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Resumen
Los cibermedios, debido al medio en el que se desenvuelven, están en continua expansión y evolución, 
de modo que es aconsejable para las empresas que participan en los mismos disponer de unos sistemas 
de evaluación de la calidad percibida acorde a dicha evolución. Para ello, es imprescindible comple-
mentar los métodos básicos de medición de la calidad percibida con aquellos parámetros que puedan 
conseguir una ventaja competitiva sobre el resto de portales de información.
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State of the art and new perspectives in the evaluation of the perceived service 
quality in online media

Abstract
The online media due to the environment, in which they operate, are constantly expanding and evolving, 
so it is advisable for companies that participate in the same assessment systems perceived quality accor-
ding to these developments. Therefore, it is essential to complement the basic methods for measuring 
the perceived service quality with parameters that can gain a competitive advantage over other online 
media.
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1. Introducción 

Son los propios creadores de la escala de medición de la calidad percibida, 
E-S-QUAL, quienes reconocen que “…no ha sido aplicada a otros tipos de sitios 
web que no tenga por objeto las ventas online”, y que “se han de realizar las adap-
taciones necesarias y evaluar las propiedades psicométricas de dichas escalas adap-
tadas” (Parasuraman et al., 2005. Pág. 214). Del mismo modo, otros autores también 
relacionados con el estudio de la capacidad percibida, determinaban que: “Una 
página web que no cuida su diseño e interacción con el internauta proyecta una 
imagen pobre en Internet y pierde competitividad” (Barnes et al., 2002. Pág. 114). 
Es por ello que, en base a una revisión de la literatura existente hasta la fecha, hemos 
desarrollado un instrumento de medición de la calidad percibida en los portales de 
información que incluye, además de las cuatro dimensiones que propone la escala 
E-S-QUAL, una más concerniente a la Interacción con el internauta.

2. Dimensión A-Eficiencia

En el análisis del modelo E-S-QUAL realizado por Petnji et al. (2012), que examina 
los estudios realizados en once países diferentes, la dimensión Eficiencia aparece en 
veinte de los veinte estudios examinados como una de las dimensiones finales a tener 
en cuenta de cara a la calidad percibida.

2.1 Usabilidad (a.1)

Autores como Barnes y Vidgen (2002, 2003) nos presentan, mediante sus diver-
sos estudios, que la usabilidad es uno de los pilares sobre los que se puede ofrecer 
al cliente un mejor servicio y ganar un mayor posicionamiento respecto al resto de 
empresas. Conclusión a la que también llegan Cox y Dale (2002). Del mismo modo,  
Palacios y Noci (2008) también confieren una gran importancia a este ítem puesto 
que se trata de comprobar “...el nivel de adecuación de sus contenidos a los usuarios 
con características especiales… o que utilicen tecnologías de capacidad limitada 
(como agendas electrónicas y teléfonos móviles)” (Rodríguez et al., 2010. Pág. 37) 

2.2 Web 2.0 (a.2)

Macià (2007) recalca que la Web 2.0 nos facilita el contacto a través de nues-
tra página web con blogueros, prescriptores, analistas, importadores, exportadores, 
periodistas, etc… Coincide Gosende (2011), en cuanto al hecho de usar la Web 2.0 
como una herramienta para mejorar el posicionamiento en buscadores de nuestro 
sitio Web. También Rodríguez y Pedraza (2009) concluyen en su estudio que las 
herramientas Web 2.0 suponen un cambio en la forma de concebir el proceso de 
comunicación con los usuarios, de manera que se puedan utilizar para difundir nues-
tros contenidos más allá de nuestro propio sitio web. 
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2.3 Acceso al portal de información a través de plataformas físicas y digitales (a.3)

La importancia de las redes sociales radica en que “…de esta manera la noticia se 
traslada desde un contexto puramente periodístico, como es el diario en línea, a un 
contexto social donde el medio actúa como un usuario más” (Rodríguez Martínez 
et al., 2010. Pág. 42). Asimismo, Lee et al. (2007) revelaron mediante su investi-
gación que una de las maneras más cómodas de acceder a una web, sin conocer su 
enlace directo, era a través de sistemas de búsqueda. De ahí que, tal y como indicaban 
Rodríguez y Pedraza (2009), haya habido una mejora en los motores de búsqueda, 
de modo que los internautas tengan, cada vez más, acceso a toda aquella información 
que desean explorar.

2.4 Recursos audiovisuales o multimedialidad (a.4)

Según Parra et al. (2008), los Cibermedios tienen ventaja sobre el formato papel 
al poder complementar la noticia con contenidos multimedia. Y más, Codina (2000), 
Kawamoto (2003), así como Salaverría y Noci (2003), Masip et al. (2010) destacan la 
multimedialidad como una de las propiedades básicas que ha de tener la información 
on-line de cara al usuario. Aunque fue en un trabajo realizado por Salaverría et al. 
(2005) donde se ideó una propuesta de tipificación de Cibermedios en base al “grado 
de adecuación de éstos”, siendo la multimedialidad uno de ellos. 

2.5 Profundización de la información (a.5)

Vázquez-Casielles et al. (2009) en su trabajo sobre las agencias de viaje virtuales 
abordaron, no sólo si la información ofrecida era relevante, sino también otros aspec-
tos como si la información sobre la que se trataba era lo suficientemente amplia y 
detallada. Así mismo, Cristóbal y Marimon (2010. Pág. 96) determinan que: “a nivel 
de consumidor, una de las principales ventajas es el acceso a una gran cantidad de 
información que le permite tener más posibilidades de elección sin tener en cuenta 
la localización geográfica”. Del mismo modo, Rodríguez-Martínez et al. (2010), al 
igual que López y Pastor (2010), destacan, entre los servicios novedosos que ofrecen 
los Cibermedios, el de la nube de términos en los blogs.

2.6 Actualización de la información (a.6)

Dentro de los indicadores que comentábamos anteriormente en el trabajo de Rodrí-
guez et al. (2010), la actualización de la web forma parte del indicador relacionado 
con la profundización de la información: ¿Aparece la hora de la última actualiza-
ción? Y es que, tal y como determinan Salverría et al. (2005), una de las cualidades 
del periodismo virtual es la inmediatez con la que estos se puedan actualizar. De igual 
forma recalcan tal hecho otros autores como Perceval (2008), Scolari et al. (2008), 
y Parra y Álvarez (2004), Cristóbal y Marimon (2011), y Vila López et al. (2013), 
recalcando que la actualización de la información y los servicios web son esenciales 
a la hora de hablar del posicionamiento web de un producto. 
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3. Dimensión b – disponibilidad del sistema

“No es suficiente un sistema de navegación para garantizar el acceso a la infor-
mación que contiene una web, sino que, en realidad, y salvo excepciones muy deter-
minadas, cualquier sede web medianamente compleja requerirá de un sistema de 
recuperación para complementar el sistema de navegación si se desea garantizar el 
acceso a la información” (Codina, 2000. Pág. 19).

3.1 Agilidad de la web (b.1)

Basándonos en estudios previos de Lin y Lu (2000) podemos deducir que existe 
una relación entre la velocidad de interacción y el tiempo de respuesta cuando el 
internauta navega y su actitud general hacia la web. Algo que también concluyó 
Rodríguez (2000), quien indicaba que era importante tener en cuenta la velocidad de 
navegación y el ancho de banda a la hora de establecerse en la Red.

3.2 Necesita aplicaciones (b.2)

Un website debe estar preparado para que, no sólo el portal de información pueda 
emplear sus propios recursos, sino que el internauta no tenga dificultades a la hora 
de utilizarlos, según Rodríguez y Pedraza (2009). De la misma opinión es Cebrián 
(2010) que hace hincapié en los Cibermedios como un puente de interacción entre el 
usuario, la información y el diario digital: “…los equipos que deben emplearse van 
más allá de lo instrumental para erigirse en mediadores que conforman los procesos 
comunicativos y establecen diversos sistemas de control mediante los diseñadores de 
software, las empresas operadoras y los servidores, además de las mediaciones del 
propio cibermedio” (Cebrián, 2010. Pág. 19)

3.3 Necesita el uso de conocimientos más complejos (b.3)

En un estudio llevado a cabo por Pavlou (2003) éste concluye que la facilidad de 
uso tiene un efecto significativo sobre el uso de transacciones de tipo electrónico ya 
que reduce la incertidumbre del usuario a la hora de utilizar al servicio. Por otro lado, 
Sánchez y Villarejo (2004), en su análisis de los efectos moderadores del comporta-
miento de uso de la web, concluyen que: “la facilidad de uso influye positivamente en 
la calidad del servicio electrónico” (Sánchez y Villarejo, 2004. Pág. 123)

3.4 Sistema de búsqueda (b.4)

Son Wolfinbanger y Gilly (2003) quienes logran determinar cuatro factores 
imprescindibles a la hora de estudiar la calidad percibida, entre los cuales se encuen-
tra el hecho de que exista un sistema de búsqueda que ayude al cliente y mejore, de 
este modo, su experiencia en referencia a la página web visitada. Del mismo modo, 
Rodríguez y Pedraza (2010) usan dichas plataformas digitales como un indicador 
específico, al tiempo que  López y Pastor (2010) nos las presentan como sistemas 
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correspondientes a un Cibermedio avanzado. También Cabrera (2010) destaca este 
apartado como uno de los indicadores más fiables a la hora de determinar si una 
página web ha evolucionado y se ha adaptado a las nuevas tecnologías.

3.5 Sistema de ayuda y mapa web (b.5)

Jakob Nielsen (2008) confirmaba que los mapas de la propia web continuaban 
siendo útiles como sistemas de navegación secundarios. Por otro lado, Rodríguez et 
al. (2010 y 2012) determinaban los puntos de acceso a la información como uno de 
los indicadores generales de la calidad de los contenidos en línea: búsqueda simple, 
búsqueda avanzada, hemeroteca y mapa del sitio web. 

3.6 Servicio de información o compra disponible todo en un día (b.6)

Son Pérez y Perea (1998) quienes, dentro de las siete características que presenta 
la información on-line, determinan que una de ellas es la actualización “porque se 
pueden publicar las noticias en cuanto se producen…” (Edo, 2009.Pàg 3). Poco 
después, López et al. (2005) concluían, entre otras cosas, que “…la información de 
última hora importa más que la interactividad” (Edo, 2009. Pàg11).  Cristóbal y 
Marimon (2010), asimismo, concluyen que la posibilidad de contactar con la empresa 
es uno de los aspectos que más valoran los clientes online, al igual que Wolfinbanger 
y Gilly (2003) quienes, dentro de los cuatro factores que aislaban como determinan-
tes en cuanto al estudio de la percepción de la calidad, indicaban como tercer factor 
el “Customer service”, donde era importante el hecho de que se pudiera responder al 
cliente de la forma más rápida posible.

4. Dimensión c-fiabilidad y privacidad

“Los consumidores online destacan la confidencialidad y la fiabilidad en el servi-
cio prestado…son usuarios preocupados por la seguridad de sus datos y transaccio-
nes” (Cristóbal y Marión, 2010. Pág. 109)

En el uso de la escala E-S-Qual nos encontramos con autores como Yang y Tsai 
(2007), Parasuraman et al. (2005) y Vázquez-Casielles et al. (2009), que mantienen 
que la fiabilidad es uno de los cuatro pilares sobre los que se basa esta nueva escala 
de medición de los servicios electrónicos. Es más, hay estudios que demuestran como 
la fiabilidad y la privacidad, de forma conjunta, generan un aumento de la calidad 
percibida en el website; “la habilidad para realizar el servicio de forma fiable y 
segura, adaptado a las cualidades del usuario, influye favorablemente en los niveles 
de calidad de servicio” (Sánchez, 2002. Pág 61).
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4.1 Identificación del escrito y de la información (c.1)

Gairín (2001) recoge en su estudio como pregunta clave: ¿Se identifica al autor de 
la noticia? Donde incluso lo relaciona con otras noticias dentro del mismo portal de 
información: ¿Es posible acceder a los artículos de un autor concreto? Más recien-
temente, Rodríguez et al. (2012), en un estudio sobre indicadores para la evaluación 
de la calidad en los Cibermedios, no incluye la identificación del autor pero sí la 
“Comunicación con el autor de la noticia” como un indicador de la dimensión que 
estudia la cooperación con el internauta. 

4.2 Información sobre la empresa (c.2)

Barnes et al. (2002) ya hacían hincapié  en el hecho de que el cliente pudiera 
contactar con la empresa como un indicador de calidad basándose en el trabajo de 
Bitner et al. (2000), quienes determinaban que en el uso de tecnologías de la infor-
mación se debía mantener informado siempre al cliente sobre la empresa con la que 
trataba. De la misma forma Park y Kim (2003), también concluían que la información 
sobre el site era un factor a tener en cuenta a la hora de determinar la decisión de 
compra del consumidor y su posterior lealtad a la página web. Asimismo, Muñoz y 
González (2008) recalcaban dicha postura. 

4.3 Información sobre el producto y las condiciones de uso (c.3)

Peterson et al. (2007) recalcaron en un primer momento que, cuanto más extensa y 
fiable fuera la información disponible sobre el producto en venta on-line, mayor sería 
la satisfacción del cliente y al mismo tiempo se reduciría su tiempo de búsqueda. 
También, en unos primeros estudios sobre el comportamiento de compra on-line, 
Park y Kim (2003) concluían que tanto la información del producto como la del 
servicio provocaban una mayor satisfacción en el cliente y, además, un aumento en 
la calidad percibida de la página web y sus servicios. Y no sólo eso, sino que la infor-
mación sobre el servicio era la más importante de todas. 

4.4 Entrega del producto en el plazo estimado (c.4)

Según autores como Bhattacherjee (2002) y Pavlou (2003), la reducción de la 
incertidumbre por parte del cliente a la hora de llevar a cabo ciertas transacciones 
supone un aumento de la confianza en la transacción electrónica. Del mismo modo, 
Parasuraman et al. (2005), así como Wolfinbarger y Gilly (2003) también llegan a la 
conclusión de que existen cuatro factores definitorios de la percepción de la calidad, 
entre los cuales se encuentran la fiabilidad y privacidad como un todo, indicando que 
“el producto que el cliente recibe es el que ordenó y en el tiempo prometido” (Wolfin-
barger y Gilly, 2003. Pág. 193). De hecho, en un estudio realizado por Marimón y 
Cristóbal (2012), referente a la distribución en supermercados virtuales, el atributo 
más valorado fue el de “Entrega los pedidos cuando promete”.
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4.5 Protección de datos personales (c.5)

“…los consumidores perciben una mayor competencia y destreza en la organi-
zación con la que se relacionan. Por ejemplo, informando a los clientes de la confi-
dencialidad en el tratamiento de sus datos personales y de las plataformas de encrip-
tación de datos utilizadas, que permiten garantizar la seguridad en las transacciones 
bancarias…” (Lassala et al., 2007. Pág. 41)

Barnes et al. (2002) ya aplicaban dicho indicador en base a los estudios de Wang 
et al. (1998) sobre la privacidad del consumidor y que podríamos completar con el 
trabajo de Lwin et al. (2007) a través del cual se indicaba que, ante lugares con baja 
seguridad en cuanto a protección de datos, se generaba cierta desconfianza por parte 
del internauta. 

5. Dimensión d-interacción

“El éxito de la prensa digital depende de su capacidad para crear sitios web que 
permitan la interacción tanto de los usuarios con los contenidos, como de los usua-
rios entre sí” (Rodríguez et al., 2010. Pág. 42)

“Una página web que no cuida su diseño e interacción con el internauta proyecta 
una imagen pobre en Internet y pierde competitividad” (Barnes y Vidgen, 2002. Pág. 
114).

5.1 Participación en los contenidos (d.1)

Existe un movimiento al que algunos aluden como “Periodismo ciudadano” (Edo, 
2009) en el que las personas de a pie de calle aportan noticias, fotos o vídeos que 
no son incompatibles con la labor periodística de un profesional. Orihuela (2000) 
los llamaba “prosumidores”. Rodríguez y Pedraza (2009) incluyen este tipo de inte-
racción en sus indicadores, y López y Pastor (2010)  refuerzan esta base donde el 
término Envío de noticias propias  “…se configura como un servicio atractivo para 
el usuario ya que con su uso podría participar en la creación de contenidos de portal 
periodístico, aspecto muy relevante en la sinergia social-informativa actual” (López 
y Pastor, 2010. Pág. 180)

5.2 Interacción con la información a través de comentarios (d.2)

En un estudio comparativo realizado por García de Torres et al. (2008), se destaca 
el hecho de que los “comentarios en los blogs” y los “comentarios en la noticia” 
son dos de las siete variables que han evolucionado en los últimos años en cuanto a 
la importancia de las herramientas 2.0. Hecho al que también hace mención Guallar 
(2007). Del mismo modo y según el  director de The Guardian, Alan Rusbridger, 
deben trabajar actualmente los ciberperiodistas: incentivando la participación de los 
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usuarios y fomentando el debate y la cooperación de los mismos así como sus suge-
rencias (Salinas, 2012).

5.3 Personalización de la información (d.3)

En un principio Pérez y Perea (1998) plantearon, como una de las siete caracterís-
ticas de la información online, que ésta sea personalizada “porque hace posible la 
selección activa de los contenidos por parte de los usuarios”. Aunque más reciente-
mente, Rodríguez et al. (2012) introducen de nuevo, en los indicadores de su modelo 
para el análisis de la interacción y de la adopción de la web 2.0, el parámetro 5, 
personalización de la información: adaptación en función de los contenidos, sindi-
cación de los mismos adaptados a nuevas tecnologías y suscripciones a boletines y 
sistemas de alertas. 

5.4 Sistema de encuestas o mejora o valoración de la noticia o el servicio ofertados 
(d.4)

“…los medios tienen que escuchar y dejar participar más a sus audiencias. Porque 
esa participación no es algo irrelevante, sino una tendencia creciente que va a conse-
guir que los medios, convertidos en tantos casos en centros de poder politizados e 
ideologizados que buscan sus intereses, no tengan más remedio que contar con los 
lectores y aceptar sugerencias” (Edo, 2009. Pág. 15).

Según, Guallar (2007) los diarios digitales renovaron sus páginas web para añadir 
herramientas 2.0 de interacción, entre las cuales se permitiera un sistema de valora-
ción de la noticia por parte del internauta. Sin embargo, son Díaz y Palacios (2007), 
quienes en su tratado sobre métodos de investigación en Ciberperiodismo mencionan 
las encuestas como una metodología complementaria a la hora de analizar los diver-
sos aspectos de un cibermedio. Más recientemente, Rodríguez et al. (2012), en uno 
de sus indicadores relacionados con la interacción (medio de comunicación-usuario), 
incluyen el término “votación de noticias publicadas por el medio de comunicación”. 

5.5 Información y servicios de pago (d.5)

Parra et al. (2008) contemplan dicha posibilidad basándose en que “la calidad y 
la fiabilidad de los contenidos de un ciberperiódico son valores que hay que pagar” 
(Parra et al., 2008. Pág. 64). Más adelante, García y González (2013) nos detallaban 
el ejemplo de diversos diarios digitales como Elmundo.es, quiénes usaban diversos 
servicios de pago de forma rentable con un importante incremento de suscriptores. 
Ahora bien, concluyen que todavía se están definiendo dichos sistemas y servicios 
de pago que, pese a ser rentables, no generan excesivos beneficios, al menos no los 
suficientes para mantener grandes equipos periodísticos. 
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6. Conclusiones

Así pues, nos encontramos ante una primera aproximación a un modelo de análisis 
de la calidad percibida en los Cibermedios que intenta arrojar algo de luz sobre una 
posible (y relativamente nueva) dimensión de estudio que nos pueda facilitar nuevas 
estrategias de posicionamiento y comunicación, así como las herramientas necesarias 
para un mejor uso de los portales de información de cara a la aparición de nuevas 
tecnologías. 

Es por ello que, de momento, se proponen estas cuatro dimensiones: eficiencia, 
disponibilidad del sistema, fiabilidad y privacidad, e interacción desarrolladas a través 
de 22 ítems, que en un futuro próximo esperamos estudiar mediante los trabajos de 
campo correspondientes y, de esa manera, poder ofrecer respuesta a cada una de las 
propuestas así como nuevas vías alternativas para mejorar la relación empresa-cliente 
a través de los medios de comunicación on-line, independientemente de la plataforma 
en la que se desarrollen.
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