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Resumen

La imagen organizacional percibida por los miembros de una empresa o institucién influye
directamente en el funcionamiento correcto y el cumplimiento de sus objetivos. La pandemia
generada por el COVID-19 ha provocado cambios en la educacion y ha forzado una adaptacién a
la situacidon asumiendo formas particulares y especificas para el desarrollo de actividades de
docencia e investigacion en las instituciones de educacién superior. En este estudio empirico, se
realiz6 una comparacién de la percepcion de la imagen organizacional antes y después de la
pandemia COVID-19. Se aplicé una encuesta dirigida a estudiantes y docentes de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, en dos
periodos de tiempo, en el afio 2019 y en el afio 2021. Se adapt6 el cuestionario IMAGEing para
recopilar informacién de la imagen organizacional en las siguientes dimensiones: calidad
académica, aspectos sociales, elementos tangibles, calidad del servicio, y accesibilidad; segun
el rol del encuestado y la carrera a la cual pertenece. Mediante un analisis estadistico de
diferencia de medias, se identificaron las variables de diferenciacién segun las respuestas de las
personas encuestadas, las principales diferencias encontradas tienen relacién con la respuesta
del plan de estudios al contexto, la experiencia profesional de los docentes, la suficiente
publicidad y la utilidad de la produccién intelectual generada.
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Abstract

The organizational image perceived by the members of a company or institution directly
influences the correct functioning and fulfillment of its objectives. The pandemic generated by
COVID-19 has caused changes in education and has forced an adaptation to the situation,
assuming particular and specific forms for the development of teaching and research activities
in higher education institutions. In this empirical study, a comparison was made of the perception
of the organizational image before and after the COVID-19 pandemic. A survey was applied to
students and teachers of the Faculty of Administrative and Accounting Sciences of the Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador, in two time periods, in 2019 and 2021. The IMAGEing
guestionnaire was adapted to collect information on the organizational image in the following
dimensions: academic quality, social aspects, tangible elements, service quality, and
accessibility; according to the role of the respondent and the career to which he/she belongs.
Using a statistical analysis of average difference, the variables of differentiation were identified
according to the answers of the respondents; the main differences found are related to the
response of the curriculum to the context, the professional experience of the teachers, sufficient
publicity and the usefulness of the intellectual production generated.
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INTRODUCCION

La imagen organizacional abarca multiples alcances, segun Giinalan & Ceylan (2014) la imagen
organizacional es un constructo complejo de percepciones que tiene el personal de una
organizacion y se compone de creencias, ideas, comportamientos, actitudes, estereotipos.
Patlan Pérez & Martinez Torres (2016) indican que la imagen organizacional se construye de
forma natural y espontanea a partir de las experiencias e informacion que poseen las personas
y la organizacion. Blazquez & Peretti (2012) y Duque & Carvajal (2015) la definen como un
conjunto de percepciones individuales de los miembros de la organizacion, segun los intereses
de cada uno y los roles que desempefian. Por tanto, la imagen organizacional es relevante para
todas las organizaciones y de manera especial para las instituciones de educacién superior,
puesto que la misma influye en la demanda y retencion de estudiantes, constituyéndose en un
elemento primordial de direccion estratégica, aglutinando y cohesionando a los miembros de la
organizacion (Traverso Cortés & Roman Onsalo, 2007). Para Chien & Chi (2019) la percepcién de
la imagen organizacional por parte de los miembros de una organizacional, es una medida de la
calidad del servicio que ofrece una organizacion y la satisfaccion del cliente.

Blazquez & Peretti (2012) proponen una herramienta denominada hexagono de imagen que
consolida los conceptos tedricos de la imagen organizacional como determinante de la
sustentabilidad. El modelo presenta seis dimensiones: la identidad de los miembros de una
organizacion, una gestion transparente, la defensa de los consumidores y otros grupos de
interés, sus relaciones con el contexto externo, la proteccién del medio ambiente y la produccién
responsable con el ambiente. Los autores concluyen que la sociedad en su especificidad cultural
genera una imagen organizacional que condiciona sus comportamientos, habitos y costumbres
tanto de forma grupal como individual.

La pandemia del COVID-19 originé cambios sociales debido al distanciamiento social (Mejia et
al., 2021; Sdenz & Cira, 2020), evidenciados en el empleo, la productividad, la participacién civica,
social y politica, y la educacién (Sdenz & Cira, 2020). Las tecnologias de la informacién facilitaron
la gestion de las organizaciones durante y después de la pandemia, viéndose obligadas a utilizar
tecnologias nuevas como almacenamiento en la nube y cambiar la modalidad a teletrabajo
(Marti-Noguera, 2020).

Segun Francesc (2020) el Instituto Internacional de la UNESCO para la Educacién Superior en
América Latina y el Caribe IESALC, identificd los impactos inmediatos en la educacién
universitaria producto de la pandemia; destacando la incertidumbre generada en los estudiantes
para dar continuidad a sus estudios; y, las afectaciones en lo laboral y en lo profesional en los
docentes. El impacto de la pandemia en la educacién fue a nivel global, Cabrera (2020, pp. 129-
130) establece que mas de diez millones de estudiantes, casi un millén de profesores y siete
millones de familias en Espafia se enfrentaron al cierre escolar con confinamiento en los hogares,
con una ensefanza telematica desigual donde el 86% de estudiantes disponian de ordenador con
conexién a internet; aumentando la desigualdad de oportunidades educativas en Espafa. Sin
embargo, las experiencias de la pandemia permitieron a las instituciones educativas y a los
gobiernos establecer acciones y politicas para crear sistemas educativos resilientes,
considerando la percepcion de los docentes y estudiantes (Reyes et al., 2020).

Traverso Cortés & Roman Onsalo (2007) proponen un estudio para la obtencidon de ventajas
competitivas a través de la gestion de la imagen organizacional de una institucidn universitaria,
desde la percepcion de varios colectivos de estudiantes. El estudio propone un modelo con
diecisiete atributos, siendo los mas relevantes la calidad del profesorado, las instalaciones, los
medios materiales, la ubicaciéon geografica del centro de estudios, prestigio, realizacién de
practicas; los menos relevantes son la estructura de horarios, los sistemas de evaluacién y los
sistemas de informacidn al estudiante. Los autores concluyen que cada colectivo construye la
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imagen de la organizacidn segun sus intereses y relaciones que mantengan con la institucién,
corroborando el planteamiento tedrico.

Guerra & de Arends (2009) midieron la imagen organizacional percibida por los estudiantes de
postgrado de Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo de Venezuela. A través de un
anadlisis estadistico factorial, agruparon veinte variables en cinco criterios: calidad académica,
aspectos sociales, elementos tangibles, calidad del servicio y accesibilidad. Los autores
denominaron al instrumento de medicién de la imagen propuesto como IMAGEing; el cual, a
través de un analisis de fiabilidad, contenido, criterio y constructo, confirmé su validez.

Caraballo et al. (2012) toman el modelo IMAGEing propuesto por Guerra & de Arends (2009) para
medir la imagen organizacional percibida por los estudiantes de los posgrados de la Universidad
Experimental Politécnica UNEXPO de Venezuela. El andlisis factorial identificé variables de
interés: Satisfaccion de la calidad académica, fidelidad de los servicios prestados, aspectos
sociales, elementos tangibles y accesibilidad.

Guédez & Osta (2012) realizaron un estudio para medir la imagen organizacional que percibe el
personal administrativo de la Universidad de Carabobo de Venezuela. Se obtuvieron en total
nueve factores: 1. Aspectos laborales, 2. Aspectos sociales, 3. Aspectos culturales, 4. Calidad
académica, 5. Calidad de servicio, 6. Accesibilidad, 7. Respuesta de la Universidad a los
requerimientos de la industria, 8. Aspectos administrativos, y 9. Seguridad. Ademas, el estudio
permitié detectar debilidades y fortalezas, lo que contribuyé a la definicion de estrategias de
gestién que permitan mejorar la percepcion de la imagen institucional.

Patlan Pérez & Martinez Torres (2016) evaluaron la imagen organizacional percibida por
docentes y estudiantes de varias unidades académicas de la Universidad Auténoma del Estado
de Hidalgo de México, mediante la adaptacién de la escala de medicién propuesta por Beerli et.
al. (2002) y Russel y Pratt (1980). Las respuestas de los encuestados validaron el instrumento
de medicion, identificando cuatro factores: orientacion y preparacién universitaria, reputacion de
la institucion, madurez institucional e imagen afectiva. El estudio concluye que se identificaron
diferencias estadisticamente significativas de la imagen organizacional percibida segun la
unidad académica evaluada.

D’'Armas Regnault et al. (2018) identificaron la imagen organizacional de los posgrados en la
Universidad Estatal de Milagro de Ecuador, bajo la percepcién de los estudiantes. Aplicaron la
escala IMAGEFACES propuesta por Guédez y Mejias (2010), y el cuestionario IMAGEing
propuesto por D’Armas et.al (2017). El analisis descriptivo identifico las variables con mayor
valoracion por parte de los estudiantes siendo éstos la ubicacidn geografica de la universidad, el
paisajismo y el clima laboral; y, las variables con baja percepcién son los servicios deportivos, la
pagina WEB y los servicios de la biblioteca. El andlisis de factores identificéd cuatro grupos de
interés: Imagen institucional, calidad académica, aspectos sociales, elementos tangibles y
accesibilidad.

En este contexto y con el aporte de los estudios realizados, se establece que la pandemia del
COVID-19, ha inducido a la innovacién en todo aspecto y la educacién no fue la excepcion,
creando una nueva normalidad y generando cambios, pero al mismo tiempo la pandemia se ha
constituido en el motor para una nueva forma de reinventarse socialmente. En este sentido la
presente investigacion propone identificar cambios de percepcién de la de la imagen
organizacional de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables (FCAC) de la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador (PUCE) causados por la pandemia del COVID-19, segun el rol
dentro de la organizacion (estudiantes o docentes) y la carrera a la cual pertenecen
(Administracién de Empresas, Contabilidad y Auditoria, Negocios Internacionales, Finanzas, y
Mercadotecnia).
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METODO
La investigacion realizada es tipo ex-post facto, descriptiva no experimental.

Para la medicién de la imagen organizacional se siguieron las siguientes etapas: a) Adaptacion
de la escala de medicién IMAGEing propuesto por D'Armas & otros (2017) (Ver Anexo 1), b)
Aplicacidn de la encuesta a una muestra de estudiantes y docentes de la FCAC a finales del afio
2019 c) Aplicacion de la encuesta a una muestra del mismo grupo objetivo a finales del afio 2021,
y d) Identificacién de diferencias estadisticamente significativas entre la informacién obtenida el
afio 2019y la obtenida el afio 2021, mediante el andlisis de varianza ANOVA en el programa SPSS
V.25. Las variables de clasificacion fueron el rol del encuestado y la carrera a la que pertenece.

La muestra tomada el afio 2019 estaba integrada por 41 (53,2%) estudiantes y 36 (46,8%)
docentes, con una edad promedio de 34 afios, 40% mujeres y 60% hombres. La muestra tomada
el afio 2021 estaba integrada por 85 (80,2%) estudiantes y 21 (19,8%) docentes, con edad
promedio de 26 afios, 51% mujeres y 49% hombres.

La confiabilidad de la escala de medicidn aplicada se establecié con el calculo del alfa de
Cronbach de 0,928.

RESULTADOS

A continuacion, se identifican los factores en los cuales existen diferencias significativas segin
la percepcién de los encuestados antes y después del COVID-19, para las cinco dimensiones de
imagen organizacional analizadas: calidad académica, aspectos sociales, elementos tangibles,
calidad del servicio y accesibilidad.

Enla Tabla 1 se presentan los resultados de la dimensién Calidad Académica, donde se evidencia
diferencias significativas en la respuesta del plan de estudio respecto al contexto actual de la
sociedad, y en la experiencia profesional de los docentes. Estas diferencias en la calidad
académica se mantienen en los resultados segun el rol del encuestado y segun la carrera a la
cual pertenece.

Tabla 1
Calidad Académica
PREGUNTA / VARIABLES ANTES | DESPUES | SIG
1. El p!an de estudios de la Carrera responde al contexto actual de la 382 435 -
sociedad
2. Las clases que imparten los docentes de la Carrera tienen relacion 397 416 .
con la préctica profesional ’ '
3. Los docentes de la Carrera tienen experiencia profesional 4,21 4,53 xkk
4. Los docentes de la Carrera tienen experiencia como profesor 4,39 4,34 -
5. Los eventos académicos complementarios que organiza la Carrera 375 358 i
cumplen sus expectativas ’ ’
6. El plan de estudios de la Carrera involucra suficientes actividades 366 304 i

de practicas pre profesionales y pasantias

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.
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Calidad Académica segun el rol (estudiante o docente)

ESTUDIANTE DOCENTE

ARSBCMUAGAT AR ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | >'C
1. El plan de estudios de la Carrera
responde al contexto actual de la | 4,0 4.4 3,6 4,0 *kx
sociedad
2. Las clases que imparten los docentes de
la Carrera tienen relacion con la practica | 4,0 41 3,8 43 -
profesional
3.Los docentes de la Carrera tienen
oo ) 4,6 4,6 3,8 4,0 ok
experiencia profesional
4.Los docentes de la Carrera tienen
I 4,3 4,3 4,5 4,6 *k
experiencia como profesor
5. Los eventos académicos
complementarios que organiza la Carrera | 3,7 3,5 3,8 3,7 -
cumplen sus expectativas
6. El plan de estudios de la Carrera involucra
suficientes actividades de practicas pre | 3,7 3,9 N/A N/A N/A
profesionales y pasantias

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.
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Calidad Académica segun la carrera

NEGOCIOS CONTABILIDADY | ADMINISTRACION
PREGUNTA / VARIABLES INTERNACIONALES MERCADOTECNIA FINANZAS AUDITORIA DE EMPRESAS SIG

ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES

1.El plan de estudios de la Carrera

responde al contexto actual de la|4,1 4,6 4,0 4,6 3,3 41 41 4,3 3,6 4,0 bl
sociedad

2. Las clases que imparten los docentes
de la Carrera tienen relacién con la|4,0 4,3 3,5 4,1 3,7 4,0 4.4 4,7 3,8 4,0 b

prdctica profesional
3. Los docentes de la Carrera tienen

o . 4,5 4,7 3,8 4,6 3,7 4.4 4,6 4,3 4,0 4,2 Fkx
experiencia profesional
4. Los qocgntes de la Carrera tienen 44 43 47 44 37 46 46 43 43 43 )
experiencia como profesor
5.Los eventos académicos
complementarios que organiza la|3,3 3,5 4,0 4,0 2,7 3,6 4,0 4,3 39 3,6 *
Carrera cumplen sus expectativas
1. El plan de estudios de la Carrera
involucra suficientes actividades de 36 40 43 34 33 43 43 N/A 30 38 )

practicas pre profesionales y
pasantias

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.
Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.

Respecto a la dimensidn Aspectos Sociales, los resultados muestran que existe diferencia en la percepcidn de la influencia del entorno social en el desarrollo
de las actividades universitarias, y en la adecuada publicidad que se realiza de la carrera (Ver Tabla 2).
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Tabla 2

Aspectos sociales

PREGUNTA / VARIABLES ANTES DESPUES SIG

1. El entorno social de la comgmdad universitaria influye 380 420 -
en el desarrollo de sus actividades

2. Los eventos culturales (ramas del arte, musica, teatro) 309 329 )
organizados por la Carrera, cumplen sus expectativas | '

3. El plan de estudios de la Carrera involucra suficientes

L . . . 3,71 4,02 *

actividades de vinculacion con la sociedad

4. la pl’.lb|'ICIdad que realiza la P'U.CE o la Unidad 291 357 -
Académica, de las Carreras, es suficiente y adecuada

5. Los eventos cientificos organizados por la carrera 356 355 i
cumplen sus expectativas ' '

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.

Aspecto Social segtn el rol (estudiante o docente)

ESTUDIANTE DOCENTE
PREGUNTA / VARIABLES , -— SIG
ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES

1. El entorno social de la comunidad

universitaria influye en el desarrollo de sus | 3,8 4,3 39 4,0 -
actividades

2. Los eventos culturales (ramas del arte,
musica, teatro) organizados por la Carrera, | 3,3 3,3 2,9 3,1 *

cumplen sus expectativas
3. El plan de estudios de la Carrera involucra

suficientes actividades de vinculacién con la | 3,7 4,0 N/A N/A N/A
sociedad

4. Lapublicidad que realiza la PUCE o la Unidad
Académica, de las Carreras, es suficiente y | 3,3 3,8 2,5 2,6 ol
adecuada

5. Los eventos cientificos organizados por la

, 3,6 3,6 3,5 3,5 -
Carrera cumplen sus expectativas

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.
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Aspectos Sociales segun la carrera

e vercrvoTun | rwass | SO SoMSTACOND
PREGUNTA / VARIABLES SIG

ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES

1. El entorno social de la comunidad
universitaria influye en el desarrollo | 3,9 44 3,7 4,1 3,0 3,7 3,8 4,7 39 39 xk
de sus actividades

2. Los eventos culturales (ramas del
arte, musica, teatro) organizados
por la Carrera, cumplen sus
expectativas

3. El plan de estudios de la Carrera
involucra suficientes actividades | 3,8 4,0 43 4,0 33 4,5 4,2 N/A 3,0 39 -
de vinculacién con la sociedad

4. La publicidad que realiza la PUCE o

34 34 33 3,1 27 3,1 3,0 33 3,0 3,2 -

la Unidad Académica, de las|3,1 3,8 2,8 4,3 2,7 3,3 3,1 3,3 2,8 3,1 xhk
Carreras, es suficiente y adecuada

5. Los eventos cientificos
organizados por la Carrera cumplen | 3,3 3,4 3,5 4.4 3,3 3,7 3,6 40 3,6 3,5 -

sus expectativas

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.
Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.

Respecto a la dimensién Elementos Tangibles, los resultados muestran diferencias significativas en la percepcién en todas las variables analizadas en esta
dimensioén, es decir: Confortabilidad de las instalaciones, suficiente infraestructura, suficientes equipos tecnolégicos y utilidad de la produccidn intelectual. Sin
embargo, los resultados segun el rol del encuestado solo muestran diferencia significativa en la utilidad de la produccién intelectual evidenciando una mayor
diferencia en las carreras de Mercadotecnia y Finanzas (Ver Tabla 3).
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Tabla 3

Elementos tangibles

PREGUNTA / VARIABLES ANTES | DESPUES SIG
1. Las instalaciones de la Unidad Académica donde
- 3,75 4,05 xok

desarrolla sus actividades son confortables

2. Lainfraestructura que ofrece la PUCE para el desarrollo
de sus actividades, es suficiente y adecuada

3. Los equipos tecnoldgicos (computadoras, pizarras
electrénicas, proyectores) que dispone la Unidad | 3,42 3,77 ok
Académica son suficientes y adecuados

4. La produccion intelectual (investigaciones, libros,
articulos, ponencias, trabajos de titulacion) que elaboran
los docentes y estudiantes de la Carrera, es util a la
sociedad

3,68 4,08 Fokk

3,58 4,03 Fokk

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.

Elementos Tangibles segtn el rol (estudiante o docente)

ESTUDIANTE DOCENTE
ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES

PREGUNTA / VARIABLES SIG

1. Las instalaciones de la Unidad Académica
donde desarrolla sus actividades son|3,7 41 3,8 3,7 -
confortables

2. Lainfraestructura que ofrece la PUCE para el
desarrollo de sus actividades, es suficiente y | 3,5 4,2 39 3,6 -
adecuada

3. Los equipos tecnolégicos (computadoras,
pizarras electrénicas, proyectores) que

*
dispone la Unidad Académica son 3,5 38 34 3.5
suficientes y adecuados
4. La produccién intelectual (investigaciones,
libros, articulos, ponencias, trabajos de 38 42 33 32 Tk

titulacion) que elaboran los docentes vy
estudiantes de la Carrera, es Util a la sociedad

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.
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Elementos Tangibles segun la carrera

NEGOCIOS CONTABILIDADY | ADMINISTRACION
PREGUNTA / VARIABLES INTERNACIONALES MERCADOTECNIA FINANZAS AUDITORIA DE EMPRESAS SIG

ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES

1. Las instalaciones de Ila Unidad
Académica donde desarrolla sus|4,3 4,2 3,5 4,0 3,0 4,1 3,6 4,3 3,7 3,8 o
actividades son confortables

2. Lainfraestructura que ofrece la PUCE
para el desarrollo de sus actividades, | 3,9 42 3,3 3,9 3,0 41 3,5 40 3,8 3,9 -
es suficiente y adecuada

3. Los equipos tecnolégicos
(computadoras, pizarras electrénicas,
proyectores) que dispone la Unidad | 3,9 3,8 3,5 41 3,0 4,3 3,6 4,0 32 3,5 -
Académica son  suficientes y
adecuados

4. La produccién intelectual
(investigaciones, libros, articulos,
ponencias, trabajos de titulacién) que | 3,9 4,3 32 44 2,7 3,6 3,8 4,3 3,5 3,6 okl
elaboran los docentes y estudiantes de
la Carrera, es util a la sociedad

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.
Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.

Respecto a la dimension Calidad del Servicio, se evidencia diferencias significativas en la disponibilidad de suficientes recursos en la biblioteca, la asignacion
adecuada de becas, la calidad del servicio que ofrece el personal administrativo y la oportunidad de la informacion a través de portales digitales. Los resultados
muestran que la percepcion después del COVID-19 respecto de que la planificacién de las actividades académicas permite cumplir con los programas micro
curriculares es mayor en los docentes que en los estudiantes. Segun el rol de los encuestados, se evidencia diferencias en la oportunidad de la informacion a
través de portales digitales y el cumplimiento de los programas micro curriculares a través de la planificacién de las actividades académicas por parte de los
docentes. Finalmente, segun la carrera de los encuestados, solo existen diferencias en la disponibilidad de suficientes recursos en la biblioteca (Ver Tabla 4).
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Tabla 4

Calidad del servicio

PREGUNTA / VARIABLES ANTES DESPUES SIG
1. La biblioteca de la PUCE cuenta con los suficientes
recursos (fisicos o virtuales) para cubrir los|3,90 4,26 Fkx

requerimientos de la Carrera

2. Laplanificacidn de las actividades académicas de los
docentes, permiten cumplir con los programas micro | 4,31 4,35 -
curriculares

3. La asignacion de becas socio econdmicas y créditos

educativos, otorgados por la PUCE, son suficientes y | 3,17 3,68 b
adecuados

4. El servicio (trdmites, atencion al cliente,
requerimientos de informacidn) que ofrece el personal | 3,33 3,71 ok

administrativo de su Unidad Académica es de calidad
5. La informacion que maneja la Unidad Académica a
través de portales digitales (paginas web, redes|3,38 3,93 xhk
sociales) es oportuna

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.

Calidad del servicio segtn el rol (estudiante o docente)

PREGUNTA / VARIABLES ESTUDIANTE DOCENTE SIG
ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES
1. La biblioteca de la PUCE cuenta con los
suficientes recursos (fisicos o virtuales) para | 3,9 43 3.9 4,0 -
cubrir los requerimientos de la Carrera
2. La planificacion de las actividades
académicas de los docentes, permiten 41 43 46 46 Skk

cumplir con los programas micro
curriculares

3. Laasignacién de becas socio econémicas y
créditos educativos, otorgados por la PUCE, | 3,2 3,7 N/A N/A N/A
son suficientes

4. El servicio (tramites, atencién al cliente,
requerimientos de informacién) que ofrece

el personal administrativo de su Unidad 33 38 34 34 i
Académica es de calidad

5. La informacién que maneja la Unidad
Académica a través de portales digitales es | 3,5 4,1 3,3 3,3 xhk

oportuna

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.
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Calidad de servicio segun la carrera

Negocios . . Contabilidady | Administracion de
. ., Mercadotecnia Finanzas L,
Pregunta / variables Internacionales Auditoria Empresas

SIG
Antes | Después | Antes | Después | Antes | Después | Antes | Después | Antes | Después

1. La biblioteca de la PUCE cuenta con los
suficientes recursos* (fisicos o virtuales) para|4,1 44 4,0 3,6 33 3,7 3,8 4,3 39 4,2 *k
cubrir los requerimientos de la Carrera

2. Laplanificacion de las actividades académicas de
los docentes, permiten cumplir con los programas | 4,1 44 40 47 3,3 4,0 4,5 5,0 4.4 472 *
micro curriculares

3. La asignacion de becas socio economicas y
créditos educativos, otorgados por la PUCE, son | 3,3 3,7 43 3,2 2,0 3,3 3,3 N/A 2,9 3,9 -
suficientes y adecuados

4. El servicio (tramites, atencion al cliente,
requerimientos de informacién) que ofrece el

personal administrativo de su Unidad Académica 32 38 32 39 20 33 37 43 34 35 )
es de calidad

5. Lainformacién que maneja la Unidad Académica
a través de portales digitales (paginas web, redes | 3,4 4,0 4,0 4.4 3,3 3,6 34 4,3 3,3 3,7 *

sociales) es oportuna

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.
Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.

Para la dimensién sobre Accesibilidad, se evidencia diferencia significativa en la percepcién de la relacion del costo de la carrera con la calidad del servicio, y
en la eficiencia del proceso de admision. No se evidencia ninguna diferencia segun el rol del encuestado ni la carrera a la cual pertenece (Ver Tabla 5).
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Tabla 5
Accesibilidad

Pregunta / variables Antes Después Sig
1. La ubicacién geogréfica de la PUCE dentro del Distrito
Metropolitano de Quito facilita el desarrollo de sus|4,35 4,28 -
actividades
2. Elcostode la Carrera (matriculay aranceles semestrales)
estd acorde a la calidad del servicio educativo
3. El proceso de admisidon de la PUCE es eficiente 3,61 4,06 ok
En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

3,05 3,66 Fokk

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01.

Accesibilidad segun el rol (estudiante o docente)

ESTUDIANTE DOCENTE

PREGUNTA / VARIABLES - -— SIG
/ ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES

1. La ubicacién geografica de la PUCE dentro
del Distrito Metropolitano de Quito facilita el | 4,3 42 4,4 45 *
desarrollo de sus actividades

2. Elcosto de la Carrera (matricula y aranceles

semestrales) estd acorde a la calidad del | 3,1 3,7 N/A N/A N/A
servicio

3. EI-Proceso de admisién de la PUCE es 36 41 N/A N/A N/A
eficiente

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01
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Accesibilidad segun la Carrera

NEGOCIOS CONTABILIDAD Y | ADMINISTRACION DE
PREGUNTA / VARIABLES INTERNACIONALES MERCADOTECNIA FINANZAS AUDITORIA EMPRESAS SIG
ANTES | DESPUES |ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES | ANTES | DESPUES

1. La ubicacién geografica de la PUCE
der.1tro de! PIS'(I’ItO Metropolitano de 43 42 45 44 37 47 41 47 45 42 )
Quito facilita el desarrollo de sus
actividades

2. El costo de la Carrera (matricula y
aranceles semestrales) esta acorde | 3,8 38 2,7 34 2,0 32 2,8 N/A 2,8 3,6 *
a la calidad del servicio educativo

3. E pr(.)c'eso de admisién de la PUCE 34 41 50 40 27 40 36 N/A 37 39 )
es eficiente

En una escala de 1 = Nada de acuerdo, a 5 = Totalmente de acuerdo.

Diferencias estadisticamente significativas (*): p<0,1; (**): p<0,05; (***): p<0,01
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DISCUSION

Comparando los resultados de la presente investigacion con los presentados por otros autores,
en la dimensién Calidad Académica, se encontraron diferencias significativas en la percepcion
después del COVID-19 respecto a si el plan de estudios de la carrera responde al contexto actual
de la sociedad tanto a nivel general como por rol del encuestado (Caraballo et al., 2012; Patlan
Pérez & Martinez Torres, 2016), y de la experiencia profesional de los docentes (Traverso Cortés
& Roman Onsalo, 2007). En lo referente a la dimensién Elementos Tangibles, se aprecia que
existe una diferencia significativa en la percepcién de la confortabilidad de las instalaciones
donde se desarrollan las actividades académicas (Traverso Cortés & Roman Onsalo, 2007). En
lo que respecta a la dimensién Accesibilidad, existen diferencias significativas en la percepcién
de la facilidad que representa la ubicacion geografica de la PUCE para el desarrollo de las
actividades (Caraballo et al., 2012; D'Armas et al., 2018; Traverso Cortés & Roman Onsalo, 2007),
y en la eficiencia del proceso de admision (Caraballo et al., 2012).
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ANEXO 1.

Dimensiones y preguntas aplicadas en el cuestionario

DIMENSION PREGUNTA / VARIABLES
Calidad e El plan de estudios responde al contexto actual de la sociedad
Académica e Las clases que imparten los docentes tienen relacién con la practica
profesional

e Los docentes tienen experiencia profesional

e Los docentes tienen experiencia como profesor

e Los eventos académicos complementarios cumplen sus expectativas

e El plan de estudios involucra suficientes actividades de practicas pre
profesionales y pasantias

Aspectos e Elentorno social de la comunidad universitaria influye en el desarrollo de

sociales sus actividades

e Los eventos culturales cumplen sus expectativas

e Elplan de estudios involucra suficientes actividades de vinculacién con la
sociedad

e Lapublicidad que realiza la PUCE o la Unidad Académica, es suficiente y
adecuada

e Los eventos cientificos cumplen sus expectativas

Elementos e Las instalaciones de la Unidad Académica donde desarrolla sus

tangibles actividades son confortables

e Lainfraestructura que ofrece la PUCE para el desarrollo de sus actividades,
es suficiente y adecuada

e Los equipos tecnolégicos son suficientes y adecuados

e Laproduccion intelectual que elaboran los docentes y estudiantes es Util a

la sociedad
Calidad del e Labiblioteca de la PUCE cuenta con los suficientes recursos para cubrir los
servicio requerimientos de la Carrera

e Laplanificacion de las actividades académicas de los docentes, permiten
cumplir con los programas micro curriculares

e Laasignacion de becas socio econémicas y créditos educativos,
otorgados por la PUCE, son suficientes y adecuados

e El servicio que ofrece el personal administrativo de su Unidad Académica
es de calidad

e Lainformacién que maneja la Unidad Académica a través de portales
digitales es oportuna

Accesibilidad e Laubicacién geografica de la PUCE dentro del Distrito Metropolitano de
Quito facilita el desarrollo de sus actividades

e Elcosto de la carrera esta acorde a la calidad del servicio educativo

e El proceso de admisién de la PUCE es eficiente
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