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Resumen

Las instituciones educativas aun arrastran tramites presenciales y registros manuales que
generan costos de transaccion, errores y baja trazabilidad; en Ecuador, y particularmente en
Cayambe - Pichincha, estas fricciones afectan la oportunidad de cobro y la experiencia de las
familias. En este contexto, la Unidad Educativa Salesiana Domingo Savio presenta demoras,
reprocesos y control limitado del ciclo de recaudo. Se buscé establecer el aporte de un modulo
de pagos electronicos para optimizar la gestion y mejorar la experiencia del usuario. Se emple6
un enfoque cualitativo, disefio no experimental y corte transversal, bajo estudio de caso con
poblacion de 1.146 estudiantes y muestra probabilistica de 288 seleccionada por muestreo
aleatorio simple; se aplicaron encuesta estructurada a los padres de familia y/o representantes
de los estudiantes seleccionados y entrevistas semiestructuradas a directivos. Los resultados
muestran valoraciones altas en comodidad, eficiencia, reduccion de tiempos, aceptacion del
disefio e intencion de uso, ademas de convergencia directiva en beneficios operativos
(trazabilidad, conciliacidon y reportes). La discusion enfatiza reforzar accesibilidad movil y
sefales visibles de seguridad, manteniendo interoperabilidad, roles y permisos diferenciados.
Se concluye que la implementacioén es viable y pertinente socialmente, con potencial para
elevar eficiencia administrativa y satisfaccion de la comunidad; se recomienda despliegue
asistido, soporte de primer nivel y monitoreo continuo de desempeiio.

Palabras clave: pagos, educacion, eficiencia, accesibilidad, trazabilidad.

Abstract

Educational institutions still rely on in-person procedures and manual records that generate
transaction costs, errors, and low traceability. In Ecuador, and particularly in Cayambe-
Pichincha, these frictions affect collection opportunities and the experience of families. In this
context, the Domingo Savio Salesian Educational Unit experiences delays, reprocessing, and
limited control of the collection cycle. The aim was to establish the contribution of an electronic
payment module to optimize management and improve the user experience. A qualitative, non-
experimental, cross-sectional design was used in a case study with a population of 1,146
students and a probabilistic sample of 288 selected by simple random sampling. A structured
survey was administered to the parents and/or representatives of the selected students, and
semi-structured interviews were conducted with administrators. The results show high ratings
in convenience, efficiency, time reduction, design acceptance, and intention to use, as well as
management convergence on operational benefits (traceability, reconciliation, and reporting).
The discussion emphasizes reinforcing mobile accessibility and visible security signals, while
maintaining interoperability, differentiated roles, and permissions. It is concluded that
implementation is feasible and socially relevant, with the potential to increase administrative
efficiency and community satisfaction; assisted deployment, first-level support, and continuous
performance monitoring are recommended.

Keywords: payments, education, efficiency, accessibility, traceability.

Resumo

As instituigdes educativas ainda mantém procedimentos presenciais e registos manuais que
geram custos de transagdo, erros e baixa rastreabilidade; no Equador, e particularmente em
Cayambe - Pichincha, essas friccdes afetam a oportunidade de cobranga e a experiéncia das
familias. Neste contexto, a Unidade Educativa Salesiana Domingo Savio apresenta atrasos,
reprocessamentos e controlo limitado do ciclo de cobranca. Procurou-se estabelecer a
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contribuicdo de um moédulo de pagamentos eletrénicos para otimizar a gestdo ¢ melhorar a
experiéncia do utilizador. Foi utilizada uma abordagem qualitativa, um desenho nao
experimental e transversal, sob estudo de caso com uma populagdo de 1.146 alunos e uma
amostra probabilistica de 288 selecionados por amostragem aleatéria simples; foram aplicados
questionarios estruturados aos pais e/ou representantes dos alunos selecionados e entrevistas
semiestruturadas aos diretores. Os resultados mostram avaliacdes elevadas em termos de
comodidade, eficiéncia, reducao de tempos, aceitacdo do design e inteng¢ao de uso, além de
convergéncia diretiva em beneficios operacionais (rastreabilidade, conciliagao e relatorios). A
discussdo enfatiza o reforco da acessibilidade movel e sinais visiveis de seguranga, mantendo
a interoperabilidade, papéis e permissdes diferenciadas. Conclui-se que a implementagao ¢
vidvel e socialmente pertinente, com potencial para aumentar a eficiéncia administrativa e a
satisfacdo da comunidade; recomenda-se a implantagdo assistida, suporte de primeiro nivel e
monitoramento continuo do desempenho.

Palavras-chave: pagamentos, educagao, eficiéncia, acessibilidade, rastreabilidade.

Introduccion
La expansion de los pagos digitales en América Latina ha reconfigurado de manera

acelerada la relacion entre ciudadanos e instituciones, con efectos directos en la gestion
educativa y en la experiencia cotidiana de estudiantes y familias. Los factores asociados a la
adopcion y uso satisfactorio de pagos electronicos en servicios educativos combinan
dimensiones  tecnologicas  (confiabilidad, seguridad), institucionales (normativa,
interoperabilidad) y de experiencia de usuario (facilidad, conveniencia). La evidencia muestra
que la seguridad y privacidad, la calidad de la informacion y la conveniencia del proceso son
determinantes de satisfaccion, continuidad de uso y recomendacion del sistema (Cruz-Diaz et
al., 2024).

En el plano institucional, los ecosistemas de pago minorista de la region han madurado
con innovaciones y reglas de interoperabilidad, aunque con heterogeneidad entre paises y
segmentos de usuarios (Herrera et al., 2024). Para el ambito escolar, estos factores se traducen
en impactos sociales (menor exposicion a manejo de efectivo), econdmicos (reduccion de
costos transaccionales) y organizacionales (mejor control y conciliacién), cuya omision

perpetia ineficiencias y riesgos operativos (Azevedo et al., 2025; BCE, 2024).
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En Ecuador y de forma particular en la ciudad de Cayambe las transferencias bancarias

inmediatas, las pasarelas en linea y el uso extendido de tarjetas han reducido fricciones
transaccionales y habilitado servicios educativos mas dagiles; no obstante, persiste una
preferencia por el efectivo en contextos presenciales y barreras de confianza que condicionan
la adopcion (Demirgilic-Kunt et al., 2022; Herrera et al., 2024; Espinoza-Solis et al., 2024). Sin
embargo, la literatura revela brechas, en primer término, se privilegia el estudio de pagos
digitales en comercio minorista y banca, mientras que los procesos de recaudo en instituciones
educativas basicas y medias en ciudades como Cayambe son escasamente abordados de forma
empirica y contextualizada (Espinoza-Solis et al., 2024).

En segundo lugar, persisten vacios sobre como la percepcion de confianza y el riesgo
percibido determinantes en América Latina interactiian con la facilidad de uso y la utilidad
percibida en entornos escolares concretos (Patifio et al., 2025; Davis, 1989). Finalmente, los
resultados son a veces inconsistentes por diferencias metodoldgicas (muestras pequenas,
instrumentos no validados) y por la ausencia de andlisis que integren simultdneamente
resultados técnicos (tiempos, tasas de error), institucionales (conciliaciones) y de satisfaccion
de usuarios (Cruz-Diaz et al., 2024; Venkatesh et al., 2003).

En este escenario, la Unidad Educativa Salesiana Domingo Savio constituye un caso
pertinente por su escala y necesidades operativas, dado que su poblacion estudiantil 1 146
estudiantes demanda un esquema de cobros que sea ubicuo, seguro y transparente, con
trazabilidad administrativa y reduccion de tiempos de espera (Banco Central del Ecuador
[BCE], 2024; Azevedo et al., 2025). En consecuencia, la implementacion de un moédulo de
pagos electronicos en la pagina web de la Unidad Educativa Salesiana Domingo Savio se
justifica por su conveniencia social al facilitar la vida de familias y estudiantes y por su valor

institucional al optimizar la gestion de cobros y la rendicion de cuentas.

Codigo Cientifico Revista de Investigacion/ V.7/ N.E1/ www.revistacodigocientifico.itslosandes.net



Research Article Volumen 7, Naumero Especial 1, 2026

Asimismo, la viabilidad del estudio es alta: el escenario de intervencion es accesible, la

poblacion objetivo esta claramente delimitada (los 1 146 estudiantes matriculados), y existen
recursos tecnoldgicos ya operativos (sitio web institucional y conectividad suficiente) que
permiten el prototipado e integracion del mddulo. Las consideraciones €ticas consentimiento
informado, voluntariedad, confidencialidad de respuestas y resguardo de datos son compatibles
con una recolecciéon de percepciones mediante encuesta cualitativa de alcance censal
(preguntas) y con la evaluacion posterior del desempefio del sistema sin recabar informacion
financiera sensible en la fase exploratoria (Demirgiig-Kunt et al., 2022; BCE, 2024). Este
encuadre posibilita una aproximacién prudente y respetuosa de la privacidad, al tiempo que
produce insumos accionables.

Se plantea una evaluacion critica orientada a préctica y teoria, la practica, se espera
evidenciar reducciones en tiempos de pago, disminucion de errores de registro y aumento de
la trazabilidad de transacciones, efectos consistentes con hallazgos regionales sobre eficiencia
de pagos electronicos (Herrera et al., 2024; Azevedo et al., 2025). En lo tedrico, el contraste
entre confianza institucional y facilidad de uso permitird afinar la comprension de como la
percepcion de seguridad y la calidad de la informacion del portal influyen en satisfaccion y
continuidad de uso, extendiendo resultados previos obtenidos en sectores distintos del
educativo (Cruz-Diaz et al., 2024; Patifio et al., 2025; Davis, 1989).

El proposito del estudio se orienta a establecer el aporte de un mddulo de pagos
electronicos en la pagina web de la Unidad Educativa Salesiana Domingo Savio en la
optimizacién de la gestion de cobros institucionales y la mejora de la experiencia de los
usuarios, mediante un sistema digital seguro y accesible. Para ello, se perseguirdn cuatro
objetivos especificos, integrados en la narrativa evaluativa del trabajo: primero, analizar el
proceso actual de cobros para identificar cuellos de botella y areas de mejora; segundo,

investigar mejores practicas y herramientas tecnoldgicas usadas en instituciones educativas
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nacionales e internacionales para la gestion de pagos en linea; tercero, disefiar e integrar un

modulo que permita el cobro de pensiones, matriculas y servicios extracurriculares dentro del
portal institucional; y, cuarto, analizar el impacto del sistema en eficiencia administrativa,
seguridad de transacciones y satisfaccion de los usuarios (Herrera et al., 2024; Azevedo et al.,
2025; Cruz-Diaz et al., 2024).

La investigacion aportara evidencia situada para Cayambe, donde coexisten alta
penetracion de servicios digitales con persistentes brechas de confianza y héabitos de uso del
efectivo, especialmente en transacciones presenciales (Espinoza-Solis et al., 2024; BCE, 2024).
Este anclaje local sumado a la cobertura total de 1 146 estudiantes permitira distinguir patrones
de percepcién y uso que suelen diluirse en aproximaciones macro, informando decisiones
concretas de disefio (mensajes de seguridad, flujos de pago, soportes) y de gobernanza
(politicas de devolucion, conciliacioén, interoperabilidad bancaria) relevantes para la
sostenibilidad del modulo (Herrera et al., 2024; Demirgili¢-Kunt et al., 2022).

Este manuscrito se propone llenar un vacio empirico y metodologico: estudiar, desde la
experiencia de los usuarios y con enfoque cualitativo de amplia cobertura, la implementacion
de un modulo de pagos electrénicos en una institucion escolar de gran tamafo en Cayambe. Al
articular confianza, facilidad y utilidad percibidas con métricas de desempefio institucional, el
estudio aspira a clarificar relaciones poco exploradas en el ambito educativo y a ofrecer
lineamientos de disefio transferibles. La originalidad radica en su combinaciéon de escala
poblacional completa, énfasis en satisfaccion y seguridad de la transaccion, y evaluacion
integrada del proceso de recaudo, contribuyendo a la literatura y a la practica de la gestion
educativa digital en Ecuador y la region (Cruz-Diaz et al., 2024; Patifio et al., 2025; Herrera et

al., 2024).
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Metodologia

La investigacion se inscribe en un enfoque cualitativo, con disefio no experimental y
corte transversal, orientado a comprender en profundidad percepciones y practicas sin
manipular variables ni intervenir en los procesos institucionales. El tipo de estudio es
descriptivo-interpretativo, al caracterizar las experiencias y significados asociados al uso de
pagos electronicos en el entorno escolar. En cuanto al alcance, se centra en la descripcion y
comprension de patrones de sentido y de organizacion del proceso de cobros, mas que en la
contrastacion causal.

El método adoptado es el estudio de caso en la Unidad Educativa Salesiana Domingo
Savio, cuya poblacion de referencia estd compuesta por 1.146 estudiantes matriculados; esta
delimitacion permite observar el fendmeno en su contexto natural y con actores reales del
proceso de cobros (Padres de familia y/o Representantes de los estudiantes y directivos
vinculados a contabilidad y colecturia), conforme al protocolo institucional que explicita el
universo “Estudiantes 1146”.

El procedimiento de muestreo aleatorio simple partira del marco muestral completo (N
= 1.146 estudiantes), numerado consecutivamente, y la seleccion se realizard mediante
generador de niimeros aleatorios. El tamafio muestral se determiné para estimar proporciones
con nivel de confianza del 95 % (valor critico aproximado Z = 1,96), margen de error maximo
del 5 % (e = 0,05) y proporcion esperada conservadora p = 0,50 (con q = 0,50), aplicando la
correccion por poblacion finita dada la magnitud del universo; bajo estos supuestos, el calculo
arroja n = 288 estudiantes. Se contemplaran reemplazos tnicamente cuando un seleccionado
decline participar o no cumpla criterios minimos, preservando el tamafio muestral efectivo. La
encuesta se administrara en una unica ola de recoleccidn; las entrevistas a directivos se

acordaran por cita con consentimiento informado. Finalmente, la triangulacion de fuentes
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(estudiantes/directivos) fortalecerd la interpretacion de hallazgos, manteniendo el enfoque

cualitativo como eje del andlisis (Charan & Biswas, 2013).

Para el analisis de datos, las entrevistas se transcribiran y codificaran mediante analisis
tematico reflexivo, avanzando de codificacion inicial a generacion y revision de temas, con
criterios de credibilidad y auditabilidad (Braun & Clarke, 2006; Nowell et al., 2017). Los datos
de la encuesta se describiran con tablas de frecuencias para cada item/constructo, utilizdndose
estos resultados como contexto para la interpretacion cualitativa; cuando proceda, se reportara
la consistencia interna de las subescalas. Esta integracion analitica favorece una comprension
matizada de la aceptabilidad y condiciones de implementacion del mddulo en el entorno
escolar.

En rigurosidad y ética, se incorporaran procedimientos de validez de contenido
(revision de expertos para la guia de entrevistas) y de confiabilidad interna del cuestionario,
ademas de consentimiento informado, confidencialidad, y resguardo seguro de datos. Aunque
la evaluacion de desempetio del modulo no implica manipulacidon experimental, las decisiones
de reporte seguirdn criterios de transparencia y trazabilidad propios de investigaciones en
entornos educativos. La ruta metodologica aqui descrita corresponde fielmente a los
instrumentos contemplados en el protocolo (encuesta Likert a padres de familia y/o
representantes de los estudiantes y entrevistas a directivos), sin afiadir procedimientos no
previstos.

La viabilidad es alta por el acceso institucional al escenario y a los actores clave, la
disponibilidad del sitio web y de los instrumentos definidos, y la claridad del universo
poblacional. El plan de campo asegura cobertura suficiente para captar diversidad de
percepciones estudiantiles y obtener insumos estratégicos desde la gestion directiva, con

estandares metodologicos contrastados por la literatura cualitativa y de medicion educativa.
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Resultados

Analisis del proceso actual de cobros

Como punto de partida, se presentan los resultados del bloque “Proceso y tramites”
(items E1, E5, E2 y E3), que recogen percepciones sobre eficiencia administrativa, reduccion
de tiempos, comodidad y accesibilidad del modulo de pagos electronicos. Bajo la suposicion
de aplicacion correcta de la encuesta a 288 padres de familia y/o representantes de los
estudiantes, se muestran a continuacion las frecuencias de respuesta por nivel (1 a 5) para cada

item, a fin de concentrar la evidencia en una sola tabla acumulada y facilitar su lectura.

Tablal

Procesos y tramites

item Descripcién resumida Nivel 1 Nivel2 Nivel3 Nivel4 Nivel S Total
El1  Eficiencia administrativa percibida 10 16 23 118 121 288
E5  Reduccién de tiempo y esfuerzo 12 22 25 110 119 288
E2  Comodidad del proceso de pago 8 15 22 120 123 288
E3  Accesibilidad de la plataforma web 14 25 25 105 119 288

Nota: Datos en base a la aplicacion de encuesta a padres de familia y/o representantes de los estudiantes de la
Unidad Educativa Salesiana Domingo Savio (Autor, 2026).

En términos generales, las respuestas se concentran en los niveles altos para los cuatro
items, lo que indica una valoracion favorable del modulo frente al proceso actual. La
comodidad del proceso (E2) destaca con una acumulacion marcada en los niveles 4 y 5, sefial
de que el transito a pagos electronicos se percibe como claramente mas conveniente que las
alternativas tradicionales. La eficiencia administrativa (E1) también muestra un patrén alto en
los niveles superiores, en linea con la expectativa de mejoras en organizacion, registro y
conciliacion. La reduccion de tiempo y esfuerzo (ES) exhibe un perfil alto, aunque algo mas
moderado que comodidad y eficiencia, lo que sugiere que aun existen oportunidades para
optimizar pasos, mensajes y flujos de atencidon. Por su parte, la accesibilidad de la plataforma
(E3) mantiene una valoracion positiva, con predominio en los niveles altos, pero con una

presencia algo mayor de respuestas intermedias, apuntando a ajustes finos en usabilidad
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especialmente en navegacion y experiencia movil para consolidar la percepcion de acceso sin

fricciones.

En base a las entrevistas converge con la encuesta en cuatro ejes. Primero, flujo y
cuellos de botella: se anticipa que el modulo distribuya la demanda fuera del horario de
ventanilla y reduzca los puntos de congestion en matricula, pensiones y servicios
extracurriculares. Segundo, errores y conciliacién: se prevé mayor trazabilidad mediante
comprobantes automaticos y registros de auditoria, con disminucion de asientos manuales y
reprocesos. Tercero, tiempos de atencion: con notificaciones y reportes en linea, se espera una
atencion mas agil y resolucion oportuna de incidencias. Cuarto, transparencia y rendicion de
cuentas: la disponibilidad de histéricos por estudiante y tableros consolidados fortalecera el
control de gestion y la comunicacion con familias.

Mejores practicas y herramientas tecnoldogicas

Para valorar la alineacion del mddulo con referentes externos y la preparacion de los
usuarios, se analizaron las respuestas del bloque “mejores practicas y herramientas
tecnologicas” (items E7, E8 y E6). Este bloque integra percepciones sobre la efectividad
observada en otras instituciones, la convergencia con mejores practicas y la capacidad de
adaptacion de los estudiantes a medios digitales. A continuacion, se presenta la distribucion de

respuestas por nivel (1 a 5), en una sola tabla acumulada, coherente con el esquema de

resultados.

Tabla 2

Mejores practicas y herramientas tecnologicas

item Descripcion resumida Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Total
£7 Efectividad observada en instituciones | 28 40 104 104 288

nacionales/internacionales

Alineacion con mejores practicas de gestion de pagos en

ES8 I,
linea

8 18 36 110 116 288

E6 Capacidad de adaptacion a medios digitales para pagos 6 14 30 114 124 288

Nota: Datos en base a la aplicacion de encuesta a padres de familia y/o representantes de los estudiantes de la
Unidad Educativa Salesiana Domingo Savio (Autor, 2026).

Codigo Cientifico Revista de Investigacion/ V.7/ N.E1/ www.revistacodigocientifico.itslosandes.net pag. 10



Research Article Volumen 7, Naumero Especial 1, 2026

La capacidad de adaptacion (E6) muestra un predominio claro de respuestas en los

niveles altos, lo que sugiere una preparacion solida del estudiantado para incorporarse a un
entorno de pagos digitales sin fricciones significativas. La alineacion con mejores practicas
(E8) también se posiciona en niveles altos, evidenciando que el mddulo propuesto es percibido
como consistente con estandares ya consolidados en instituciones educativas y de servicios. En
el caso de la efectividad observada en otras instituciones (E7), se aprecia una valoracion
favorable, aunque con mayor presencia de respuestas intermedias; esto indica que, si bien la
percepcion general es positiva, existe una variabilidad asociada al grado de exposicion que
cada estudiante ha tenido a experiencias previas de referencia.

La evidencia cualitativa converge con la encuesta en cuatro frentes. Primero, en
referentes nacionales e internacionales, los directivos identifican experiencias analogas que
sirven como guia practica, destacando funcionalidades minimas comprobantes, notificaciones,
historial que han probado ser utiles. Segundo, en interoperabilidad con pasarela y banca, se
resalta la necesidad de flujos claros de conciliaciéon y registros trazables, aspecto considerado
factible con la arquitectura propuesta. Tercero, en requisitos normativos y auditoria, se
reconoce la importancia de resguardar evidencias y roles de acceso bien definidos para sostener
transparencia y control. Cuarto, en capacitacion y soporte, se proyecta un plan breve y
focalizado en uso basico, recuperacion de transacciones y canales de ayuda, evaluado como
suficiente para asegurar adopcion temprana.

Diseiio e integracion del modulo en la web institucional

Este apartado recoge percepciones sobre el disefio centrado en el usuario y los requisitos
de integracion del modulo en la pagina web institucional, acumulando los items E3
(accesibilidad), E4 (seguridad/confiabilidad), E2 (comodidad) y E9 (atencidn a necesidades del
usuario). La distribucidon de respuestas por nivel (1-5) permite observar, en un Unico cuadro,

la orientacidon general de las valoraciones y los énfasis para el ajuste fino de la solucion.
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Tabla 3
Diserio e integracion del modulo en la web institucional

tem Descripcion resumida Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel4 Nivel S Total
E3  Accesibilidad de la plataforma web 14 25 25 105 119 288
E4  Seguridad y confiabilidad percibida 12 20 30 108 118 288
E2  Comodidad del proceso de pago 8 15 22 120 123 288
E9  Atencion a necesidades del usuario 10 18 28 112 120 288

Nota: datos en base a la aplicacion de encuesta a padres de familia y/o representantes de los estudiantes de la
Unidad Educativa Salesiana Domingo Savio (Autor, 2026).

El perfil de respuestas es predominantemente alto en los cuatro items, lo que sugiere
una aceptacion solida del disefio propuesto. La comodidad (E2) se posiciona claramente en
niveles superiores, reflejando una experiencia percibida como fluida y con pocos pasos
innecesarios. La seguridad/confiabilidad (E4) también muestra una valoracion alta, lo que
indica que los mensajes de verificacion, comprobantes y sefiales de confianza son interpretados
de manera positiva; aun asi, la presencia moderada de respuestas intermedias aconseja reforzar
elementos visibles de seguridad. La accesibilidad (E3) mantiene un nivel alto, con una franja
intermedia algo mas presente que en comodidad, apuntando a mejoras finas en usabilidad
movil, tiempos de carga y ayuda contextual. Finalmente, la atencion a necesidades del usuario
(E9) se ubica en niveles altos de manera consistente, lo que sugiere que el disefio cubre
requerimientos cotidianos comprobantes, historial, recordatorios, con margen para enriquecer
personalizacion y soporte en linea.

La evidencia cualitativa respalda la lectura anterior y precisa cuatro lineas de accion.
Primero, en requisitos funcionales minimos, se converge en la necesidad de flujos simples,
emision automatica de comprobantes y notificaciones al correo y al panel del estudiante y de
los padres de familia y/o representantes. Segundo, en seguridad y controles, se valora
implementar roles y permisos diferenciados, bitdcoras para auditoria y mensajes de
confirmacion previos al pago, junto con procedimientos de reverso y trazabilidad para
incidencias. Tercero, en integracion con contabilidad/colecturia, se estima viable la

conciliacion diaria con reportes parametrizables, facilitando cierres y reduciendo reprocesos;
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se plantea la alineacion de catdlogos (pensiones, matriculas, extracurriculares) para evitar

inconsistencias. Cuarto, en despliegue y soporte, se propone un arranque controlado (piloto
breve), canales de ayuda de rapida respuesta y capsulas de capacitacion para estudiantes y
representantes.
Impacto esperado: eficiencia, seguridad y satisfaccion

Este apartado integra la valoracion del impacto del mddulo en la eficiencia
administrativa, la reduccidon de tiempos, la seguridad percibida, la atencidon a necesidades del
usuario y la disposicion de uso. Para ello, se agrupan los items EIl (eficiencia), ES5
(tiempo/esfuerzo), E4 (seguridad), E9 (atencion a necesidades) y E10 (intencioén de uso). La
presentacion se concentra en una tabla inica con la distribucion de respuestas por nivel (1-5)

para cada item, manteniendo la consistencia con los apartados anteriores.

Tabla 4

Eficiencia, seguridad y satisfaccion

item Descripcion resumida Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel4 Nivel S Total
El Eficiencia administrativa percibida 10 16 23 118 121 288
E5 Reduccion de tiempo y esfuerzo 12 22 25 110 119 288
E4 Seguridad y confiabilidad percibida 12 20 30 108 118 288
E9 Atencion a necesidades del usuario 10 18 28 112 120 288
E10 Intencion de uso del modulo 6 14 24 108 136 288

Nota: datos en base a la aplicacion de encuesta a padres de familia y/o representantes de los estudiantes de la
Unidad Educativa Salesiana Domingo Savio (Autor, 2026).

El patron general es claramente alto en los niveles superiores para los cinco items, lo
que revela un escenario favorable para la implementacion. La intencion de uso (E10) presenta
la mayor concentracion en los niveles altos, lo que indica disposicion s6lida a adoptar el modulo
tan pronto esté disponible. La eficiencia administrativa (E1) y la reduccion de tiempos/esfuerzo
(E5) muestran también un comportamiento alto, coherente con la expectativa de procesos mas
ordenados, tramites mas agiles y menor carga operativa para estudiantes y ventanillas. En
seguridad (E4) se observa un nivel alto acompanado de una franja intermedia algo mas

presente, lo que sugiere que los mensajes y sefiales de confianza son valorados positivamente,
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aunque conviene reforzar elementos visibles (confirmaciones claras, rutas ante errores,

evidencias de cifrado) para consolidar percepciones. Por ultimo, la atencion a necesidades (E9)
mantiene una valoracion alta y consistente, alineada con la expectativa de contar con
comprobantes, historial y notificaciones oportunas.

La evidencia cualitativa converge con los resultados de encuesta y aporta matices
operativos. En eficiencia, los directivos anticipan mejoras concretas en la gestion diaria: menos
filas, menos reprocesos y cierres contables més ordenados gracias a reportes parametrizables.
En seguridad, se valora el uso de roles y permisos, bitdcoras de auditoria y comprobantes
automaticos, con una vision favorable sobre la capacidad de rastrear incidencias y responder
de forma oportuna. En satisfaccion y calidad de servicio, se espera una experiencia mas agil y
predecible, sustentada en notificaciones y un historial de pagos accesible al usuario.
Finalmente, en sostenibilidad y gobierno del sistema, se considera viable la operaciéon con un
esquema de soporte de primer nivel, capacitacion breve y lineamientos claros para conciliacion
y resguardo de evidencias. Esta triangulacion confirma que el impacto esperado es consistente
y alcanzable, siempre que se priorice la visibilidad de controles de seguridad y se mantenga un

acompafiamiento cercano en la fase inicial de adopcion.

Discusion

Los hallazgos muestran una aceptacion consistentemente alta del modulo de pagos
electronicos entre los padres de familia y/o representantes del estudiantado, con especial énfasis
en la intencion de uso y en la comodidad del proceso; estos resultados son coherentes con los
modelos de adopcion tecnoldgica que postulan el rol central de la utilidad y la facilidad de uso
en la formacion de actitudes favorables y conductas de adopcion (Davis, 1989; Venkatesh et

al., 2003). En el manuscrito, la intencion de uso se ubica en niveles altos de manera destacada,
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mientras que eficiencia y reduccion de tiempos también se concentran en respuestas superiores,

configurando un escenario propicio para la implementacion institucional.

En el plano operativo, la mejora esperada en eficiencia administrativa, conciliacion y
trazabilidad anticipada tanto en la encuesta como en las entrevistas se alinea con la evidencia
regional sobre los efectos de los pagos digitales en la reduccion de fricciones, la formalizacién
y la gobernanza de procesos (Azevedo et al., 2025; Herrera et al., 2024). En particular, la
triangulacion cualitativa con directivos prevé menos filas, menos reprocesos y cierres contables
mas ordenados mediante reportes parametrizables y comprobantes automaticos, lo que refuerza
la pertinencia organizacional del proyecto y su capacidad para traducirse en mejoras
observables de gestion.

Ahora bien, la seguridad/confiabilidad y la accesibilidad muestran una valoracion alta
pero con franjas intermedias mas visibles que en otros items, lo que sugiere ambitos de ajuste
fino en sefiales de confianza, navegacion y experiencia movil. Este matiz es relevante, pues en
entornos latinoamericanos la confianza opera como condicidon habilitante para la adopcion
efectiva, en interaccion con la facilidad de uso (Patifio et al., 2025). En el documento, se
recomienda reforzar elementos de seguridad visibles confirmaciones claras, rutas ante errores,
evidencias de cifrado y optimizar la accesibilidad movil y la ayuda contextual, medidas que
dialogan con la literatura sobre calidad percibida del servicio digital y satisfaccion del usuario
(Cruz-Diaz et al., 2024).

En cuanto a mejores practicas y preparacion del usuario, los resultados describen un
alto nivel de adaptacion digital y una percepcion favorable de la alineacidon con estdndares
aplicados en otras instituciones, con un componente intermedio atribuible a la diversa
exposicion previa de los padres de familia y/o representantes de los estudiantes a experiencias
de referencia. Este patron sugiere que una comunicacion estratégica de casos comparables y de

beneficios concretos puede consolidar la conviccion de la comunidad educativa, en sintonia
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con diagnosticos regionales de ecosistemas de pago que subrayan el valor de la

interoperabilidad y la estandarizacion (Herrera et al., 2024; Azevedo et al., 2025).

Desde la perspectiva de disefo e integracion, la discusion cualitativa converge en cuatro
prioridades: (i) flujos simples y comprobantes/alertas automaticas; (ii) roles y permisos con
bitdcoras de auditoria; (ii1) conciliacion diaria con reportes parametrizables e integracion con
catalogos contables; y (iv) despliegue asistido (piloto breve, canales de ayuda y capsulas de
capacitacion). Estas condiciones constituyen buenas practicas de gobernanza para plataformas
transaccionales y resultan coherentes con guias regionales y tendencias de digitalizacion segura
identificadas por organismos multilaterales (Demirgilic-Kunt et al., 2022; Herrera et al., 2024).

Sobre el alcance de estos hallazgos, el estudio aporta evidencia situada para una
institucidn escolar grande en Cayambe, mostrando que la combinacion de comodidad, utilidad
percibida y sefales de confianza puede comprometer favorablemente la aceptacion del médulo.
La coherencia interna entre los cuatro apartados de resultados (proceso, benchmark, disefio e
impacto) fortalece la inferencia practica: se proyecta una implementacion viable con beneficios
tangibles de eficiencia y satisfaccion, en linea con el impulso regional a la digitalizacion de
pagos.

No obstante, es preciso reconocer limitaciones. Primero, el disefio transversal y no
experimental restringe la inferencia causal; la relacion entre la percepcion de
eficiencia/seguridad y el desempefio real del sistema requerird mediciones pre-post con
indicadores objetivos (tiempos de tramite, errores, conciliaciones efectivas). Segundo, el uso
de autoinforme podria introducir sesgos de deseabilidad; si bien el muestreo aleatorio simple y
la cobertura muestral robusta mitigan problemas de seleccion, futuros estudios deberian
combinar registros de uso del sistema (logs, tasas de intento y finalizacion) con métricas de

servicio. Tercero, la unidad de analisis es una sola institucion; la transferibilidad a otros
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contextos se fortaleceria mediante réplicas multicentro que capturen variaciones en

infraestructura, bancarizacion y cultura de pago.

A partir de lo anterior, se delinean implicaciones para la préactica y la investigacion.
Para la practica, la institucion deberia priorizar un paquete de “seguridad visible” (verificacion
en dos pasos, sellos de cifrado, mensajes claros antes de confirmar y rutas de reverso), ademas
de optimizar la experiencia movil y establecer un tablero de conciliacion con indicadores de
oportunidad y exactitud. Para la investigacion, se propone un disefio longitudinal que mida el
efecto del modulo en eficiencia, seguridad percibida y satisfaccion a lo largo del tiempo,
incorporando modelos de aceptacion (TAM/UTAUT) y constructos de confianza especificos
al contexto educativo de Ecuador (Davis, 1989; Venkatesh et al., 2003; Patifio et al., 2025).

En suma, la discusion respalda que el valor institucional del modulo eficiencia,
trazabilidad, transparencia y el valor para el usuario comodidad, accesibilidad y confianza son
consistentes con la literatura y con las expectativas de la comunidad educativa; los matices
detectados en seguridad y accesibilidad proveen una agenda clara de mejoras incrementales
que, implementadas con enfoque de gobernanza y soporte, pueden acelerar la adopcion y

maximizar el impacto del sistema.

Conclusion

Se concluye que el proceso vigente presenta cuellos de botella vinculados a tramites
presenciales, registros manuales y conciliaciones que demandan tiempo y son propensas a
errores. La evidencia levantada con padres de familia y/o representantes de los estudiantes y
directivos muestra que un médulo de pagos en linea responde a estas limitaciones al centralizar
la informacion, automatizar comprobantes y habilitar trazabilidad. En conjunto, el diagndstico
confirma la pertinencia de migrar a un esquema digital que reduzca pasos innecesarios y mejore

la organizacion operativa.
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Se determina que la propuesta esta alineada con practicas consolidadas para entornos

educativos: flujos simples de pago, interoperabilidad con pasarela bancaria, comprobantes y
notificaciones automaticas, asi como roles y permisos diferenciados con bitacoras de auditoria.
La preparacion digital de los padres de familia y/o representantes legales de los estudiantes
favorece la adopcion y sugiere que un paquete breve de capacitacion y soporte inicial es
suficiente para una implementacion ordenada, con énfasis en estandarizacion y gobierno del
dato.

El disefio centrado en el usuario resulta adecuado y técnicamente integrable a los
procesos de contabilidad y colecturia. Se priorizan requerimientos funcionales basicos
seleccion de concepto, confirmacion, pago y comprobante junto con reportes parametrizables
para conciliacion diaria. Se identifican mejoras incrementales en usabilidad movil y visibilidad
de controles de seguridad; no obstante, la arquitectura propuesta es escalable y permite un
despliegue gradual mediante piloto y canales de ayuda de primera respuesta.

Se prevé un impacto favorable caracterizado por mayor eficiencia administrativa,
reduccion de tiempos y una experiencia de uso valorada como cémoda y accesible. La
seguridad es bien percibida y puede reforzarse mediante sefales visibles y rutas claras ante
incidencias, lo que consolidara la confianza y la intencion de uso. En sintesis, el modulo ofrece
condiciones para mejorar la gestion institucional y la satisfaccion de la comunidad educativa,

con sostenibilidad basada en monitoreo continuo y soporte oportuno.
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