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Resumen

El objetivo de esta investigación consiste 
en analizar el nivel de calidad en el ser-
vicio educativo de los estudiantes de Li-
cenciatura en Administración en función 
de la evaluación del programa académi-
co. El presente estudio es una investiga-
ción de tipo correlacional. El instrumen-
to utilizado fue la encuesta aplicada a los 

Abstract

The objective of the research is to 
analyze the level of quality in the educa-
tional service of the students of Bache-
lor of Administration based on the eva-
luation of the academic program. The 
present study is a correlational type of 
research, the instrument used was the 
survey applied to ITLAC students. The 
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estudiantes del ITLAC. Los resultados 
confirman la hipótesis inicial donde la 
evaluación del programa académico tie-
ne una relación directa positiva en la cali-
dad del servicio educativo, concluyendo 
que el análisis documental ofrece distin-
tas formas, métodos y estrategias para 
abordar la evaluación de la calidad me-
diante criterios e indicadores pertinentes 
para posibles cambios de mejora.

Palabras clave: Calidad, educación su-
perior, satisfacción del cliente, servicio 
educativo.

results confirm the initial hypothesis 
where the evaluation of the academic 
program has a direct positive relations-
hip in the quality of the educational 
service, concluding that the documen-
tary analysis offers different ways, me-
thods and strategies to approach the 
quality evaluation by means of criteria 
and pertinent indicators for possible 
changes. For improvement.

Keywords: Quality, Higher education, 
Customer Satisfaction, Educational 
service

INTRODUCCIÓN

Los sistemas de evaluación de progra-
mas académicos en la gran mayoría de 
las instituciones de educación superior 
forman parte actualmente de la agenda 
de gobiernos, usuarios de sus servicios, 
organizaciones académicas, asociaciones 
e instituciones de profesionales y em-
pleadores con el propósito de garantizar 
el aseguramiento de la calidad en el ser-
vicio educativo

Según la UNESCO (1998) la calidad 
de las universidades es el referente más 
importante para el desarrollo de las ins-
tituciones, por lo que estas deben de es-
tablecer procesos internos de evaluación 
de modo que se les facilite la inserción en 
la planificación y desarrollo del sistema. 
Esta debe de ser una evaluación volun-

taria y rutinaria de cada institución. Ra-
zón por lo cual se realizan las siguientes 
peguntas de investigación: ¿Cuál es el 
nivel de calidad en el servicio educativo 
en función de la evaluación del programa 
académico de Licenciatura en Adminis-
tración en el ITLAC? ¿Cuál es el nivel de 
mejora en función de la calidad del servi-
cio educativo que reciben los estudiantes 
de Licenciatura en Administración en el 
ITLAC?
 
De manera general, se pueden señalar 
como antecedentes de la evaluación y la 
acreditación de la Educación Superior en 
México, lo realizado por la Asociación 
de Universidades e institutos de la Edu-
cación Superior (ANUIES), los Comités 
Interinstitucionales para la Evaluación 
de la Educación Superior (CIEES) y el 
Consejo para la Acreditación de la Edu-
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cación Superior (COPAES), creado en el 
año 2000. 

Diversos autores han teorizado en rela-
ción a la temática abordada como son: 
Calidad de Servicio en una Institución 
de Educación Superior en la Ciudad de 
Barranquilla, donde los autores conclu-
yen que la calidad en el servicio depende 
de la experiencia generada en el proce-
so de prestación de este por parte de la 
institución a sus clientes, por lo que es 
importante la evaluación del programa 
académico que garantice la calidad en el 
servicio educativo (Cervantes, Stefanell, 
Peralta, Salgado, 2018). Otro estudio 
realizado por Sánchez, 2011 en relación 
de la Calidad Educativa en Instituciones 
de Nivel Superior y la Eficiencia Termi-
nal con el propósito de realizar una pro-
puesta que sirva de punto partida para 
que los educadores y las mismas institu-
ciones puedan establecer los fundamen-
tos de una calidad educativa.

Objetivo general

Determinar el nivel de calidad en el ser-
vicio educativo en función de la evalua-
ción del programa académico de Licen-
ciatura en Administración del ITLAC.

Objetivo específico

Identificar el grado de mejora continua 
en función de la calidad en el servicio 
educativo de Licenciatura en Adminis-
tración del ITLAC.

DESARROLLO
 
Antecedentes del estudio 

El gobierno mexicano, en el Plan Na-
cional de Desarrollo 2013-2018, se ha 
propuesto construir un México con edu-
cación de calidad para lo cual propone 
implementar políticas de Estado que ga-
ranticen el derecho a la educación que fa-
vorezcan la articulación entre los niveles 
educativos y los vinculen con el quehacer 
científico, el desarrollo tecnológico y el 
sector productivo (PND, 2013-2018, p. 
59). El Presidente de la República Mexi-
cana, Vicente Fox Quesada, crea el Ins-
tituto Nacional para la Evaluación de la 
Educación (INEE), que tiene la tarea de 
mejorar el Sistema Educativo Nacional a 
través de procesos de evaluación de ca-
lidad, el desempeño y los resultados de 
los distintos agentes educativos donde se 
otorga plena autonomía para mejorar la 
calidad de la educación (Acuña, 2016).

El 11 de septiembre del 2013 el Diario 
oficial de la Federación publicó la Ley 
General del servicio profesional Docente 
(LGSPD), el cual afirma que para mejo-
rar la calidad educativa es preciso mejo-
rar la calidad de los docentes a través de 
un sistema de evaluación que permita en 
base en el diseño de perfiles, parámetros 
e indicadores, contar con un magisterio 
más y mejor preparado para las necesi-
dades actuales.  México con educación 
de calidad es la consumación de suge-
rencias, acuerdos y convenios que han 
regido al Sistema Educativo Nacional a 
lo largo de su historia donde la calidad 
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educativa es tarea de todos. Nadie piensa 
que es solo responsabilidad del docente y 
el alumno.

La preocupación por la calidad de la 
educación es universal. Un recurso efec-
tivo es la autoevaluación interna, la eva-
luación externa y, por consiguiente la 
acreditación, donde esta constituye un 
procedimiento adecuado para verificar  
la calidad, garantizar la confiabilidad 
social del esfuerzo educativo sobre los 
profesionistas formados y comprobar la 
existencia de  parámetros institucionales 
de desempeño, así como la organización 
eficiente, la racionabilidad de la gestión 
y la correspondencia entre objetivos y re-
sultados. 

La mejora en la calidad educativa es una 
prioridad política y social en México, es-
pecialmente en años recientes, debido a 
las altas tasas de pobreza, la fuerte des-
igualdad y el aumento de la criminali-
dad, alta proporción de jóvenes que no 
finalizan la educación media superior y 
el desempeño de los estudiantes no son 
suficientes para proporcionar las habili-
dades que México necesita. La jornada 
escolar es corta, con tiempo de ense-
ñanza efectiva insuficiente; y en muchas 
escuelas la enseñanza y el liderazgo son 
de baja calidad, el apoyo con el que se 
cuenta es débil. Las escuelas operan con 
escasos recursos, que necesitan estar me-
jor distribuidos entre ellas. 
 

Justificación

En la actualidad la calidad en el servi-
cio educativo es una parte vital para el 
desempeño de cualquier institución edu-
cativa, la cual agrega valor que le permi-
te destacar y sobresalir en un mercado 
globalizado como el actual, donde la 
competencia es intensa. La calidad en el 
servicio genera un beneficio importante 
para los clientes al rebasar sus expecta-
tivas sobre el servicio que recibe ya que 
aporta a los egresados las competencias 
necesarias para alcanzar el éxito en el 
mercado laboral. Esto es especialmente 
importante en las actuales economías 
impulsadas por la innovación y basadas 
en las competencias y facilita a los estu-
diantes de encontrar un empleo adecua-
do al finalizar sus estudios profesionales.

Para garantizar un servicio educativo de 
calidad es necesario se realice la evalua-
ción del programa académico de Licen-
ciatura en Administración de forma con-
tinua y permanente  de procuración de 
información para la toma de decisiones 
cuyo propósito sea  identificar debilida-
des, fortalezas y  áreas de oportunidad 
que aseguren la calidad del programa 
educativo mediante sistemas eficientes 
de gestión y administración, profesores 
competentes en la generación y aplica-
ción del conocimiento, amplia acepta-
ción social por la sólida formación de 
sus egresados, servicios oportunos para 
la atención individual y grupal de los es-
tudiantes, procesos e instrumentos apro-
piados y confiables para la evaluación de 
los aprendizajes. 
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Evaluación del programa académico

La evaluación es hoy, quizá uno de los 
temas con mayor protagonismo en el 
ámbito educativo, y no porque se tra-
te de un tema nuevo en absoluto, sino 
porque administradores, educadores, pa-
dres, alumnos y toda la sociedad en su 
conjunto, son más conscientes de la im-
portancia y las repercusiones del hecho 
de evaluar y ser evaluado. Existe quizá 
una   mayor necesidad de alcanzar de-
terminados niveles de calidad educativa, 
de aprovechar adecuadamente los recur-
sos, el tiempo y los esfuerzos y, por otra 
parte, el nivel de competencia entre los 
individuos y las instituciones también es 
mayor (García, 2004).

El término evaluación incluye varias 
acepciones que se suelen identificar con 
fines diferentes: valorar, comparar, con-
trastar, criticar, decidir, concluir, defi-
nir, interpretar o juzgar (García, 2004). 
La palabra evaluación, frecuentemente 
genera resistencias y temores. En buena 
medida estas reacciones son explicables 
porque la evaluación ha estado asociada, 
especialmente en el campo educativo, 
con los procesos de calificación, clasifica-
ción, reprobación, castigo.

Todo programa educativo sostenido con 
recursos públicos debe ser permanente-
mente evaluado, tanto para sustentar ac-
ciones de mejoramiento como para dar 
a la sociedad resultados de su operación. 
De forma general podemos decir que el 
termino evaluación es una palabra que 
tiene usos diferentes y que puede aplicar-

se a una gama muy variada de activida-
des humanas. Cuando queremos evaluar 
servicios y actividades profesionales de-
bemos de recurrir a formas de evaluación 
sistemática que, utilizando un procedi-
miento científico, tiene garantía de vali-
dez y fiabilidad.

Conceptualización de la evaluación 

El término evaluación es definido por la 
Real Academia Española como estimar, 
apreciar, calcular el valor de una cosa.  
Evaluar consiste en atribuir un valor a 
algo o a alguien, en función de un pro-
yecto implícito o explícito (RAE, 2014). 
Evaluación es un proceso sistemático 
diseñado intencional y técnicamente, 
de recogida de información, que ha de 
ser valorada mediante la aplicación de 
criterios y referencias como base para la 
posterior toma de decisiones de mejora, 
tanto del personal como del propio pro-
grama (Pérez, & García, 2004), 

La evaluación es un proceso que procura 
determinar, de la manera más sistemá-
tica y objetiva posible, la pertinencia, 
eficacia, eficiencia e impacto de las acti-
vidades formativas a la luz de los obje-
tivos específicos. Constituye una herra-
mienta administrativa de aprendizaje y 
un proceso organizativo orientado a la 
acción para mejorar tanto las actividades 
en marcha, como la planificación, pro-
gramación y toma de decisiones futuras 
(CIEES, 2013). Al respecto Pérez & Gar-
cía (2004) conceptualizan la evaluación 
de programas académicos como la valo-
ración, a partir de criterios y referencias 
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pre especificados, de la información téc-
nicamente diseñada y sistemáticamen-
te recogida y organizada, sobre cuántos 
factores relevantes integran los procesos 
educativos para facilitar la toma de deci-
siones de mejora.

Evaluación y acreditación en México

En Canadá, Estados Unidos de Nor-
teamérica y Europa, la evaluación y la 
acreditación son procesos que a esca-
la mundial han sido reconocidos como 
medios idóneos para el mejoramiento de 
los sistemas de educación superior con 
el objetivo de aumentar la eficiencia y la 
eficacia, así como informar a los usuarios 
los niveles académicos que ofrecen estas 
para satisfacer las necesidades del desa-
rrollo nacional.

La evaluación fue definida por la 
ANUIES (1997) como un proceso con-
tinuo, integral y participativo que per-
mite identificar una problemática, ana-
lizarla y explicarla mediante información 
relevante. Como resultado proporciona 
juicios de valor que sustentan la conse-
cuente toma de decisiones. Con la eva-
luación se busca el mejoramiento de lo 
que se evalúa y se tiende a la acción. La 
evaluación de programas educativos es 
un mecanismo para reflexionar sobre los 
elementos clave para una educación su-
perior de calidad que satisfaga a los agen-
tes involucrados en el proceso educativo 
y a la sociedad en general.

La acreditación afirma Pallán (1995) es 
un procedimiento cuyo objetivo es com-

parar el grado de acercamiento del obje-
to analizado con un conjunto de normas 
previamente definidas e implementadas 
como deseables. Implica el reconoci-
miento público de una institución o un 
programa educativo satisfaciendo deter-
minados criterios de calidad y, por tanto, 
son confiables. Implica una búsqueda de 
reconocimiento social y de prestigio por 
parte de los individuos que transitan por 
las instituciones educativas.

La acreditación según Van-Vugh (1993) 
es un proceso en el cual un grupo exter-
no juzga el nivel de calidad de uno o más 
programas específicos de una institución 
de educación superior, mediante el uso 
de estándares preestablecidos. Martínez 
(2008) declara: acreditación la forma de 
regulación, cuya finalidad principal es 
garantizar que las IES cumplan una serie 
de estándares, criterios y compromisos 
adquiridos con la sociedad en su conjun-
to. Por lo tanto, la acreditación no solo 
debe de estar relacionada con el control 
de la calidad sino también, con la mejo-
ra de los servicios que ofrecen las IES, 
para dar respuesta a las demandas de la 
sociedad. Esto quiere decir que, las IES 
deben estar constantemente revisando 
los servicios que ofertan para adaptarlos 
a las constantes demandas y compromi-
sos sociales.

Calidad en el servicio educativo

La calidad significa la satisfacción de las 
partes interesadas para lograr la eficacia 
y la eficiencia del acto educativo, consis-
te en aplicar nuevos modelos de organi-



69Dra. Rebeca Almanza Jiménez, Dra. Patricia Calderón Campos, Lic. Nora Eloísa Herrera Hernández, 
José G. Vargas-Hernández, M.B.A.; PhD.

Educación Superior   Año  XIX, No. 29   Enero-Julio 2020  

zación, planificación y estrategia para el 
logro de los objetivos con éxito. El térmi-
no calidad, en latín significa “cualidad, 
manera de ser”. Y su significado en caste-
llano es “propiedad o conjunto e propie-
dades inherentes a algo, de tal forma que 
permite juzgar su valor, al tiempo que la 
identifica con superioridad y excelencia. 
(RAE, 2014) conjunto de propiedades 
de un producto, de un servicio, de una 
empresa o una organización que le con-
fieren su aptitud para satisfacer unas ne-
cesidades expresadas o implícitas. 

La calidad en el servicio es el grado en 
que un conjunto de características in-
herentes cumple con los requisitos, en-
tendiéndose por requisito la necesidad o 
expectativa establecida generalmente im-
plícita u obligatoria (ISO, 9000:2000). 
Es la adecuación al uso de lo que se está 
ofreciendo, agregando además satisfac-
ción del cliente; considerando al cliente 
como todo aquel a quien un producto 
o proceso impacta (Juran, 1999), por su 
parte (Ishikawa, 1986. p. 13) define la 
calidad como “desarrollar, diseñar, ma-
nufacturar y mantener un producto de 
calidad que sea el más económico, útil 
y siempre satisfactorio para el consumi-
dor”. Al respecto Crosby, (2014), la cali-
dad es ajustarse a las especificaciones del 
cliente.

Servicio es “cualquier actividad o be-
neficio que una parte puede ofrecer a 
otra, es esencialmente intangible y no 
se puede poseer” (Kotler, 2014), la (ISO 
9001:2000), conceptualiza el servicio 
como el resultado de un proceso. Al res-

pecto (Serna, 2006: pp. 19), define el ser-
vicio como “Conjunto de estrategias que 
una compañía diseña para satisfacer, me-
jor que sus competidores, las necesidades 
y expectativas de sus clientes externos”. 
Los servicios son acciones, procesos y 
ejecuciones (Zeithaml, 2013). que noso-
tros efectuamos para fidelizar a nuestros 
clientes. La RAE, (2014) define servicio 
como actividad llevada a cabo por la ad-
ministración o, bajo un cierto control y 
regulación de esta, por una organización, 
especializada o no, y destinada a satisfa-
cer necesidades de la colectividad.

La calidad en el servicio consiste en la 
discrepancia entre los deseos de los usua-
rios acerca del servicio y la percepción 
del servicio recibido (Zeithaml, 2013), 
también se refiere a la calidad en el ser-
vicio como el   conjunto de prestaciones 
que el cliente espera recibir en un servi-
cio determinado, a fin de satisfacer sus 
necesidades. En este caso, si la prestación 
supera las expectativas, el servicio pro-
porcionado será considerado como ex-
celente; si solo la iguala será vista como 
bueno o satisfactorio y si no llega a cu-
brirlas será catalogado como malo, pobre 
o deficiente. 

La calidad de la educación es un concep-
to complejo y totalizante que puede apli-
carse a todos los componentes que inte-
gran el campo de lo educativo, desde los 
espacios micro políticos que acontecen a 
nivel del aula de clases, hasta los estudios 
comparados de sistemas educativos (Be-
llo, 1999). Es en la década de los 90 que 
el concepto de calidad surge con fuerza 
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en Latinoamérica.  Schmelkes (1992), se-
ñala que la calidad educativa refiere entre 
otras definiciones, a los objetivos o fun-
ciones sociales de la educación. 

Por su parte Aguerrondo (1993) asevera 
que el concepto de calidad de la educa-
ción es multidimensional y que no permi-
te ser reducidos a sus efectos observables. 
Casasús (1995), quien incluye en la con-
ceptualización, tres pilares principales: 
insumos, procesos y resultados. Según 
el autor, la calidad esta intrínsecamente 
ligada al tema de la equidad y entre sus 
componentes básicos figuran: calidad en 
el diseño, calidad en los procesos y cali-
dad en los resultados. Las definiciones de 
calidad en la educación varían y reflejan 
diferentes perspectivas sobre los indivi-
duos y la sociedad.

Para la (OEI, 2017. P. 106)  las dimen-
siones principales de la calidad de un 
sistema educativo son la “eficiencia, en-
tendida como los resultados obtenidos en 
relación con los recursos empleados en la 
educación junto con los procesos, la or-
ganización  y el funcionamiento de las 
escuelas; la eficacia, que valora el logro 
de los objetivos del conjunto del sistema; 
la equidad, dimensión fundamental de la 
calidad de la educación que pone el énfa-
sis en la consecución de buenos resulta-
dos para todos los alumnos, y el impacto 
de los resultados alcanzados a mediano y 
largo plazo”.

Modelos de calidad en el servicio

En términos de calidad los modelos sir-
ven, antes que nada, para evaluar el nivel 
de calidad de una organización o de al-
gún tipo de entidad, que decide homolo-
garse y presentar a la sociedad sus logros 
con el propósito de mejorar. Son muchos 
autores que han orientado sus trabajos 
basados en los modelos de calidad, los 
cuales contribuyen al aseguramiento, 
mejora y excelencia de esta en la pro-
ducción de bienes y servicios; algunos de 
ellos con aportes valiosos que constitu-
yen referencias importantes para nuestro 
estudio entre ellos encontramos:

Modelo Deming

Este modelo se estableció inicialmente 
con el fin de promover el control esta-
dístico de calidad en las empresas. Busca 
la implicación de todos los niveles de la 
organización, desde la dirección gene-
ral hasta los puestos más inferiores; aun 
cuando se basa en el control estadístico 
de la calidad, concede más relevancia a 
los procesos que a los resultados. De lo 
anteriormente señalado podemos asumir 
que el modelo de calidad propuesto por 
Edward Deming exige un cambio de 
la filosofía institucional de gestión que 
debe ser asimilado y asumido por todos 
los miembros, ya que es clave para lograr 
la mejora continua en todos los procesos, 
mediante la aplicación del circulo de la 
calidad cuyos pasos del mismo son: pla-
near, hacer, verificar y actuar (Deming, 
2013).
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El Modelo Malcom Baldrige se enfoca 
básicamente en los directivos de las orga-
nizaciones, siendo este el mejor método 
para el despliegue de la excelencia opera-
tiva en toda la empresa. Es considerado 
un Modelo de gran valor en la actuali-
dad y ha servido de referencia para otros 
modelos de calidad y competitividad en 
el mundo. La idea básica del Modelo es 
proporcionar a las organizaciones una 
herramienta de mejora de su sistema de 
gestión. La herramienta no es normati-
va ni prescriptiva; no dice como hay que 
hacer las cosas, respetando así las carac-
terísticas de cada organización y la expe-
riencia de sus miembros.

Convocado por primera vez en 1987 
por el Gobierno de Estados Unidos para 
impulsar la Gestión de la calidad Total 
(TQM), en empresas industriales y de 
servicios y en pequeñas empresas, este 
Modelo se fundamenta en los siguientes 
criterios: 1) Liderazgo, 2) planificación 
estratégica, 3) enfoque en clientes y el 
mercado, 4) información y análisis, 5) 
enfoque en Recursos Humanos, 6) ges-
tión de procesos; y 7) resultados de nego-
cio. Estos valores representan e integran 
el conjunto de variables y criterios de ca-
lidad, en donde el Liderazgo ocupa un 
papel determinante.
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Figura 2: Modelo de Excelencia Malcom Baldrige

Modelo de la Norma ISO 9000: 2008

La Norma ISO 9000:2008 se basa en el 
cumplimiento de un sistema de gestión 
de calidad centrado en los elementos de 
administración y optimización con lo 
que cuenta una empresa. Se promueve 
un enfoque basado en procesos que bus-
ca aumentar de forma constante la satis-
facción del cliente. Esta norma se aplica 
cuando el objetivo es lograr de forma co-
herente la satisfacción del cliente con los 
productos y servicios de la organización, 
cuando se necesita manifestar la capaci-
dad para demostrar la conformidad con 
los requisitos del cliente y los requisitos 
reglamentarios aplicables y para mejorar 
continuamente el Sistema de Gestión de 
la Calidad (ISO 9001-2008).

El modelo en mención, presenta tres ti-
pos de evaluación: a) evaluación interna 

para el aseguramiento de calidad, ade-
lantada por auditores internos; b) eva-
luación externa, practicada por auditores 
externos, que cruzan los referentes ISO 
9001 con el sistema de calidad, para lo-
grar la confianza en los clientes y garanti-
zar la gestión de calidad; y c) evaluación 
de la satisfacción de los clientes, en base 
a los resultados de la evaluación interna 
referida a normas ISO 9001 y al sistema 
de calidad de los procesos, que producen 
satisfacción de sus clientes en términos 
de meta y de resultados. 

Modelo europeo para la Gestión de La 
Calidad EFQM.

Este modelo es aplicable a cualquier tipo 
de empresa u organización, tanto del sec-
tor privado, publico, hospitales, centros 
de enseñanza, ayuntamientos, entidades 
no lucrativas y, por supuesto a las pymes, 
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Figura 3: Esquema del Modelo EFQM con porcentajes de peso en cada criterio

ya sean industriales o de servicios. En 
cualquier caso, se han realizado adap-
taciones sectoriales del modelo, que han 
ayudado sin duda a su implantación. Por 
ejemplo, existen adaptaciones del mode-
lo al sector educativo, al sector sanitario 
y al de la administración pública.

Los conceptos fundamentales que sub-
yacen al Modelo son: la orientación ha-
cia los resultados y hacia el cliente, el 
liderazgo y la constancia, la gestión por 

procesos y hechos, el desarrollo y la im-
plicación de las personas, el aprendizaje 
y la mejora continua, la colaboración y 
la responsabilidad social. Este modelo es 
de fácil adaptación al campo educativo. 
(Membrado, 2006). El principal benefi-
cio que puede derivarse de su utilización 
por las organizaciones es, entre otros, 
identificar los puntos fuertes y las áreas 
de mejora, lo que les permite avanzar en 
su camino de mejora.

Fuente: Elaboración propia en base a (Membrado, 2006)

Marco Contextual: Instituto Tecno-
lógico Nacional de México (Campus 
Lázaro Cárdenas).

Antecedentes del Sistema Nacional 
de Educación Superior Tecnológica 
(SNEST).

El Sistema Nacional de Educación Supe-
rior Tecnológica, cuyo antecedente es el 

Sistema Nacional de Institutos Tecnoló-
gicos de la Secretaria de Educación Pú-
blica históricamente inició en el campo 
de la educación y la investigación con la 
fundación de los Institutos Tecnológicos 
Regionales de Durango y Chihuahua en 
1948, como un proyecto derivado del 
Instituto Politécnico Nacional (I.P.N.). 
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Casi cuatro décadas después a finales de  
los años ochenta, se crearon los primeros 
Institutos Tecnológicos Descentraliza-
dos, instituciones de educación superior 
tecnológica con personalidad jurídica y 
patrimonio propios (Organismos Pú-
blicos Descentralizados de Carácter Es-
tatal), y en cuya creación y órgano de 
gobierno participaron los tres niveles de 
gobierno, así como representantes de los 
sectores de la sociedad.

En la actualidad el Sistema nacional 
de educación Superior Tecnológica 
(SNEST) cuenta con 261 instituciones 
en el país (ver figura 8), de las cuales 
130 son institutos tecnológicos descen-
tralizados, 125 son institutos tecnológi-
cos federales, cuatro centros regionales 
de optimización y desarrollo de equipo 

(CRODE), y dos centros de investiga-
ción: el Centro Nacional y Desarrollo 
Tecnológico (CENIDET) y el centro 
Interdisciplinario de Investigación y Do-
cencia en Educación Técnica (CIIDET), 
con una matrícula estudiantil de 491,165 
estudiantes de licenciatura y posgrado en 
todo el territorio nacional incluido el dis-
trito federal. 

Según el Diario Oficial de la Federación 
del 23 de julio del 2014 deja de existir la 
Dirección General de Educación Supe-
rior Tecnológica de la SEP, para dar lugar 
a la creación de un órgano desconcentra-
do denominado TECNOLÓGICO NA-
CIONAL DE MÉXICO. En México la 
cobertura del SNEST está conformada 
tal y como se muestra en la siguiente (ver 
figura.4).

Figura 4: Cobertura del SNEST en la República Mexicana



75Dra. Rebeca Almanza Jiménez, Dra. Patricia Calderón Campos, Lic. Nora Eloísa Herrera Hernández, 
José G. Vargas-Hernández, M.B.A.; PhD.

Educación Superior   Año  XIX, No. 29   Enero-Julio 2020  

Reseña histórica del Instituto Tecno-
lógico de Lázaro Cárdenas (ITLAC)

El Tecnológico No. 56 (Nombre inicial del 
Instituto Tecnológico de Lázaro Cárdenas), 
ubicado en el estado de Michoacán.

Figura 5. Mapa de la República Mexica-
na. Fuente: Google Map

El Instituto Tecnológico de Lázaro Cár-
denas Michoacán abrió sus puertas a la 
población estudiantil el 13 de octubre de 
1987, con un total de 77 alumnos en el 
primer tetramestre (Octubre-Diciembre) 
iniciando con las carreras de Ingeniería 
Química e Ingeniería Electromecánica, 
en las instalaciones del “CET del Mar” 
facilitadas por el Ing. Marco Antonio 
Peña, teniendo como coordinador al Ing. 
Jorge Aguilar Piñón, ya que esta institu-
ción nació como una extensión del Insti-
tuto Tecnológico de Morelia. 

Situación actual del Instituto Tecno-
lógico de Lázaro Cárdenas

Actualmente la oferta educativa del Ins-
tituto Tecnológico de Lázaro Cárdenas, 
consistente en seis carreras de ingeniería 
en: Sistemas Computacionales, Electró-
nica, Electromecánica, Química, Indus-
trial e Ingeniería en Gestión Empresarial, 
dos carreras del área económico-admi-
nistrativa: Administración y Contaduría 
de las cuales la matrícula estudiantil co-
rrespondiente al período enero-junio del 
2019 es la que se muestra en la gráfica 
siguiente:
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Figura 6. Se muestra el crecimiento de la población estudiantil en el ITLAC durante 
el período 1987 al 2019Fuente. Elaboración propia en base a información de servicios 
escolares del ITLAC.

La carrera de Licenciatura en Adminis-
tración inicia en agosto de 1994 y en 
diciembre del 2019. El total de alumnos 
inscritos de la carrera de Licenciatura en 
Administración fue de 276 estudiantes, 
tomando en cuenta que se cuenta con la 
carrea en sistema escolarizado (LASE).

La tabla 1, muestra la población estu-
diantil inscrita en los periodos del 2016 
al 2019 de Licenciatura en Administra-
ción tomando en cuenta el periodo agos-
to – diciembre de cada año:

Tabla 1: Población estudiantil inscrita en el programa de Licenciatura en Administración 2016-2019

Fuente. Elaboración propia en base a información de Servicios Escolares del ITLAC.
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Fuente: elaboración propia

Figura 7: Población estudiantil de Licenciatura en Administración del ITLAC 
(2016-2019)

Fuente. Elaboración propia en base a información de Servicios Escolares del ITLAC.

La plantilla de personal que atiende las 
funciones directivas, docentes y de apoyo 
y asistencia a la educación, está forma-
da por 158 trabajadores con 281 plazas 

distribuidas de la siguiente manera: 281 
plazas en 118 docentes (47%) de plazas 
docentes son de asignatura) y 40 no do-
centes (ver tabla 2).

Tabla 2. Plantilla de personal adscrito al ITLAC

Licenciatura en Administración en el 
ITLAC

Tiene como objetivo, formar profesiona-
les de la administración comprometidos 
con las demandas y oportunidades del 
entorno, con una visión estratégica, hu-

manista y global, que actúen como agen-
tes de cambio, a través del diseño, inno-
vación y dirección de organizaciones.

El personal docente asignado a este pro-
grama académico durante el periodo 
enero junio del 2020 está conformado 
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según el cuadro que a continuación se 
muestra:

Tabla 3. Plantilla de personal adscrito a la Licenciatura en Administración

Fuente: elaboración propia

Figura 8. Escolaridad y categoría del personal docente Licenciatura en Administración 
del ITLAC

Fuente: Elaboración propia

Como se aprecia en la figura 8, solo el 
14.28% del personal docente cuenta con 
estudios a nivel de doctorado, un 50% de 
los mismos con estudios a nivel de maes-
tría y un 35.72% con solo haber cursado 
la licenciatura. La grafica 2. muestra que 
del total de profesores adscritos a este 
programa académico el 57.14% de los 
mismos es de tiempo completo, el 7.14% 
de medio tiempo y un 35.72% es perso-
nal docente de asignatura.

Materiales, métodos y metodología. 

La presente investigación tiene el propó-
sito de obtener información verídica y 
de interés, lo cual permite identificar la 
influencia de la evaluación del programa 
académico y su influencia en la calidad 
del servicio educativo de los estudiantes 
de Licenciatura en Administración del 
ITLAC. Así como describir el impacto 
de la variable dependiente en relación a 
la variable independiente, mediante la 
recolección de datos primarios. La me-
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Tabla 4. Diseño de la investigación

todología de este capítulo inicia con la 
identificación del tipo de investigación, 
seguida del diseño de la misma, poste-
riormente se mencionan los instrumen-
tos de investigación. El siguiente aparta-
do determina el tamaño de la muestra, 
seguido del análisis de los datos y por 
último se incluyen las limitaciones en-
contradas a los métodos.

Tipo de investigación

Esta investigación es una investigación 
cualitativa-cuantitativa de tipo correla-
cional y consiste en identificar la forma 
en que se relaciona la variable X e Y, en 
un contexto en particular.  Este contex-
to está dado por un estudio de caso que 
consiste en identificar si la evaluación del 
programa académico tiene una relación 
directa positiva en la calidad del servicio 
educativo de los estudiantes de Licencia-
tura en Administración del ITLAC. 

Los estudios cuantitativos correlacio-
nales “miden el grado de relación entre 
esas dos o más variables (cuantifican re-
laciones). Es decir, miden cada variable 
presuntamente relacionada y después 
también miden y analizan la correlación. 
Tales correlaciones se expresan en hipó-
tesis sometidas a prueba” (Hernández, 
2013: 121).

Diseño de investigación

El diseño de esta investigación se centra 
en la estrategia desarrollada a partir de la 
cual se obtiene la información y se ana-
liza, se determinan las principales carac-
terísticas y se obtienen las conclusiones.  
Para esta investigación el diseño que se 
sigue se presenta en la tabla abajo indi-
cada.
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Instrumentos de investigación

Se aplicó la encuesta de Likert que lleva 
el nombre de su creador Rensis Likert y 
quien explica que “es una escala de cla-
sificación que pide a los entrevistados 
indiquen un grado de siempre o nunca” 
(Malhotra, 1997: 392). Por lo regular 
una escala de Likert tiene cinco cate-
gorías de respuesta, es un tipo de escala 
indirecta, en la cual el investigador debe 
clasificar numéricamente cada respuesta, 
para obtener un puntaje de resumen de 
cada encuestado.  Esta escala es de medi-
ción ordinal que consiste en una serie de 
indicadores y reactivos que se desean me-
dir, ante los cuáles se pide la opinión de 
los encuestados y las respuestas son soli-
citadas en términos de grado de nunca o 
siempre que la persona encuestada tenga 
con la pregunta en particular (Hernán-
dez, et al. 2004).

Operacionalización de las variables.    
   
Este apartado consiste en un listado de 
preguntas con opciones de respuesta de 
opción múltiple tipo cerrada agrupadas 
en dos grandes variables: evaluación del 
programa académico y calidad en el ser-
vicio educativo. La recolección de datos 
se aplica a los estudiantes de la carrera 
de Licenciatura en Administración del 
ITLAC, mediante encuestas en forma 
personalizada. Una vez tabulados los re-
sultados se utilizan procedimientos con-
vencionales de estadística descriptiva y el 
análisis de los datos se realiza a través de 
tablas y gráficos, para el procesamiento 
de los mismos se utiliza el paquete esta-
dístico Microsoft Excel.

Determinación de la muestra

La información se obtiene de un grupo 
representativo de los estudiantes de la 
carrera de Licenciatura en Administra-
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ción del ITLAC. En esta investigación 
la población es finita, ya que se conoce 
el número de estudiantes, los cuáles son 
276 en el 2019 y el muestreo es por con-
veniencia en virtud de que se entrevistó 
únicamente a los alumnos que se pudie-
ron contactar debido a que algunos de 
ellos se encontraban en recisión escolar 
ocasionada por la pandemia coronavirus 
19, y no se cuenta con datos para su lo-
calización. 

Este tipo de muestreo permite compro-
bar las hipótesis planteadas, obtener los 
datos básicos y las tendencias en esta in-
vestigación. Se aplicaron 161 encuestas 
representando un 58.33% del universo. 
En términos de margen de error el ta-
maño de la muestra se determina con la 
siguiente ecuación. Según Hernández, et 
al (2004).

Tabla 5: Determinación del tamaño de la muestra

Fuente: Elaboración propia
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Por lo general en el resultado de los cál-
culos se acepta un error tolerable de esti-
mación de precisión de 5%. Se dice que 
este nivel de error es la cantidad máxima 
que una estimación puntual debe, en 
opinión del estadístico, extenderse arri-
ba o abajo del parámetro que se estime. 
Por lo que entre el valor verdadero del 
universo y el valor estimado de la mues-
tra 161 se pretende reducir el 41.67% de 
error de estimación.

RESULTADOS 

El análisis de los datos, se realiza por 
medio de gráficas, porcentajes y cálcu-

los estadísticos mediante el programa 
Microsoft Excel por ser el programa que 
permite realizar hojas de cálculo, con 
listas números y clasificaciones. Es muy 
utilizado debido a su utilidad y fácil ma-
nejo. La pantalla de Microsoft Excel apa-
rece en forma de columnas con numero-
sas posibilidades que van agregándose a 
medida que las versiones del programa se 
multiplican y mejoran (González, 2011).

Objetivo General  

Determinar el nivel de calidad en el ser-
vicio educativo en función de la evalua-
ción del programa académico de Licen-
ciatura en Administración del ITLAC.

Tabla 6. Nivel de calidad en el servicio educativo en función de la evaluación del programa académico
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Este objetivo general se cumple. Los re-
sultados del estudio muestran que de los 
161 estudiantes encuestados el 53.83% 
siempre se evalúa el programa acadé-
mico, (37.26%) casi siempre, (8.28%) a 
veces, (0.63%) casi nunca y (0%) nun-
ca lo que determina el nivel de calidad 
en el Servicio educativo que perciben los 
alumnos con un (51.76%), siempre existe 
calidad en el servicio educativo, ante un 
(35.20%) casi siempre, (9.11%) a veces, 

Tabla 7: Nivel de mejora en función de la calidad en el servicio educativo

Figura 10: Evaluación del programa académico. Fuente. Elaboración propia

(1.06%) casi nunca y (0%), nunca tal y 
como se muestra en el cuadro y graficas 
anteriores.

Objetivos específicos

Identificar el nivel de mejora continua en 
función de la calidad en el Servicio edu-
cativo de los estudiantes de Licenciatura 
en Administración del ITLAC.
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Determinar el nivel de mejora continua 
de los Licenciados en Administración 
del ITLAC en función de la calidad en 
el Servicio educativo. Los resultados de 
este estudio muestran el cumplimiento 
de este objetivo específico ya que de 161 
alumnos encuestados el (57.97%) siem-
pre, muestra mejora continua en las ac-
tividades que realiza, ante un (33.12%) 
casi siempre, (8.29%) a veces, (0.62%) 
casi nunca, lo cual contribuye al nivel 
de calidad en el servicio educativo de los 
estudiantes con un (51.76%) siempre, 
(35.20%) casi siempre, (9.11%) a veces,( 
3.93%) casi nunca y (0%) nuca tal y 
como se muestra en el cuadro y grafica 
anteriores. 

Aportaciones

Este resultado confirma la conceptua-
lización de García Ramos, 1989, quien 
define la evaluación del programa aca-
démico como una actividad o proceso 
sistemático y objetivo, de identificación, 
recogida o tratamiento de datos sobre 
elementos o hechos educativos, con el 
objetivo de interpretarlos, valorarlos y, 
sobre dicha valoración, tomar decisio-
nes. Así, la evaluación se ha convertido 
en un elemento esencial para otorgar 
financiamiento a proyectos y progra-
mas educativos, sobre todo en el nivel 
superior, por parte del gobierno federal, 
lo que permite el diseño de estrategias 
para satisfacer, mejor que sus competido-
res, las necesidades y expectativas de sus 
clientes externos”. (Serna, 2006: pp. 19) 
Lo anterior muestra que mientras más 
se trabaja en la evaluación del programa 

académico más oportunidades de mejora 
pueden implementarse como necesarias 
para cumplir con los requisitos del clien-
te y mejorar la satisfacción de los mismos 
(ISO, 9001:2008). 

CONCLUSIONES 

La evaluación y acreditación del progra-
ma educativo de Licenciatura en Admi-
nistración que se imparte en el ITLAC, 
debe ser parte fundamental de la planea-
ción integral de la institución; un impe-
rativo para la rendición de cuentas a la 
sociedad, así como para el incremento de 
su reconocimiento y prestigio social. 

De acuerdo en los resultados de la pre-
sente investigación existe claridad en el 
rumbo y objetivos a lograr para la mejora 
continua y el aseguramiento de la cali-
dad del programa educativo.

La calidad en el servicio educativo es 
fuente de productividad en la institu-
ción educativa, ya que permite el uso 
racional de los recursos y la capacidad 
del potencial humano, para producir los 
servicios según las necesidades y percep-
ciones de los clientes. Se pudo encontrar 
en el análisis documental distintas for-
mas, métodos y estrategias para abordar 
la evaluación de la calidad de la educa-
ción, evidenciándose que en su mayoría 
consideran criterios e indicadores para 
emprender procesos de evaluación perti-
nente. 
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Se considera de vital importancia identi-
ficar las necesidades y requerimientos de 
los clientes o partes de interés como son 
los alumnos, padres de familia, emplea-
dores y personal docente entre otros para 
que, en base a ellas, se establezca la logís-
tica de apoyo de servicio, la cual debe de 
estar 100% orientada hacia sus clientes.
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