidad se han reconocido 

como aspectos fundamentales que permiten explicar las conductas deseables del 

consumidor. (Zeithalm, 1993). De acuerdo a la literatura especializada la satisfacción presenta 

diferencias en su definición, sin embargo, existen tres componentes generales que 

establecen: 1) La satisfacción es una respuesta emocional cognitiva y comportamental; 2) La 

respuesta se enfoca en un aspecto establecido con base en las expectativas, producto, 

experiencia del consumo etc; 3) La respuesta surge en un momento en particular ya sea 

después del consumo, después de la elección o con base en la experiencia acumulada etc. 

Con base en estos componentes se entiende a la satisfacción como la respuesta generada 

en el individuo bajo un contexto determinado en un momento especifico (Giese & Cote, 2000). 

Por otra parte, cuando se hace referencia a la insatisfacción se abarca fundamentalmente 

la percepción del consumidor, desde esta perspectiva la insatisfacción se asemeja a la 

satisfacción en los tres componentes mencionados anteriormente haciendo de la 

insatisfacción una respuesta que puede ser afectiva, cognitiva e incluso comportamental 

enfocado en una experiencia de compra o consumo en un momento establecido con un 

carácter opuesto al de satisfacción (Mora, 2011). 

De acuerdo a la investigación desarrollada por Giese J. y Cote J. (2000) aunque ambos 

conceptos mantienen similitudes en su estructura operacional su dimensionalidad no es igual, 

pues pese a que el consumidor puede sentirse satisfecho con un aspecto puede sentir 

insatisfacción con otro, ubicándose tanto la satisfacción como la insatisfacción en dimensiones 

diferentes. 
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Teoría de los dos factores en la satisfacción del cliente 

Esta teoría fue desarrollada por Frederick Herzberg en el ámbito de la satisfacción en el 

trabajo, de acuerdo con los planteamientos de este autor existen factores determinantes en la 

satisfacción del cliente y otros factores muy distintos que determinan la insatisfacción. 

Figura 6. 

Teoría de los dos factores de calidad 

 

Nota: (Lavado & Millan, 1998). 

Lavado y Millan (1998) establecen que: “La satisfacción del cliente va unida a cada 

transacción específica, a diferencia de la actitud hacia un producto o servicio que es general 

y puede existir sin que haya habido una experiencia personal de compra y de consumo 

concreta”. De acuerdo a los autores esta teoría establece dimensiones en los productos y 

servicios que se relacionan con la satisfacción del cliente, pero son totalmente distintas a 

aquellas relacionadas con la insatisfacción.  

Gherman, Iturbe y Osorio (2011) en su investigación establece que los factores 

motivadores se encuentran asociados con una serie de sentimientos positivos que motivan a 

la persona y le generan satisfacción, mientras que los factores de higiene son aquellos que 

no generan satisfacción, pero evitan la insatisfacción, son externos a las actividades propias 

y reflejan acciones de carácter prolífico y preventivo.  
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Esta teoría es utilizada mayormente para estudios de aspectos laborales, sin embargo, 

se han considerado los planteamientos en cuanto a los generadores de satisfacción e 

insatisfacción para establecer un modelo de análisis que permita el desarrollo de la presente 

investigación.  

Teoría de la equidad 

Esta teoría es desarrollada por Adams, plantea la relación de los sentimientos de injusticia 

con la desmotivación e insatisfacción que puede experimentar una persona (Hellreigel & 

Slocum, 2009), al igual que la anterior esta es una teoría motivacional, sin embargo de 

acuerdo con los planteamientos de esta teoría se establece que la satisfacción se genera 

cuando la persona o individuo siente que los resultados obtenidos mantienen un equilibrio con 

el esfuerzo o aportes que ha dado en el proceso, interviniendo tres factores importantes que 

son: Costo, tiempo y esfuerzo (Portocarrero, 2016).  

Teoría de las expectativas 

De acuerdo con esta teoría desarrollada por Victor Vroom la satisfacción del cliente 

depende de las expectativas que éste haya tenido con relación al desempeño de las 

características del producto o servicio antes de realizar la compra (Portocarrero, 2016). Esta 

teoría surge con la intención de predecir los niveles de motivación que presentan las personas, 

especialmente en el ambiente laboral con base en tres aspectos que son: 1) Expectativa o 

probabilidad subjetiva de que el esfuerzo conducirá a un resultado; 2) Lo atractivo, 

conveniente y satisfactorio de los resultados previstos y 3) La creencia de que un determinado 

nivel de rendimiento se traducirá en un resultado deseado (Marulanda, Montoya, & Vélez, 

2014).  

La satisfacción estudiantil en la Educación Superior  

Actualmente la Gestión de la Calidad se ha convertido en un tema global desde el punto 

de vista académico y de gestión institucional, sin embargo, muchas instituciones aún 

desconocen los requerimientos de los estudiantes, con base en esta problemática Mejías y 
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Martínez (2009) establecen 6 dimensiones para analizar la satisfacción estudiantil que se 

detallan a continuación:  

Figura 7. 

Dimensiones de satisfacción estudiantil  

 

Nota: (Mejías & Martínez, 2009) 

Hipótesis  

H0. Los factores de calidad de los portales web universitarios no aportan en el proceso 

aprendizaje de los estudiantes universitarios del DMQ y su satisfacción.  

H1. Los factores de calidad de los portales web universitarios aportan en el proceso 

aprendizaje de los estudiantes universitarios del DMQ y su satisfacción.  

 

 

 

DIMENSIÓN DEFINICIÓN 

1 

Gestión 

Administrativa 

Conocimientos y atención mostrados por el personal y 

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza, 

al igual que la disposición para ayudar y proporcionar 

un buen servicio.  

2 Aspectos Académicos 
Organización de actividades de expansión, metodología 

y técnicas de enseñanza usadas por el personal docente 

de la escuela 

3 Empatía Cuidado y atención individualizada que ofrece la 

Institución a los estudiantes 

4 

Aspectos 

complementarios 

Instalaciones, recursos y materiales de comunicación, 

necesarios para la supervivencia básica, dentro del 

entorno de la Institución durante el proceso educativo 

5 Oferta Académica Facilidades que ofrece la escuela para el adecuado 

desarrollo del proceso de formación profesional  

6 Gestión Docente Enseñanza de destrezas personales por parte de la 

institución necesarias en el ámbito profesional  
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Hipótesis específicas  

Figura 8. 

Modelo correlacional entre las dimensiones de calidad y satisfacción 

 

Nota: Elaboración propia 

H0.1: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan en la gestión administrativa (G). 

H1.1: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan en la gestión administrativa (G). 

H0.2: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan en los aspectos académicos (A). 

H1.2: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan en los aspectos académicos (A). 

H0.3: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan a la empatía (E). 

H1.3: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan a la empatía (E). 
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H0.4: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan a los aspectos complementarios (M). 

H1.4: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan a los aspectos complementarios (M). 

H0.5: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan a la oferta académica (O). 

H1.5: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan a la oferta académica (O). 

H0.6: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan a la gestión docente (D). 

H1.6: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan a la gestión docente (D). 

Sistemas de Variables  

Variable dependiente  

• Satisfacción educativa  

Variable independiente  

• Factores de calidad en los portales web universitarios 
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CONTINÚA 

Matriz de consistencia 

Tabla 2.  

Estructura de la matriz de objetivos, hipótesis y variables 

 



43 
 

 

 



44 
 

 

Capítulo II: Marco metodológico 

Enfoque de Investigación  

Enfoque Cuantitativo  

La investigación cuantitativa busca probar las hipótesis a través de la recolección de datos, 

la medición numérica y el análisis estadístico, estableciendo patrones de comportamiento de 

una población determinada. (Hernández, Fernandez, & Baptista, Metodología de la 

investigacion, 2014) 

Esta investigación posee un enfoque cuantitativo ya que busca recolectar datos para 

analizarlos estadísticamente y determinar los factores de calidad de los portales web de las 

universidades del Distrito Metropolitano de Quito que son relevantes para los estudiantes e 

influyen en su satisfacción. 

Por su finalidad aplicada 

La investigación aplicada busca la resolución de problemas prácticos, este tipo de 

investigación consiste en ir de la investigación teórica a la aplicación práctica para transformar 

una variable o más en objetos aplicables tanto para el análisis como para la realidad 

(Hernández, Fernandez, & Baptista, Metodología de la investigacion, 2014).  

De acuerdo a Guillermina Baena (2017) la investigación aplicada establece problemas 

concretos que requieren unas soluciones inmediatas, su objeto de estudio es un problema 

destinado a la acción y busca el llevar a la práctica las teorías generales. Con base en los 

datos recolectados se puede desarrollar una propuesta aplicable en las Universidades del 

Distrito Metropolitano de Quito cuyos fundamentos de investigación científica establecen los 

factores relevantes que deben considerar durante el desarrollo de los portales web educativos.  
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Por las fuentes de información 

Investigación Documental 

“La investigación documental es la búsqueda de una respuesta específica a partir de la 

indagación de documentos”  (Baena, 2017).  La presente investigación utiliza distintas fuentes 

de información primaria, entre documentos impresos y electrónicos para desarrollar un 

sustento teórico y de conocimiento sobre las variables establecidas tanto de calidad como de 

satisfacción facilitando a su vez la construcción del instrumento de investigación que se 

plantea para la obtención de datos.  

Investigación de campo 

Este tipo de investigación utiliza información proveniente de entrevistas, cuestionarios, 

encuestas, observaciones. Usualmente esta investigación se desarrolla junto a una 

investigación de carácter documental. (Behar, 2008). 

La investigación de campo se apoya de un conjunto de técnicas e instrumentos que 

permiten la recolección y el registro de información relativa al objeto de estudio de manera 

ordenada. (Baena, 2017). Es necesario aplicar este tipo de investigación pues los datos 

necesarios provendrán de la unidad de análisis que en este caso serían los estudiantes de las 

Instituciones de Educación Superior del DMQ. 

Por las unidades de análisis in situ 

De acuerdo Baptista, Hernández y Fernández (2014) la investigación in situ se refiere a 

aquella información que se obtiene directamente de la unidad de investigación en el medio 

donde se desarrolla, para el presente estudio la unidad de análisis son los estudiantes 

universitarios que mantienen interacción con los portales web que a su vez son el medio donde 

se desenvuelve actualmente el proceso de enseñanza aprendizaje.  

Por el control de las variables, investigación no experimental 

El fin de la presente investigación es analizar un fenómeno ya existente y los efectos que 

genera sobre otras variables, mas no tiene interés en mostrar un comportamiento de una 
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variable particular de acuerdo a una alteración de variables, por ello se considera una 

investigación no experimental. (Hernández, Fernandez, & Baptista, Metodología de la 

investigacion, 2014). Para esta investigación se considera el análisis de la variable calidad y 

su influencia o relación con la satisfacción de los estudiantes sin alterar o modificar la variable 

independiente (Calidad) 

Por el alcance correlacional  

La investigación correlacional tiene como finalidad establecer el comportamiento que tiene 

una variable de acuerdo al comportamiento con la cual se encuentra relacionada (Behar, 

2008). 

Para Baptista, Hernández y Fernández (2014) una investigación es correlacional cuando 

pretende establecer un grado de relación entre dos o más variables en un contexto 

determinado. Tal como se ha mencionado anteriormente esta investigación pretende 

establecer la relación existente entre la calidad y la satisfacción con la finalidad de establecer 

medidas de mejora en los portales web universitarios para que mejoren su utilidad y con ello 

exista un incremento en la satisfacción de los estudiantes. 

Población objeto de estudio  

Para esta investigación se ha considerado utilizar como población objeto de estudio el 

número total de estudiantes de las universidades existentes en el Ecuador, particularmente 

en el Distrito Metropolitano de Quito. De acuerdo a los datos obtenidos a través de la 

Secretaría Nacional de Educación Superior, Ciencia, Tecnología e Innovación Senecyt en la 

provincia de Pichincha al año 2018 se registró un total de 160.114 estudiantes distribuidos en 

un total de 21 universidades y escuelas politécnicas en la provincia de Pichincha.  

Muestra  

Se denomina muestra a un grupo representativo de la población de interés a través del 

cual se recolectarán los datos necesarios para la investigación, este grupo debe definirse y 

delimitarse de antemano con precisión y ser significativo de tal manera que permita establecer 
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conclusiones sobre la población (Hernández, Fernandez, & Baptista, Metodología de la 

investigacion, 2014). 

Para la aplicación del instrumento se ha considerado la utilización de la técnica de 

muestreo probabilístico aleatorio simple pues se cuenta con una población homogénea siendo 

el objeto de estudio los factores de calidad de los portales web universitarios para conocer 

qué cuales son los de mayor utilidad y aportan en el proceso de aprendizaje influyendo en la 

satisfacción de los estudiantes de forma independiente a cualquier tipo de estratificación. Para 

la recolección de la información se pretende aplicar una encuesta a los estudiantes de las 

universidades de la Provincia de Pichincha, principalmente en el Distrito Metropolitano de 

Quito que se encuentran en modalidad de estudios en línea como consecuencia de la 

pandemia. 

Con la aplicación de esta técnica de muestreo se garantiza que todos los miembros de la 

población de análisis cuenten con igual probabilidad para estar dentro de la muestra 

independizando a la investigación de preferencias u opiniones personales. 

De acuerdo a los datos más actuales obtenidos en la Secretaria de Educación Superior, 

Ciencia, Tecnología e Innovación en las cifras publicadas en agosto del 2020 a través del 

boletín anual de Ciencia, Tecnología e Innovación se establece un total de 44 universidades 

y escuelas politécnicas registradas al año 2018 en la Provincia de Pichincha considerando 

matrices y sedes, así también se registraron un total de 160.114 estudiantes matriculados en 

estas instituciones (Secretaria de Educación Superior, Ciencia, Tecnología e Innovación , 

2020).  

Para establecer la unidad muestral y considerando el tamaño del universo se ha utilizado 

la fórmula de población infinita obteniendo el siguiente resultado:  

𝑛 =
𝑍2 ∗  𝑃 ∗  𝑄

𝑒2  
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Dónde:  

N 160.114 

Z 1,96 

P 0,5 

Q 0,5 

E 0,05 

𝑛 =
1,962 ∗  0,5 ∗  0,5

0,052  

𝑛 =
0,9604

0,25
 

𝑛 = 3.8416 

𝒏 = 𝟑𝟖𝟒 
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Operacionalización de variables  

Tabla 3.  

Variable independiente, calidad de los portales web universitarios 

 

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 4.  

Variable dependiente, satisfacción de los estudiantes 

 

Nota: Elaboración propia               
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Procedimiento para la recolección y análisis de información 

Recolección de datos  

 Cuando el enfoque de la investigación es cuantitativo, la recolección de datos se debe 

realizar a través de instrumentos estandarizados que facilitan la observación, medición y 

documentación de la información, estos instrumentos deben ser validados y confiables 

(2014).  

 Para proceder con la investigación de campo se ha utilizado como instrumento de apoyo 

un cuestionario direccionado a obtener la información objetiva que permita verificar las 

hipótesis establecidas sobre la unidad de estudio, el mismo ha sido aplicado a la muestra 

establecida, adicionalmente se han aplicado dos entrevistas para profundizar el estudio.  

Tabla 5.  

Plan de recolección de la información  

 

Nota: Elaboración propia 

Instrumentos 

Para el desarrollo de la presente investigación se han utilizado dos instrumentos de 

recolección de datos que son la encuesta y la entrevista, de acuerdo a Baena (2017) una 

encuesta conforma la aplicación de un cuestionario elaborado a una unidad muestral que 

represente significativamente a una población o universo de estudio, con la aplicación de este 

instrumento se facilita la recolección de la información requerida para la verificación de las 

hipótesis. De acuerdo a Kuznik, Hurtado y Espinal (2010) la encuesta es una técnica de 

Fuente de información Estudiantes universitarios 

Ubicación geográfica DMQ 

Instrumento para la recolección de la 

información 

Encuesta desarrollada con los modelos de 

factores de calidad y satisfacción 

orientada al cumplimiento de objetivos 

Evaluación de datos Análisis estadístico 
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recolección de datos particular y práctica de un proceso de investigación, su aplicación es 

propia de diseños no experimentales de investigación cuantitativa. 

García, Martínez, Martín y Sánchez (2006) sostienen que la entrevista es una técnica de 

recolección de la información utilizada en investigaciones de tipo cualitativas, de acuerdo con 

los autores esta técnica facilita al investigador la obtención de información de una forma oral 

y personalizada, esta información dependerá de acontecimientos vividos y aspectos 

subjetivos de la persona entrevistada.  

La elaboración de estos instrumentos se apoyó de investigaciones y publicaciones 

científicas obtenidas de plataformas digitales como Scopus, Emerald, Sciencie Direct y 

Google Schoolar,, se utilizó como base en el desarrollo del instrumento el modelo de hipótesis 

establecido anteriormente utilizando como escala de medición la escala de Likert, para que 

la persona objeto de estudio responda de acuerdo a su percepción un conjunto de 

afirmaciones, tanto el cuestionario como la entrevista cuentan con dos secciones, la una 

enfocada a la variable de calidad y la siguiente enfocada a la variable satisfacción, de esa 

manera se puede aplicar un análisis univariado y bivariado para establecer la correlación.  

Validación del instrumento  

Gonzales (2008) establece que un instrumento de recolección de datos es eficiente 

siempre y cuando sea eficiente y aplicable, para ello es necesario que esté cuente con cierto 

grado de confiabilidad y validez. De acuerdo a Martínez (2013) la confiabilidad hace referencia 

al grado en que la aplicación de un instrumento varias veces al mismo individuo produce 

resultados iguales mientras que la validez hace referencia al grado en que un instrumento 

puede medir la variable de estudio. 

En la presente investigación se utilizó el método de validación por Alfa de Cronbach para 

conocer el grado de correlación de cada ítem con el instrumento, este coeficiente representa 

el promedio de las correlaciones entre los ítems que conforman un instrumento, y para que 

este sea válido es necesario que el coeficiente supere el 0,8, para calcular este coeficiente 
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se aplicó una prueba piloto a un total de 39 estudiantes universitarios que representan el 10% 

del total de la muestra.  

Tabla 6.  

Resultados de confiabilidad Alfa de Cronbach 

 

De acuerdo a los resultados del Alfa de Cronbach se visualiza que el instrumento es viable, 

por lo tanto, se procede con su aplicación sin desarrollar modificaciones.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,933 22 
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Capítulo III: Marco metodológico 

Introducción al análisis de datos  

Se ha procedido a realizar dos entrevistas a expertos para profundizar el tema y mantener 

una mejor perspectiva sobre los portales web, su desarrollo, funcionalidad, usabilidad y 

eficiencia, así también se ha aplicado una la encuesta se la desarrollo utilizando canales 

digitales y redes sociales hasta cubrir la totalidad de la muestra con un total de 384 

estudiantes universitarios del Distrito Metropolitano de Quito, una vez obtenida esta 

información se procede con la tabulación de datos y análisis estadísticos de las variables de 

estudio para verificar la influencia que genera el factor calidad en la satisfacción de los 

estudiantes con los portales web universitarios y establecer si estos aportan en el proceso de 

aprendizaje. 

Para el análisis estadístico se utilizó como herramienta de apoyo el software estadístico 

SPSS, con los datos obtenidos se procedió con un análisis tanto descriptivo como inferencial 

para medir la correlación de las variables, considerando que la escala utilizada es una escala 

de intervalo, específicamente escala de Likert se aplicó la prueba de correlación de Pearson 

ya que es la más adecuada para medir este tipo de escalas y definir la relación entre las 

variables. Para establecer las variables que tienen relación se ha considerado el nivel de 

significancia, seleccionando aquellas cuya significancia es menor a 0,05, de esa manera se 

puede proceder con el análisis para establecer aquellos factores de calidad que influyen en 

la satisfacción, los análisis estadísticos se establecen a continuación. 

Entrevistas  

Para lograr una mejor comprensión sobre el tema y la estructura de los portales web 

universitarios se establecieron entrevistas a las personas involucradas, por una parte, a un 

programador experto en el desarrollo de portales web educativos, así como a un estudiante 

universitario quien está directamente involucrado con el proceso de aprendizaje. 

 



55 
 

 

Entrevista con experto 

Nombre: Ernesto Patricio Betancourt Montenegro  

Edad: 30 años 

Profesión: Tecnólogo en sistemas informáticos, graduado de Universidad Politécnica 

Nacional 

1. ¿Cuáles considera usted son los elementos principales de un portal web 

educativo? 

Para los portales educativos los elementos principales considero son la identidad de la 

institución, el contenido informativo y el acceso a los sistemas que pone a disposición la 

institución.  

2. ¿Qué información esencial deben mostrar los portales educativos? 

Primero que nada, la información propia de la institución su reseña histórica, sus valores, 

su distinción, su experiencia es algo que en un portal web no debe faltar. Obviamente 

información sobre oferta académica, proceso de inscripciones y matriculas, etc. Es importante 

mostrar también proyectos realizados y la vinculación con la sociedad entre otros servicios 

que las instituciones de educación superior ofertan. Mientras la información este organizada 

y sea consistente más es la comodidad y satisfacción de los visitantes. Un portal educativo 

que no muestre toda la información necesaria es un portal incompleto y no cumple con su 

función principal. 

3. ¿Cree usted que el acceso a los portales educativos debe ser controlado o 

filtrado? 

Si, en los portales existe información de dominio público que esta de libre acceso a nivel 

mundial, pero hay también el contenido propio generado por docentes y alumnos, información 

personal y académica de cada uno de ellos y que es responsabilidad de las instituciones 

almacenarlas y protegerlas, por ello cada institución desarrolla sus propios portales 
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educativos de manera interna para agilizar procesos, establecer el control sobre su alumnado, 

sistemas de calificaciones y por supuesto plataformas de educación en línea como respaldo 

a la educación presencial y ahora en nuestra actualidad estas plataformas se han convertido 

en el principal vínculo entre la institución de educación superior los alumnos y el conocimiento. 

4. Considera que los portales web educativos influyen en el desempeño de los 

estudiantes universitarios. 

Claro que sí, una página web informativa de la institución provee identidad a un alumno, 

pero los portales o plataformas internas son los nexos de los estudiantes para avanzar con 

sus carreras, conocer sus horarios, calificaciones, realizar inscripciones, matriculas y todo 

proceso que la institución pueda automatizar y poner a disposición de los estudiantes. Un 

proceso critico en los portales educativos es las plataformas de aprendizaje que la mayoría 

por no decir todas las instituciones cuentan con una, es aquí donde en esta temporada de 

crisis sanitaria tanto alumnos como docentes están generando conocimiento a diario y esto 

sin duda juega un papel importante en el desempeño, rendimiento y sobre todo aprendizaje 

de los estudiantes.  

5. ¿Qué aspectos son importantes considerar para diseñar y elaborar un portal 

web educativo? 

Hay muchos factores internos para desarrollar un portal web, deben cumplir ciertos 

objetivos el principal es llegar con información a los visitantes, se considera también la imagen 

corporativa de la institución y un sin número de aspectos técnicos como la accesibilidad, la 

distribución del contenido, fotografías, velocidad de carga, tecnologías y ambientes de 

desarrollo. Es un proceso de ingeniería completa el desarrollo de portales y plataformas web. 

6. Considera que el acceso a los portales web educativos simplifican los procesos 

académicos y de enseñanza. 

Si, si están bien desarrollados, centralizan y organizan los procesos sin duda estamos 

hablando de hacerle la vida más fácil a los usuarios en este caso administrativos y estudiantes 
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que encuentran en estos portales la solución a los diferentes requerimientos que pueden 

presentarse, es una obligación de las instituciones prestar las facilidades, el personal de 

atención a los estudiantes y el seguimiento de estas solicitudes. 

Entrevista con involucrados 

Nombre: Soraya Michelle Pérez Condor  

Edad: 26 años 

Profesión: Estudiante de Ingeniería Comercial, Universidad de las Fuerzas Armadas “ESPE” 

1. Si piensa en su institución educativa, ¿Cuál es la experiencia que describe la 

gestión del personal docente con la enseñanza en línea? 

En cuestión de experiencia puedo decir que depende mucho del docente, en su mayoría 

la gestión de enseñanza es aceptable, hay docentes que se preparan para impartir sus 

conocimientos, hacer participativa su enseñanza, pero también existen docentes que no 

tienen motivación ni iniciativa con la cual impartirlos, es por ello que se recomendaría a las 

instituciones dar capacitación del manejo de los portales web para darles mejor usabilidad. 

2. ¿Qué es lo que más ayudaría al personal docente para apoyar el aprendizaje en 

línea durante el cierre de los centros educativos? 

Pienso que la mejor ayuda que pueden tener es la motivación, conocimiento tecnológico, 

manejo de multimedia, videos interactivos y en si hacer sus clases interactivas y 

participativas. 

3. ¿Qué le ha sorprendido gratamente sobre el aprendizaje en línea? 

Realmente lo que más me ha sorprendido es que ahora se digitalizo todos los materiales 

de investigación, el manejo de la tecnología, las herramientas que estas incluyen y la 

constante innovación en cuanto a presentación de actividades y tareas. 
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4. En tu opinión, ¿cuáles han sido los mayores retos del personal docente a la hora 

de cambiar hacia la enseñanza en línea. 

Yo diría que uno de los principales retos que tuvo el personal docente, fue la manera de 

impartir sus conocimientos a través de sus materiales pedagógicos, además del uso de 

herramientas para evaluaciones y control sobre la seguridad, honestidad y respeto. 

5. En tu opinión, dadas las circunstancias actuales creadas por el virus COVID-19, 

cuando las instituciones educativas vuelvan a abrir completamente, ¿la 

enseñanza en línea seguirá siendo parte de la práctica de las instituciones 

educativas? 

Yo creo que cuando se vuelva abrir de manera presencial las instituciones, aun se 

manejara una parte en línea, ya que la tecnología es parte del diario vivir, y es más accesible 

en cuanto a recolectar información.  
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Estadística descriptiva, análisis univariado 

Pregunta 1: Edad de los encuestados 

Tabla 7.  

Edad 

 
Nota: Encuesta 

Figura 9. 

Edad de los encuestados 

 

Edad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 17 3 ,8 ,8 ,8 

18 46 12,0 12,0 12,8 

19 17 4,4 4,4 17,2 

20 37 9,6 9,6 26,8 

21 23 6,0 6,0 32,8 

22 28 7,3 7,3 40,1 

23 45 11,7 11,7 51,8 

24 41 10,7 10,7 62,5 

25 38 9,9 9,9 72,4 

26 42 10,9 10,9 83,3 

27 44 11,5 11,5 94,8 

28 3 ,8 ,8 95,6 

29 2 ,5 ,5 96,1 

30 2 ,5 ,5 96,6 

34 2 ,5 ,5 97,1 

36 2 ,5 ,5 97,7 

37 5 1,3 1,3 99,0 

38 2 ,5 ,5 99,5 

44 2 ,5 ,5 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados  

En la figura 9 se puede observar que existe un grupo de encuestados mayormente 

conformados por estudiantes entre 21 y 25 años, representando el 45,6%, en segundo lugar 

están estudiantes entre 17 y 20 años que representan el 26,8%, seguidamente se ven 

estudiantes entre 26 y 30 que representan el 24,2% y finalmente los estudiantes mayores de 

30 años conforman el 3.3% de los encuestados, este mínimo resultado se asocia mayormente 

con estudiantes de maestrías.  

Pregunta 2: Género  

Tabla 8.  

Género de los encuestados  

 
Fuente: Resultados de la encuesta 

 

Figura 10. 

Género de los encuestados 

 

Nota: Elaboración propia 

Género 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Masculino 151 39,3 39,3 39,3 

Femenino 233 60,7 60,7 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Análisis de resultados 

En la figura 10 se visualiza que el 60,7% de los estudiantes encuestados pertenecen al 

género femenino, mientras el 39,3% son estudiantes de género masculino. 

Pregunta 3: Tipo de universidad  

Tabla 9.  

Tipo de universidad  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

 

Figura 11. 

Tipo de universidad 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 

Tipo de universidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pública 304 79,2 79,2 79,2 

Privada 76 19,8 19,8 99,0 

2 4 1,0 1,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Análisis de resultados  

Según la figura 11 se visualiza que el mayor porcentaje de encuestados pertenecen a 

universidades públicas representando el 79,17%, seguido de los estudiantes de 

universidades privadas que representan el 19,79% y finalmente el 1,04% de estudiantes que 

forman parte del sistema de educación superior, cuyas instituciones son institutos.  

Pregunta 4: Los portales web de su institución le permiten usar filtros y realizar búsquedas 

con resultados eficientes. 

Tabla 10. 

Los portales web de su institución le permiten usar filtros y realizar búsquedas con 

resultados eficientes  

 

 
Nota: Resultados de la encuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los portales web de su institución le permiten usar filtros y realizar búsquedas con 

resultados eficientes. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 14 3,6 3,6 3,6 

En desacuerdo 39 10,2 10,2 13,8 

Neutral 107 27,9 27,9 41,7 

De acuerdo 148 38,5 38,5 80,2 

Totalmente de acuerdo 76 19,8 19,8 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Figura 12. 

Búsqueda y recuperación 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

En la figura 12 se observa que del total de encuestados el 19,8% concuerdan totalmente 

en que los portales web universitarios les permiten realizar búsquedas con resultados 

eficientes, el 38,5% están de acuerdo y 27,9% mantienen una respuesta neutral, con estos 

resultados se puede establecer que la facilidad de búsqueda en los portales web 

universitarios es eficiente. 
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Pregunta 5: Existe un fácil acceso a la información a través de los portales web de su 

institución. 

Tabla 11.  

Existe un fácil acceso a la información a través de los portales web de su institución.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

 

Figura 13. 

Navegación y exploración 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la figura 13 se observa que el 39,58% de los encuestados están de acuerdo en que 

existe un fácil acceso a la información a través de los portales web de su institución, el 26,56% 

están totalmente de acuerdo y 25,78% mantienen una respuesta neutral, de acuerdo a estos 

Existe un fácil acceso a la información a través de los portales web de su institución. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 11 2,9 2,9 2,9 

En desacuerdo 20 5,2 5,2 8,1 

Neutral 99 25,8 25,8 33,9 

De acuerdo 152 39,6 39,6 73,4 

Totalmente de acuerdo 102 26,6 26,6 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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valores se puede confirmar que los portales web universitarios manejan de forma eficiente el 

factor de navegación y exploración. 

Pregunta 6: El tiempo de carga de los portales web de su institución es rápido 

Tabla 12.  

El tiempo de carga de los portales web de su institución es rápido.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

 

Figura 14. 

Comportamiento temporal, rendimiento 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Según la figura 14 se visualiza que el 39,29% del total de estudiantes encuestados 

concuerdan en que el tiempo de carga de los portales web de su institución es rápido, el 

El tiempo de carga de los portales web de su institución es rápido 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 12 3,1 3,1 3,1 

En desacuerdo 49 12,8 12,8 15,9 

Neutral 105 27,3 27,3 43,2 

De acuerdo 124 32,3 32,3 75,5 

Totalmente de acuerdo 94 24,5 24,5 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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24,48% están totalmente de acuerdo y 25,34% mantienen una respuesta neutral, de acuerdo 

a estos valores se puede confirmar que los portales web universitarios manejan un buen 

comportamiento temporal y rendimiento.  

Pregunta 7: Cuando presenta dificultades, el soporte técnico que recibe le es útil para 

solucionar los inconvenientes. 

Tabla 13.  

Cuando presenta dificultades, el soporte técnico que recibe le es útil para solucionar los 

inconvenientes. 

 
Nota: Resultados de la encuesta 

 

Figura 15. 

Mecanismo de ayuda y retroalimentación del sitio 

 
Nota: Elaboración propia 

 

Cuando presenta dificultades, el soporte técnico que recibe le es útil para solucionar 

los inconvenientes 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 44 11,5 11,5 11,5 

En desacuerdo 50 13,0 13,0 24,5 

Neutral 114 29,7 29,7 54,2 

De acuerdo 120 31,3 31,3 85,4 

Totalmente de acuerdo 56 14,6 14,6 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Análisis de resultados 

Con la figura 15 se observa que del total de estudiantes encuestados el 31,25% están de 

acuerdo en el soporte técnico que reciben al presentar dificultades es útil, el 26,69% 

presentan una respuesta neutral, el 14,58% están totalmente de acuerdo, con estos valores 

se puede confirmar que los portales web universitarios mantienen un buen mecanismo de 

ayuda y retroalimentación, sin embargo, hay un porcentaje representativo que no está de 

acuerdo con esta afirmación.  

Pregunta 8: Los portales web de su institución cuentan con un diseño agradable y estético. 

Tabla 14.  

Los portales web de su institución cuentan con un diseño agradable y estético. 

 
Nota: Resultados de la encuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los portales web de su institución cuentan con un diseño agradable y estético 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 9 2,3 2,3 2,3 

En desacuerdo 27 7,0 7,0 9,4 

Neutral 74 19,3 19,3 28,6 

De acuerdo 124 32,3 32,3 60,9 

Totalmente de acuerdo 150 39,1 39,1 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Figura 16. 

Estética de la interfaz de usuario 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la figura número 16 se observa que el 37,76% de los estudiantes encuestados están 

totalmente de acuerdo en que los portales web de su institución cuentan con un diseño 

agradable y estético, el 34,11% están de acuerdo, el 21,61% expresan una respuesta neutral, 

con estos valores se puede confirmar que los portales web universitarios mantienen un diseño 

estético de interfaz del usuario.  

Pregunta 9: Que tan de acuerdo está con el siguiente planteamiento: Los estudiantes con 

capacidades especiales pueden navegar fácilmente en los portales web de la institución. 

Tabla 15.  

Los estudiantes con capacidades especiales pueden navegar fácilmente en los portales web 

de su institución. 

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Que tan de acuerdo está con el siguiente planteamiento: Los estudiantes con 

capacidades especiales pueden navegar fácilmente en los portales web de la institución 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0 

En desacuerdo 67 17,4 17,4 24,5 

Neutral 113 29,4 29,4 53,9 

De acuerdo 102 26,6 26,6 80,5 

Totalmente de acuerdo 75 19,5 19,5 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Figura 17. 

Accesibilidad   

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la figura 17 se visualiza que el 29,43% de los estudiantes encuestados mantienen una 

respuesta neutral sobre la facilidad de acceso de los portales web universitarios para 

estudiantes con capacidades especiales, el 26,56% están de y el 19,53% están totalmente 

de acuerdo, con estos valores se puede confirmar que los portales web universitarios son 

accesibles, sin embargo, existe un porcentaje representativo que consideran que no lo son.  

Pregunta 10: La navegación en los portales web de su institución es simple. 

Tabla 16.  

La navegación en los portales web de su institución es simple 

 
Nota: Resultado de la encuesta 

La navegación en los portales web de su institución es simple. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 8 2,1 2,1 2,1 

En desacuerdo 23 6,0 6,0 8,1 

Neutral 76 19,8 19,8 27,9 

De acuerdo 154 40,1 40,1 68,0 

Totalmente de acuerdo 123 32,0 32,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Figura 18. 

Navegación Simple 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Según la figura 18 se visualiza que el 40,10% de los estudiantes encuestados están de 

acuerdo con que la navegación en los portales web de su institución es simple, el 32,03% 

están totalmente de acuerdo de y el 19,79% manifiestan una respuesta neutral, con estos 

valores se puede confirmar que la navegación en los portales web universitarios es simple. 

Pregunta 11: Usted puede acceder siempre a los portales web de su institución. 

Tabla 17.  

Usted puede acceder siempre a los portales web de su institución. 

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Usted puede acceder siempre a los portales web de su institución 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 6 1,6 1,6 1,6 

En desacuerdo 19 4,9 4,9 6,5 

Neutral 83 21,6 21,6 28,1 

De acuerdo 131 34,1 34,1 62,2 

Totalmente de acuerdo 145 37,8 37,8 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Figura 19. 

Acceso frecuente 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la figura número 19 se visualiza que el 37,76% de los estudiantes encuestados están 

totalmente de acuerdo con el planteamiento de que siempre pueden acceder a los portales 

web de su institución, el 34,11% están de acuerdo y el 21,61% manifiestan una respuesta 

neutral, con estos valores se puede confirmar que no existen mayores inconformidades con 

la frecuencia en la que acceden los estudiantes a los portales. 
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Pregunta 12: El contenido disponible en los portales web de su institución son acordes al 

perfil de su carrera. 

Tabla 18.  

El contenido disponible en los portales web de su institución son acordes al perfil de su 

carrera. 

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 20. 

Acceso frecuente 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Según la figura 20 se establece que el 35,16% de los estudiantes encuestados están 

totalmente de acuerdo con el tipo de contenido disponible en los portales web pues 

consideran que son acordes al perfil de su carrera el 33,07% están de acuerdo y el 19,79% 

El contenido disponible en los portales web de su institución son acordes al perfil de 

su carrera 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 5 1,3 1,3 1,3 

En desacuerdo 41 10,7 10,7 12,0 

Neutral 76 19,8 19,8 31,8 

De acuerdo 127 33,1 33,1 64,8 

Totalmente de acuerdo 135 35,2 35,2 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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manifiestan una respuesta neutral, con estos valores se puede confirmar que los portales web 

manejar completitud en el contenido.  

Pregunta 13: Los servicios en línea que proporcionan los portales web de su institución 

atienden todos sus requerimientos como estudiante. 

Tabla 19.  

Los servicios en línea que proporcionan los portales web de su institución atienden todos 

sus requerimientos como estudiante.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 21. 

Servicios en línea 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados  

Con la figura 21 se visualiza que del total de estudiantes encuestados el 35,42% están de 

acuerdo con los servicios en línea que le proporciona la universidad a través de los portales 

web el 27,60% proporcionan una respuesta neutral y el 26,82% concuerdan totalmente con 

Los servicios en línea que proporcional los portales web de su institución atienden 

todos sus requerimientos como estudiante. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 7 1,8 1,8 1,8 

En desacuerdo 32 8,3 8,3 10,2 

Neutral 106 27,6 27,6 37,8 

De acuerdo 136 35,4 35,4 73,2 

Totalmente de acuerdo 103 26,8 26,8 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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el planteamiento, con estos valores se puede confirmar que los estudiantes se sienten 

satisfechos con los servicios en línea pues atienden sus requerimientos. 

Pregunta 14: La gestión de los trámites que usted realiza a través de los portales web de su 

institución es eficiente.  

Tabla 20.  

Gestión eficiente de trámites.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 22. 

Gestión de trámites 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la figura 22 se visualiza que del total de estudiantes encuestados el 37,50% están de 

acuerdo con que la gestión de trámites realizados a través de los portales web es eficiente, 

el 22,14% mantienen una respuesta neutral y el 21,09% concuerdan totalmente con el 

La gestión de los tramites que usted realiza a través de los portales web de su 

institución es eficiente. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 18 4,7 4,7 4,7 

En desacuerdo 56 14,6 14,6 19,3 

Neutral 85 22,1 22,1 41,4 

De acuerdo 144 37,5 37,5 78,9 

Totalmente de acuerdo 81 21,1 21,1 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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planteamiento, con estos valores se puede confirmar que los estudiantes se sienten 

satisfechos con la gestión de trámites a través de los portales, sin embargo existe un gran 

porcentaje de estudiantes que no lo están por lo que se sugiere mejorar el aspecto de gestión 

administrativa. 

Pregunta 15: La respuesta a los requerimientos realizados a través de los portales web de 

su institución es rápida y oportuna. 

Tabla 21.  

Respuesta rápida y oportuna a requerimientos.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 23. 

Respuesta rápida y oportuna 

 
Nota: Elaboración propia 

La respuesta a los requerimientos realizados a través de los portales web de su 

institución es rápida y oportuna. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 13 3,4 3,4 3,4 

En desacuerdo 58 15,1 15,1 18,5 

Neutral 114 29,7 29,7 48,2 

De acuerdo 127 33,1 33,1 81,3 

Totalmente de acuerdo 72 18,8 18,8 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Análisis de resultados 

Con la figura 23 se visualiza que del total de estudiantes encuestados el 33,07% están de 

acuerdo con que la respuesta que reciben a requerimientos realizados a través de los portales 

web es rápida y oportuna, el 29,69% mantienen una respuesta neutral y el 18,75% 

concuerdan totalmente con el planteamiento, con estos valores se puede confirmar que los 

estudiantes se sienten satisfechos con el tiempo de respuesta a la gestión de trámites a través 

de los portales, sin embargo al igual que la pregunta anterior existe un gran porcentaje de 

estudiantes que no lo están por lo que se reafirma la sugerencia de mejora en el aspecto de 

gestión administrativa. 

Pregunta 16: Sus docentes manejan eficientemente los portales web de su institución y las 

herramientas tecnológicas para llevar a cabo un adecuado proceso de enseñanza - 

aprendizaje. 

Tabla 22.  

Aspectos académicos personal docente.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

 

 

 

 

 

 Sus docentes manejan eficientemente los portales web de su institución y las herramientas 

tecnológicas para llevar a cabo un adecuado proceso de enseñanza – aprendizaje 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 10 2,6 2,6 2,6 

En desacuerdo 43 11,2 11,2 13,8 

Neutral 101 26,3 26,3 40,1 

De acuerdo 130 33,9 33,9 74,0 

Totalmente de acuerdo 100 26,0 26,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Figura 24. 

Aspectos académicos, personal docente 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la figura 24 se visualiza que el 33,85% de los estudiantes encuestados están de 

acuerdo con el manejo de los portales web y herramientas tecnológicas pues lo consideran 

eficiente para el proceso de enseñanza, aprendizaje el 29,30% mantienen una respuesta 

neutral y el 26,04% concuerdan totalmente con el planteamiento, con estos valores se puede 

confirmar que los estudiantes se sienten satisfechos con el manejo de los portales en el 

proceso de enseñanza, aprendizaje.  

 

Pregunta 17: El contenido que le proporcionan sus docentes a través de los portales web 

son los adecuados para su formación académica. 

 



78 
 

 

Tabla 23.  

Aspectos académicos, contenido 

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 25. 

Aspectos académicos, contenido 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la figura 25 se visualiza que el 36,98% de los estudiantes encuestados están de 

acuerdo con el contenido que proporcionan los docentes a través de los portales web son 

adecuados para su formación académica, el 29,69% está totalmente de acuerdo con el 

planteamiento, mientras el 22,62% mantienen una respuesta neutral, con estos valores se 

puede confirmar que los estudiantes se sienten satisfechos con el contenido en sus materias 

de estudio. 

El contenido que le proporcionan sus docentes a través de los portales web son los 

adecuados para la su formación académica 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 3 ,8 ,8 ,8 

En desacuerdo 37 9,6 9,6 10,4 

Neutral 88 22,9 22,9 33,3 

De acuerdo 142 37,0 37,0 70,3 

Totalmente de acuerdo 114 29,7 29,7 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Pregunta 18: Los portales web de su institución facilitan el acceso a servicios personalizados 

con docentes y administrativos. 

Tabla 24.  

Empatía, cuidado y atención personalizada.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 26. 

Empatía, cuidado y atención personalizada 

 
Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados  

Con la figura 26 se visualiza que el 36,72% de los estudiantes encuestados están de 

acuerdo con el acceso a servicios personalizados con docentes y personal administrativo a 

través de los portales web, el 24,48% mantienen una respuesta neutral, mientras el 23,96% 

están totalmente de acuerdo con el planteamiento, estos valores confirman que el manejo de 

Los portales web de su institución facilitan el acceso a servicios personalizados con 

docentes y administrativos 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 13 3,4 3,4 3,4 

En desacuerdo 44 11,5 11,5 14,8 

Neutral 94 24,5 24,5 39,3 

De acuerdo 141 36,7 36,7 76,0 

Totalmente de acuerdo 92 24,0 24,0 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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la empatía en los portales web universitarios es el adecuado, sin embargo es importante 

analizar a los estudiantes que no están de acuerdo con el planteamiento. 

Pregunta 19: Los portales web de su institución cuentan con los recursos y herramientas 

necesarias para desarrollar el proceso de enseñanza – aprendizaje. 

Tabla 25.  

Instalaciones, recursos y materiales necesarios para el proceso educativo.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 27. 

Instalaciones, recursos y materiales necesarios para el proceso educativo 

 
Nota: Elaboración propia 

 

Los portales web de su institución cuentan con los recursos y herramientas 

necesarias para desarrollar el proceso de enseñanza-aprendizaje 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 3 ,8 ,8 ,8 

En desacuerdo 39 10,2 10,2 10,9 

Neutral 102 26,6 26,6 37,5 

De acuerdo 128 33,3 33,3 70,8 

Totalmente de acuerdo 112 29,2 29,2 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Análisis de resultados 

Con la figura 27 se visualiza que el 33,33% de los estudiantes encuestados están de 

acuerdo con los recursos y herramientas necesarias para desarrollar el proceso de 

enseñanza - aprendizaje, el 29,17% están totalmente de acuerdo y el 26,56% mantienen una 

respuesta neutral, estos valores confirman que los estudiantes se encuentran satisfechos con 

las instalaciones, recursos y materiales de comunicación necesarios para la supervivencia 

básica del estudiante en su proceso educativo.  

Pregunta 20: El contenido disponible en los portales web de su institución contribuye a su 

formación profesional 

Tabla 26.  

El contenido disponible en los portales web de su institución contribuye a su formación 

profesional.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 28. 

Contenido útil para la formación profesional 

 
Nota: Elaboración propia 

El contenido disponible en los portales web de su institución contribuye a su 

formación profesional 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 3 ,8 ,8 ,8 

En desacuerdo 34 8,9 8,9 9,6 

Neutral 95 24,7 24,7 34,4 

De acuerdo 128 33,3 33,3 67,7 

Totalmente de acuerdo 124 32,3 32,3 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Análisis de resultados 

Con la figura 28 se visualiza que el 33,33% de los estudiantes encuestados están de 

acuerdo con que el contenido disponible en los portales web contribuye a su formación 

profesional, seguido del 32,29% que están totalmente de acuerdo y el 24,74% que mantienen 

una respuesta neutral, estos valores confirman que los estudiantes se encuentran satisfechos 

con las facilidades que ofrece la institución en cuento a contenido para la formación 

profesional de los estudiantes.  

Pregunta 21: Los portales web de su institución permiten la interacción docente estudiante 

Tabla 27.  

Los portales web de su institución permiten la interacción docente estudiante.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 29. 

Interacción docente - estudiante 

 
Nota: Elaboración propia 

 Los portales web de su institución permiten la interacción docente estudiante 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en desacuerdo 13 3,4 3,4 3,4 

En desacuerdo 42 10,9 10,9 14,3 

Neutral 73 19,0 19,0 33,3 

De acuerdo 127 33,1 33,1 66,4 

Totalmente de acuerdo 129 33,6 33,6 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

 



83 
 

 

Análisis de resultados 

Con la figura 29 se visualiza que el 33,59% de los estudiantes encuestados están 

totalmente de acuerdo con la afirmación sobre la interacción docente estudiante que permiten 

los portales web de su institución, seguido del 33,07% que están de acuerdo y el 19,01% que 

mantienen una respuesta neutral, estos valores confirman que los estudiantes se encuentran 

satisfechos con la gestión docente y su interacción a través de los portales web con los 

estudiantes.  

Pregunta 22: Cree usted que los portales web contribuyen a los procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Tabla 28.  

Cree usted que los portales web contribuyen a los procesos de enseñanza aprendizaje.  

 
Nota: Resultados de la encuesta 

Figura 30. 

Los portales web contribuyen en su proceso de enseñanza - aprendizaje 

 
Nota: Elaboración propia 

Cree usted que los portales web contribuyen a los procesos de enseñanza 

aprendizaje 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Si 341 88,8 88,8 88,8 

No 43 11,2 11,2 100,0 

Total 384 100,0 100,0  
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Análisis de resultados 

Según la figura 30 del total de estudiantes encuestados el 88,80% consideran que los 

portales web universitarios si influyen en su proceso de aprendizaje, apenas el 11,20% 

considera que no influye, estos valores confirman la relevancia de generar portales web 

universitarios de calidad que faciliten el proceso de aprendizaje y maneje características de 

calidad, adicionalmente es importante establecer que existen carreras que requieren de 

trabajos en laboratorio o requieren la práctica para el aprendizaje, este factor puede ser una 

posible causa de insatisfacción con los portales web.  

Estadística inferencial, comprobación de hipótesis 

Este análisis estadístico permite conocer verificar pruebas estadísticas las hipótesis 

establecidas, para el análisis se utilizó el coeficiente de correlación de Pearson, adecuada 

para analizar escalas de medición.  

Para aceptar o rechazar las hipótesis se han establecido los siguientes criterios: a) El nivel 

de significancia a=.05; b) Se estableció como valor crítico de 26.2962 para aceptar o rechazar 

una hipótesis, de acuerdo a los valores establecidos en la tabla de distribución Chi Cuadrado 

con 16 grados de libertad en la escala de 5 elementos.  

Hipótesis específica 1:  

H0.1: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan en la gestión administrativa (G). 

H1.1: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan en la gestión administrativa (G). 
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Dimensiones: Factores de calidad y gestión administrativa   

Tabla 29.  

Factores de calidad y gestión administrativa.  

 

Nota: Elaboración propia 

Figura 31. 

Análisis chi cuadrado, calidad y gestión administrativa 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Funcionalidad (F1, búsqueda y recuperación; F2, navegación 

y exploración), Eficiencia (E1 comportamiento temporal y rendimiento), Usabilidad (U1, 

mecanismo de ayuda y retroalimentación; U2 Estética de la interfaz del usuario; U3, 

Dimensiones Cruce de ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2 

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Factores de 

calidad y 

gestión 

administrativa 

F1/G1 

F1/G2 

F2/G1 

F2/G2 

E1/G1 

E1/G2 

U1/G1 

U1/G2 

U2/G1 

U2/G2 

U3/G1 

U3/G2 

V1/G1 

V1/G2 

V2/G1 

V2/G2 

C1/G1 

C1/G2 

C2/G2 

199,166 

211,842 

241,734 

251,999 

132,979 

155,003 

234,983 

320,629 

177,136 

145,950 

138,943 

151,888 

118,883 

112,205 

151,699 

127,585 

327,815 

216,507 

215,210 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 
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Accesibilidad), Fiabilidad (V1, Navegación simple; V2, acceso frecuente), Contenido (C1, 

contenido; C2, servicios en línea) con la variable Gestión administrativa (G1, gestión de 

trámites; G2, respuesta a requerimientos), estos datos se ven comprobados con la aplicación 

de la prueba Chi Cuadrado donde se observa que los valores obtenidos superan el valor 

crítico establecido de 26.2962, también se visualiza que el valor p es menor al nivel de 

significancia de 0.05, considerando el nivel de confianza del 95% se comprueba que existe 

relación entre las variables.  

Con base en la información obtenida se establece que los factores de calidad de los 

portales web universitarios en sus dimensiones (funcionalidad, eficiencia, usabilidad, 

fiabilidad y contenido) influyen en la satisfacción de los estudiantes y aportan con la gestión 

administrativa en cuanto a conocimientos, habilidades y atención mostrados por el personal 

para generar credibilidad, confianza y un ofrecer un buen servicio, principalmente en la 

gestión de trámites realizados y el tiempo de respuesta ante requerimientos realizados.  

Hipótesis específica 2:  

H0.2: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan en los aspectos académicos (A). 

H1.2: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan en los aspectos académicos (A). 
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Dimensiones: Factores de calidad y aspectos académicos    

Tabla 30.  

Factores de calidad y aspectos académicos.  

 

Nota: Elaboración propia 

Figura 32. 

Análisis chi cuadrado, calidad y aspectos académicos 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Funcionalidad (F1, búsqueda y recuperación; F2, navegación 

y exploración), Eficiencia (E1 comportamiento temporal y rendimiento), Usabilidad (U1, 

Dimensiones Cruce de ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2 

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Factores de 

calidad y 

aspectos 

académicos 

F1/A1 

F1/A2 

F2/A1 

F2/A2 

E1/A1 

E1/A2 

U1/A1 

U1/A2 

U2/A1 

U2/A2 

U3/A1 

U3/A2 

V1/A1 

V1/A2 

V2/A1 

V2/A2 

C1/A1 

C1/A2 

C2/A1 

C2/A2 

186,258 

187,344 

205,384 

233,665 

123,787 

189,571 

135,179 

177,739 

149,299 

269,572 

90,988 

78,390 

138,159 

283,210 

193,294 

307,366 

236,679 

432,048 

182,206 

346,487 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 
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mecanismo de ayuda y retroalimentación; U2 Estética de la interfaz del usuario; U3, 

Accesibilidad), Fiabilidad (V1, Navegación simple; V2, acceso frecuente), Contenido (C1, 

contenido; C2, servicios en línea) con la variable Aspectos académicos (A1, Herramientas 

para el proceso de enseñanza, aprendizaje ; A2, Contenido y metodología), estos datos se 

ven comprobados con la aplicación de la prueba Chi Cuadrado donde se observa que los 

valores obtenidos superan el valor crítico establecido de 26.2962, también se visualiza que el 

valor p es menor al nivel de significancia de 0.05 y considerando el nivel de confianza del 

95% se establece que existe relación entre las variables.  

Con base en la información obtenida se establece que los factores de calidad de los 

portales web universitarios en sus dimensiones (funcionalidad, eficiencia, usabilidad, 

fiabilidad y contenido) influyen en la satisfacción de los estudiantes y aportan a los aspectos 

académicos en cuanto a organización de actividades de expansión, metodología y técnicas 

de enseñanza usadas por el personal docente de la institución. 

Hipótesis específica 3:  

H0.3: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan a la empatía (E). 

H1.3: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan a la empatía (E). 
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Dimensiones: Factores de calidad y empatía.    

Tabla 31.  

Factores de calidad y empatía.  

 

Nota: Elaboración propia 

Figura 33. 

Análisis chi cuadrado, calidad y empatía. 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Funcionalidad (F1, búsqueda y recuperación; F2, navegación 

y exploración), Eficiencia (E1 comportamiento temporal y rendimiento), Usabilidad (U1, 

mecanismo de ayuda y retroalimentación; U2 Estética de la interfaz del usuario; U3, 

Accesibilidad), Fiabilidad (V1, Navegación simple; V2, acceso frecuente), Contenido (C1, 

Dimensiones 
Cruce de 

ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2  

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Factores de 

calidad y 

gestión 

docente 

F1/E1 

F2/E1 

E1/E1 

U1/E1 

U2/E1 

U3/E1 

V1/E1 

V2/E1 

C1/E1 

C2/E1 

249,727 

270,927 

176,104 

208,104 

294,973 

145,376 

239,050 

342,362 

299,012 

232,405 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 
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contenido; C2, servicios en línea) con la variable Empatía (E1, servicios personalizados con 

docentes y administrativos), estos datos se ven comprobados con la aplicación de la prueba 

Chi Cuadrado donde se observa que los valores obtenidos superan el valor crítico establecido 

de 26.2962, también se visualiza que el valor p es menor al nivel de significancia de 0.05 y 

considerando el nivel de confianza del 95% se establece que existe relación entre las 

variables.  

Con base en la información obtenida se establece que los factores de calidad de los 

portales web universitarios en sus dimensiones (funcionalidad, eficiencia, usabilidad, 

fiabilidad y contenido) influyen en la satisfacción de los estudiantes y aportan en el desarrollo 

de empatía en cuanto al cuidado y atención individualizada que ofrece la institución a los 

estudiantes. 

Hipótesis específica 4:  

H0.4: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan a los aspectos complementarios (M). 

H1.4: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan a los aspectos complementarios (M). 

Dimensiones: Factores de calidad y aspectos complementarios.    

Tabla 32.  

Factores de calidad y aspectos complementarios.  

 

Nota: Elaboración propia 

Dimensiones 
Cruce de 

ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2  

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Factores de 

calidad y 

aspectos 

complementarios 

F1/M1 

F2/M1 

E1/M1 

U1/M1 

U2/M1 

U3/M1 

V1/M1 

V2/M1 

C1/M1 

C2/M1 

275,338 

346,475 

182,995 

188,908 

221,430 

148,401 

145,956 

234,871 

335,775 

238,670 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 
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Figura 34. 

Análisis chi cuadrado, calidad y aspectos complementarios 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Funcionalidad (F1, búsqueda y recuperación; F2, navegación 

y exploración), Eficiencia (E1 comportamiento temporal y rendimiento), Usabilidad (U1, 

mecanismo de ayuda y retroalimentación; U2 Estética de la interfaz del usuario; U3, 

Accesibilidad), Fiabilidad (V1, Navegación simple; V2, acceso frecuente), Contenido (C1, 

contenido; C2, servicios en línea) con la variable Aspectos complementarios (M1, recursos y 

herramientas necesarias para desarrollar el proceso de enseñanza - aprendizaje), estos datos 

se ven comprobados con la aplicación de la prueba Chi Cuadrado donde se observa que los 

valores obtenidos superan el valor crítico establecido de 26.2962, también se visualiza que el 

valor p es menor al nivel de significancia de 0.05 y considerando el nivel de confianza del 

95% se establece que existe relación entre las variables.  

Con base en la información obtenida se establece que los factores de calidad de los 

portales web universitarios en sus dimensiones (funcionalidad, eficiencia, usabilidad, 

fiabilidad y contenido) influyen en la satisfacción de los estudiantes y aportan al desarrollo de 

aspectos complementarios en relación a las instalaciones, recursos y materiales de 

comunicación necesarios para desarrollar el proceso educativo. 
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Hipótesis específica 5:  

H0.5: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan a la oferta académica (O). 

H1.5: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan a la oferta académica (O). 

Dimensiones: Factores de calidad y oferta académica    

Tabla 33.  

Factores de calidad y oferta académica.  

 

Nota: Elaboración propia 

Figura 35. 

Análisis chi cuadrado, calidad y oferta académica 

 

Nota: Elaboración propia 

Dimensiones 
Cruce de 

ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2  

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Factores de 

calidad y 

oferta 

académica 

F1/O1 

F2/O1 

E1/O1 

U1/O1 

U2/O1 

U3/O1 

V1/O1 

V2/O1 

C1/O1 

C2/O1 

192,009 

229,704 

191,757 

165,447 

249,202 

91,752 

249,607 

311,805 

546,194 

334,682 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 
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Análisis de resultados  

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Funcionalidad (F1, búsqueda y recuperación; F2, navegación 

y exploración), Eficiencia (E1 comportamiento temporal y rendimiento), Usabilidad (U1, 

mecanismo de ayuda y retroalimentación; U2 Estética de la interfaz del usuario; U3, 

Accesibilidad), Fiabilidad (V1, Navegación simple; V2, acceso frecuente), Contenido (C1, 

contenido; C2, servicios en línea) con la variable oferta académica (O1, formación 

profesional), estos datos se ven comprobados con la aplicación de la prueba Chi Cuadrado 

donde se observa que los valores obtenidos superan el valor crítico establecido de 26.2962, 

también se visualiza que el valor p es menor al nivel de significancia de 0.05 y considerando 

el nivel de confianza del 95% se establece que existe relación entre las variables.  

Con base en la información obtenida se establece que los factores de calidad de los 

portales web universitarios en sus dimensiones (funcionalidad, eficiencia, usabilidad, 

fiabilidad y contenido) influyen en la satisfacción de los estudiantes y aportan en el desarrollo 

de la oferta académica en cuanto a las facilidades que ofrece la institución para el adecuado 

desarrollo del proceso de formación profesional. 

Hipótesis específica 6:  

H0.6: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) no aportan a la gestión docente (D). 

H1.6: Las dimensiones de los factores de calidad: funcionalidad (F), eficiencia (E), usabilidad 

(U), fiabilidad (V) y contenido (C) aportan a la gestión docente (D). 
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Dimensiones: Factores de calidad y oferta académica    

Tabla 34.  

Factores de calidad y gestión docente.  

 
Nota: Elaboración propia 

Figura 36. 

Análisis chi cuadrado, calidad y gestión docente 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Funcionalidad (F1, búsqueda y recuperación; F2, navegación 

y exploración), Eficiencia (E1 comportamiento temporal y rendimiento), Usabilidad (U1, 

mecanismo de ayuda y retroalimentación; U2 Estética de la interfaz del usuario; U3, 

Accesibilidad), Fiabilidad (V1, Navegación simple; V2, acceso frecuente), Contenido (C1, 

contenido; C2, servicios en línea) con la variable gestión docente (D, Interacción docente 

Dimensiones 
Cruce de 

ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2  

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Factores de 

calidad y 

gestión 

docente 

F1/D1 

F2/D1 

E1/D1 

U1/D1 

U2/D1 

U3/D1 

V1/D1 

V2/D1 

C1/D1 

C2/D1 

194,874 

248,316 

120,396 

146,631 

213,756 

116,896 

142,630 

161,008 

266,677 

206,758 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

,000 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 
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estudiante), estos datos se ven comprobados con la aplicación de la prueba Chi Cuadrado 

donde se observa que los valores obtenidos superan el valor crítico establecido de 26.2962, 

también se visualiza que el valor p es menor al nivel de significancia de 0.05 y considerando 

el nivel de confianza del 95% se establece que existe relación entre las variables.  

Con base en la información obtenida se establece que los factores de calidad de los 

portales web universitarios en sus dimensiones (funcionalidad, eficiencia, usabilidad, 

fiabilidad y contenido) influyen en la satisfacción de los estudiantes y aportan en la gestión 

docente en cuanto a la enseñanza de destrezas personales por parte de la institución 

necesarias para el ámbito profesional, así como la interacción docente, estudiante.  

Otras correlaciones  

Con el análisis inferencial se ha establecido la correlación entre las siguientes variables 

ajenas a los factores de calidad y a la satisfacción que son las dos principales variables de 

estudio, sin embargo, existen correlación entre otras variables con las principales, estas 

correlaciones se detallan a continuación.  

Dimensiones: Tipo de universidad y factores de calidad    

Tabla 35.  

Tipo de universidad y factores de calidad  

 

Nota: Elaboración propia 

Dimensiones Cruce de ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2 

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Tipo de 

universidad y 

factores de 

calidad 

T/F1 

T/F2 

T/E1 

T/U1 

T/U2 

T/U3 

T/V1 

T/V2 

T/C1 

T/C2 

36,916 

42,244 

27,809 

46,680 

42,228 

13,641 

39,604 

38,680 

26,241 

30,521 

,000 

,000 

,001 

,000 

,000 

,092 

,000 

,000 

,001 

,000 

x 

x 

x 

x 

x 

 

x 

x 

x 

x 

 

 

 

 

 

x 
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Figura 37. 

Análisis chi cuadrado, tipo de universidad y factores de satisfacción 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Tipo de universidad T y los factores de calidad Funcionalidad 

(F1, búsqueda y recuperación; F2, navegación y exploración), Eficiencia (E1 comportamiento 

temporal y rendimiento), Usabilidad (U1, mecanismo de ayuda y retroalimentación; U2 

Estética de la interfaz del usuario), Fiabilidad (V1, Navegación simple; V2, acceso frecuente), 

Contenido (C1, contenido; C2, servicios en línea), estos datos se ven comprobados con la 

aplicación de la prueba Chi Cuadrado donde se observa que los valores obtenidos superan 

el valor crítico establecido de 26.2962, también se visualiza que el valor p es menor al nivel 

de significancia de 0.05 y considerando el nivel de confianza del 95% se establece que existe 

relación entre las variables.  

Con base en la información obtenida se establece que la calidad de los portales web 

universitarios en sus dimensiones (funcionalidad, eficiencia, usabilidad, fiabilidad y contenido) 

tienen relación con el tipo de universidad, de acuerdo a los resultados obtenidos se establece 

que la satisfacción con la calidad de los portales web universitarios es menor en las 

universidades públicas que en las privadas.  

Dimensiones: Tipo de universidad y factores de satisfacción   
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Tabla 36.  

Tipo de universidad y factores de satisfacción  

 

Nota: Elaboración propia 

Figura 38. 

Análisis chi cuadrado, tipo de universidad y factores de satisfacción 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Tipo de universidad T y los factores Satisfacción, Gestión 

administrativa (G1, gestión de trámites; G2, Tiempo de respuesta a requerimientos), Aspectos 

académicos (A, Manejo de portales web; A2 Contenido adecuado para la formación 

académica), Empatía (E1, Servicios personalizados con docentes y administrativos), 

Aspectos complementarios (M1, Instalaciones, recursos y materiales necesarios para el 

Dimensiones Cruce de ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2 

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Tipo de 

universidad y 

factores de 

satisfacción 

T/G1 

T/G2 

T/A1 

T/A2 

T/E1 

T/M1 

T/O1 

T/D1 

25,272 

28,350 

42,131 

31,665 

73,657 

20,595 

24,640 

16,359 

,001 

,000 

,000 

,000 

,000 

,008 

,002 

,038 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 

x 
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proceso educativo), Oferta académica (O1, Facilidades que ofrece la institución para el 

desarrollo del proceso educativo) y gestión docente (D1, Desarrollo de destrezas para el 

ámbito profesional), estos datos se ven comprobados con la aplicación de la prueba Chi 

Cuadrado donde se observa que los valores obtenidos superan el valor crítico establecido de 

26.2962, también se visualiza que el valor p es menor al nivel de significancia de 0.05 y 

considerando el nivel de confianza del 95% se establece que existe relación entre las 

variables.  

Con base en la información obtenida se establece que la satisfacción de los estudiantes 

en las dimensiones (gestión administrativa, aspectos académicos, empatía, aspectos 

complementarios, oferta académica, gestión docente) tienen relación con el tipo de 

universidad, se puede afirmar que la satisfacción de los estudiantes con los portales web 

universitarios dependen del tipo de universidad, con base en la información recopilada se 

visualiza un mayor grado de insatisfacción en estudiantes de universidades públicas.  

Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 37.  

Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje. 

 

Nota: Elaboración propia 

 

Dimensiones Cruce de ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2 

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Factores de 

calidad y 

proceso de 

aprendizaje 

F1/Z1 

F2/Z1 

E1/Z1 

U1/Z1 

U2/Z1 

U3/Z1 

V1/Z1 

V2/Z1 

C1/Z1 

C2/Z1 

33,382 

8,964 

11,467 

8,886 

1,558 

10,593 

43,260 

1,860 

9,032 

6,098 

,000 

,062 

,022 

,064 

,816 

,032 

,000 

,761 

,060 

,192 

x 

 

x 

 

 

x 

x 

 

 

x 

 

x 

x 

 

 

x 

x 

x 
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Figura 39. 

Análisis chi cuadrado, calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables factores de calidad Funcionalidad (F1, búsqueda y 

recuperación), Eficiencia (E1 comportamiento temporal y rendimiento), Usabilidad (U3, 

accesibilidad), Fiabilidad (V1, Navegación simple), tienen relación con el proceso de 

aprendizaje, estos datos se ven comprobados con la aplicación de la prueba Chi Cuadrado 

donde se observa que los valores obtenidos superan el valor crítico establecido de 26.2962, 

también se visualiza que el valor p es menor al nivel de significancia de 0.05 y considerando 

el nivel de confianza del 95% se establece que existe relación entre las variables.  

Con base en la información obtenida se establece que los factores de calidad relacionados 

con búsqueda y recuperación, comportamiento temporal y rendimiento, accesibilidad y 

navegación simple son factores de calidad que contribuyen en el proceso de aprendizaje.  
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Dimensiones: Factores de satisfacción y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 38.  

Factores de satisfacción y aporte en el proceso de aprendizaje. 

 

Nota: Elaboración propia 

Figura 40. 

Análisis chi cuadrado, satisfacción y aporte en el proceso de aprendizaje 

 

Fuente: Elaboración propia 

Análisis de resultados 

Con la aplicación del análisis correlacional de Pearson, se confirma la existencia de 

correlación entre las variables Satisfacción, Gestión administrativa (G2, Tiempo de respuesta 

a requerimientos), Aspectos académicos (A, Manejo de portales web y herramientas por parte 

del docente), Empatía (E1, Servicios personalizados con docentes y administrativos), 

Aspectos complementarios (M1, Instalaciones, recursos y materiales necesarios para el 

Dimensiones Cruce de ítems 

Chi 

cuadrado 

𝑋2 

Valor p 

H0 

Se rechaza Se acepta 

Factores de 

satisfacción y 

proceso de 

aprendizaje 

G1/Z1 

G2/Z1 

A1/Z1 

A2/Z1 

E3/Z1 

M1/Z1 

O1/Z1 

D1/Z1 

9,304 

35,402 

15,041 

17,188 

22,913 

10,419 

32,361 

7,072 

,054 

,000 

,005 

,002 

,000 

,034 

,000 

,132 

 

x 

x 

 

x 

x 

x 

 

x 

 

 

x 

 

 

 

x 
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proceso educativo), y Oferta académica (O1, Facilidades que ofrece la institución para el 

desarrollo del proceso educativo estos datos se ven comprobados con la aplicación de la 

prueba Chi Cuadrado donde se observa que los valores obtenidos superan el valor crítico 

establecido de 26.2962, también se visualiza que el valor p es menor al nivel de significancia 

de 0.05 y considerando el nivel de confianza del 95% se establece que existe relación entre 

las variables.  

Con base en la información obtenida se establece que la calidad de los portales (gestión 

administrativa, aspectos académicos, empatía, aspectos complementarios, oferta académica, 

gestión docente) tienen relación con el tipo de universidad, se puede afirmar que la 

satisfacción de los estudiantes con los portales web universitarios dependen del tipo de 

universidad, mostrando mayor satisfacción en las universidades privadas. 
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Estadística inferencial, análisis anova  

¿Los portales web universitarios aportan en el proceso de aprendizaje y factores de calidad? 

Tabla 39.  

Anovas, factores de calidad. 

 

CONTINÚA 
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Nota: Elaboración propia 
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Figura 41 

Análisis anova, factores de calidad 

  

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

Una vez realizado el cruce entre las preguntas sobre el aporte de los factores web 

universitarios al proceso de aprendizaje y los factores de calidad, se establece que la 

diferencia significativa estadísticamente en el rango de aceptación que 0,039 < es menor a 

0,05 y 0,032 < es menor a 0,05 se aceptan las hipótesis alternativas y se establece que existe 

relación entre las variables búsqueda y recuperación y aporte de los portales web al proceso 

de aprendizaje, así también existe relación entre las variables servicios en línea y aporte de 

los portales web al proceso de aprendizaje. 

¿Los portales web universitarios aportan en el proceso de aprendizaje y la satisfacción de los 

estudiantes? 
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Tabla 40.  

Anovas, satisfacción. 
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Figura 42. 

Análisis anova, factores de satisfacción 

 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

Una vez realizado el cruce entre las preguntas sobre el aporte de los factores web 

universitarios al proceso de aprendizaje y la satisfacción educativa, se establece que la 

diferencia significativa estadísticamente en el rango de aceptación que 0,005 < es menor a 

0,05 y 0,011 < es menor a 0,05 se aceptan las hipótesis alternativas y se establece que existe 

relación entre las variables aspectos complementarios (Instalaciones, recursos y materiales 

de comunicación necesarios para el proceso educativo) y aporte de los portales web al 

proceso de aprendizaje, así también existe relación entre las variables oferta académica 

(facilidades que ofrece la institución para el adecuado desarrollo del proceso de formación 

profesional) y aporte de los portales web al proceso de aprendizaje. 
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Estadística inferencial, análisis correlacional 

Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 41.  

Búsqueda y recuperación, aporte en el proceso de aprendizaje. 

 

Figura 43. 

Correlación, búsqueda, recuperación y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre búsqueda y recuperación con el aporte al proceso de 

aprendizaje se observa que existe correlación, sin embargo, esta es negativa en -1,05 lo que 

evidencia que la correlación es baja denotándose la necesidad de tomar estrategias para que 

mejore y suba a excelente.  

Correlaciones 

 

Cree usted que los 

portales web contribuyen 

a los procesos de 

enseñanza aprendizaje 

Los portales web de su 

institución le permiten usar 

filtros y realizar búsquedas 

con resultados eficientes. 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de 

Pearson 

1 -,105* 

Sig. (bilateral)  ,039 

N 384 384 

Los portales web de su 

institución le permiten usar 

filtros y realizar búsquedas 

con resultados eficientes. 

Correlación de 

Pearson 

-,105* 1 

Sig. (bilateral) ,039  

N 384 384 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
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Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 42.  

Navegación y exploración, aporte en el proceso de aprendizaje. 

 

Figura 44. 

Correlación, navegación, exploración y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre búsqueda y recuperación con el aporte al proceso de 

aprendizaje se observa que no existe correlación debido a su nivel de significancia, esto se 

ve corroborado con el nivel de correlación de ,007 lo que evidencia la inexistencia de la 

correlación 

 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a 

los procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

Existe un fácil 

acceso a la 

información a 

través de los 

portales web de 

su institución. 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 ,007 

Sig. (bilateral)  ,890 

N 384 384 

Existe un fácil acceso a la 

información a través de los 

portales web de su 

institución. 

Correlación de Pearson ,007 1 

Sig. (bilateral) ,890  

N 384 384 
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 Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 43.  

Comportamiento temporal, rendimiento y aporte en el proceso de aprendizaje. 

 

Figura 45. 

Correlación, comportamiento temporal y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre comportamiento temporal con el aporte al proceso de 

aprendizaje se observa que no existe correlación debido a su nivel de significancia, esto se 

ve corroborado con el nivel de correlación de -,052 lo que evidencia la inexistencia de la 

correlación. 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a 

los procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

El tiempo de 

carga de los 

portales web de 

su institución es 

rápido 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 -,052 

Sig. (bilateral)  ,312 

N 384 384 

El tiempo de carga de los 

portales web de su 

institución es rápido 

Correlación de Pearson -,052 1 

Sig. (bilateral) ,312  

N 384 384 
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Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 44.  

Mecanismo de ayuda y retroalimentación en línea, y aporte en el proceso de aprendizaje. 

 

Figura 46. 

Mecanismo de ayuda y retroalimentación y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre mecanismo de ayuda y retroalimentación con el aporte 

al proceso de aprendizaje, se observa que no existe correlación debido a su nivel de 

significancia, esto se ve corroborado con el nivel de correlación de -0,073 lo que evidencia la 

inexistencia de la correlación. 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a 

los procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

Cuando presenta 

dificultades, el 

soporte técnico 

que recibe le es 

útil para 

solucionar los 

inconvenientes 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 -,073 

Sig. (bilateral)  ,154 

N 384 384 

Cuando presenta 

dificultades, el soporte 

técnico que recibe le es útil 

para solucionar los 

inconvenientes 

Correlación de Pearson -,073 1 

Sig. (bilateral) ,154  

N 384 384 
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Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 45.  

Estética de la interfaz, rendimiento y aporte en el proceso de aprendizaje. 

 

Figura 47. 

Estética de la interfaz y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre estética de la interfaz y rendimiento con el aporte al 

proceso de aprendizaje, se observa que no existe correlación debido a su nivel de 

significancia, esto se ve corroborado con el nivel de correlación de 0,044 lo que evidencia la 

inexistencia de la correlación. 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a 

los procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

Los portales 

web de su 

institución 

cuentan con un 

diseño 

agradable y 

estético 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 ,044 

Sig. (bilateral)  ,387 

N 384 384 

Los portales web de su 

institución cuentan con un 

diseño agradable y estético 

Correlación de Pearson ,044 1 

Sig. (bilateral) ,387  

N 384 384 
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Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 46.  

Accesibilidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

 

Figura 48. 

Accesibilidad y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre accesibilidad con el aporte al proceso de aprendizaje, 

se observa que no existe correlación debido a su nivel de significancia, esto se ve corroborado 

con el nivel de correlación de -0,068 lo que evidencia la inexistencia de la correlación. 

Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a 

los procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

Que tan de 

acuerdo está con 

el siguiente 

planteamiento: 

Los estudiantes 

con capacidades 

especiales 

pueden navegar 

fácilmente en 

los portales web 

de la institución 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 -,068 

Sig. (bilateral)  ,185 

N 384 384 

Que tan de acuerdo está con 

el siguiente planteamiento: 

Los estudiantes con 

capacidades especiales 

pueden navegar fácilmente 

en los portales web de la 

institución 

Correlación de Pearson -,068 1 

Sig. (bilateral) ,185  

N 384 384 
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Tabla 47.  

Navegación simple y aporte en el proceso de aprendizaje 

 

Figura 49 

Navegación simple y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre navegación simple con el aporte al proceso de 

aprendizaje, se observa que no existe correlación debido a su nivel de significancia, esto se 

ve corroborado con el nivel de correlación de 0,030 lo que evidencia la inexistencia de la 

correlación. 

Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a 

los procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

La navegación 

en los portales 

web de su 

institución es 

simple. 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 ,030 

Sig. (bilateral)  ,552 

N 384 384 

La navegación en los 

portales web de su 

institución es simple. 

Correlación de Pearson ,030 1 

Sig. (bilateral) ,552  

N 384 384 
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Tabla 48.  

Acceso frecuente y aporte en el proceso de aprendizaje 

 

Figura 50. 

Acceso frecuente y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre acceso frecuente con el aporte al proceso de 

aprendizaje, se observa que no existe correlación debido a su nivel de significancia, esto se 

ve corroborado con el nivel de correlación de 0,046 lo que evidencia la inexistencia de la 

correlación. 

 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a 

los procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

Usted puede 

acceder siempre 

a los portales 

web de su 

institución 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 ,046 

Sig. (bilateral)  ,373 

N 384 384 

Usted puede acceder siempre 

a los portales web de su 

institución 

Correlación de Pearson ,046 1 

Sig. (bilateral) ,373  

N 384 384 
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Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 49.  

Contenido y aporte en el proceso de aprendizaje 

 
Figura 51. 

Contenido y aporte al proceso de aprendizaje 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre contenido con el aporte al proceso de aprendizaje, se 

observa que no existe correlación debido a su nivel de significancia, esto se ve corroborado 

con el nivel de correlación de -0,053 lo que evidencia la inexistencia de la correlación. 

 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a 

los procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

El contenido 

disponible en 

los portales web 

de su institución 

son acordes al 

perfil de su 

carrera 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 -,053 

Sig. (bilateral)  ,296 

N 384 384 

El contenido disponible en 

los portales web de su 

institución son acordes al 

perfil de su carrera 

Correlación de Pearson -,053 1 

Sig. (bilateral) ,296  

N 384 384 
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Dimensiones: Factores de calidad y aporte en el proceso de aprendizaje 

Tabla 50.  

Servicios en línea y aporte en el proceso de aprendizaje 

 
Figura 52. 

Servicios en línea y aporte al proceso de aprendizaje 

 

 

Nota: Elaboración propia 

Análisis e interpretación 

En el cruce de las variables sobre servicios en línea con el aporte al proceso de 

aprendizaje, se observa que existe correlación debido a su nivel de significancia, sin embargo, 

la correlación es negativa manteniendo una correlación de -1,09 lo que evidencia la necesidad 

de establecer estrategias de mejora. 

Correlaciones 

 

Cree usted que 

los portales web 

contribuyen a los 

procesos de 

enseñanza 

aprendizaje 

Los servicios en 

línea que 

proporcional los 

portales web de su 

institución 

atienden todos sus 

requerimientos 

como estudiante. 

Cree usted que los portales 

web contribuyen a los 

procesos de enseñanza 

aprendizaje 

Correlación de Pearson 1 -,109* 

Sig. (bilateral)  ,032 

N 384 384 

Los servicios en línea que 

proporcional los portales 

web de su institución 

atienden todos sus 

requerimientos como 

estudiante. 

Correlación de Pearson -,109* 1 

Sig. (bilateral) ,032  

N 384 384 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
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Capítulo IV: Propuesta 

Propuesta 

La siguiente propuesta se ha desarrollado considerando los principales resultados 

obtenidos a través de los análisis univariados y correlacionales, al ser una investigación global 

no se ha establecido una propuesta específica para una institución en particular, por lo tanto, 

el cronograma y presupuesto debe ser adaptados de acuerdo a las necesidades de cada una, 

los objetivos y estrategias establecidos buscan incrementar la satisfacción en estudiantes y 

personal docente en las principales variables críticas. 

Objetivos 

Implementar mejoras en los portales web universitarios a través del departamento de 

sistemas o web master para incrementar la satisfacción de los estudiantes universitarios del 

Distrito Metropolitano de Quito con la calidad educativa y los procesos de aprendizaje. 
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Objetivo específico 1 

• Establecer estrategias de mejora en la calidad de los portales web para incrementar la satisfacción de los estudiantes 

Tabla 51.  

Propuesta para mejorar la calidad de los portales web universitarios 
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Objetivo específico 2 

• Integrar nuevas metodologías de estudio en la educación virtual que aporten a los procesos de enseñanza-aprendizaje 

Tabla 52.  

Propuesta para mejorar la metodología en la educación virtual. 

 

 

 



121 
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Objetivo específico 3 

Incrementar la interacción docente, estudiante a través del uso de los portales web universitarios 

Tabla 53.  

Propuesta para incrementar el uso de los portales web.   
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Conclusiones 

• Con los resultados obtenidos se ha confirmado que los factores de calidad en las 

dimensiones funcionalidad, eficiencia, usabilidad, fiabilidad y contenido, influyen en la 

satisfacción de los estudiantes y aportan a los procesos de gestión administrativa, 

aspectos académicos, empatía, aspectos complementarios y oferta académica. 

• Se ha visualizado que los estudiantes se sienten satisfechos con los portales web 

universitarios ya que estos manejan de manera adecuada los factores generadores 

de calidad, sin embargo, este resultado se presenta mayormente en estudiantes de 

universidades privadas ya que la satisfacción con los portales web universitarios de 

instituciones públicas no es total. 

• Se observa que existe mayor inconformidad en cuanto a los factores de la gestión 

administrativa (gestión de trámites, respuesta rápida y oportuna a requerimientos), 

aunque los resultados no son totalmente negativos, mantienen un alto porcentaje de 

estudiantes que expresan una respuesta neutral, por lo que se sugiere optimizar estos 

procesos para una mejor satisfacción y calidad de servicio.  

• Entre los principales factores de calidad que aporten en el proceso de aprendizaje se 

encuentran aquellos relacionados con búsqueda y recuperación, comportamiento 

temporal y rendimiento, accesibilidad y navegación simple. 

• De acuerdo al 88,80% de los estudiantes los portales web universitarios si influyen en 

su proceso de aprendizaje, con este valor se confirma la importancia de mantener un 

adecuado desarrollo de los portales web universitarios en los aspectos antes 

mencionados para garantizar la calidad educativa, especialmente en la modalidad de 

educación virtual. 

Recomendaciones 

• Considerar en los factores de calidad, particularmente en la dimensión de usabilidad 

el manejo de contenido multimedia, actualización informativa y mantenimiento para 

evitar la confusión entre documentos nuevos y que estén fuera de vigencia. 
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• Desarrollar portales web universitarios interactivos que manejen contenido de calidad 

para asegurar la formación profesional de los estudiantes. 

• Mejorar los aspectos relacionados con la gestión académica y de trámites tratando de 

digitalizar todos los trámites y evitando el papeleo, pues es uno de los factores más 

afectados como consecuencia de la pandemia por COVID 19. 

• Capacitar al personal docente sobre el uso y manejo eficiente de los portales web 

universitarios, así como herramientas tecnológicas que faciliten el proceso de 

enseñanza aprendizaje y desarrollen capacidades, habilidades y aptitudes en los 

estudiantes, necesarias para su desarrollo profesional. 

• En futuros estudios direccionar el análisis al desarrollo del proceso de aprendizaje a 

través de los portales web universitarios de tal manera que se pueda conocer de forma 

más específica la contribución de estos en la formación académica.  
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