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RESUMEN 

En toda institución educativa de nivel superior, el servicio que se ofrece debe ser orientado 

hacia la formación integral de los estudiantes, enfocarse a su formación profesional, personal y 

humana, es por ello que considerando este enfoque, también la atención que se les brinda a los 

estudiantes debe ser cuidada  y basada en estándares de calidad, tanto en las aulas de clase 

como en todos los procesos académico-administrativos, los cuales, también acompañan al 

estudiante en todo su proceso formativo y durante su estancia en la Institución educativa. 

Es interesante observar que las Universidades o la mayoría de ellas, se enfocan en realizar 

valoraciones a los docentes por parte de los estudiantes, a medir los procesos académicos y a 

participar en varios tipos de procesos de evaluación incluso por agentes externos, sin embargo, 

llama la atención que evaluar el servicio al cliente de manera integral por parte de los 

estudiantes, no es una práctica tan común, específicamente el aplicar una comparación que 

combine mediciones de servicios académicos con servicios administrativos. De esta inquietud 

surge la presente investigación. 

El Departamento de Ciencias Agropecuarias del TecNM-Roque, específicamente el área de 

agronomía precisa conocer, en febrero del 2022, cual es la percepción que los estudiantes de la 

extensión Apaseo el Alto Guanajuato tienen, tanto de los servicios administrativos como 

académicos, que los han acompañado durante su estadía en la Ingeniería en Agronomía en el 

TecNM- Roque. 

 

Palabras clave: formación integral; percepción académica-administrativa; valoración integral y 

proceso formativo. 
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Level of conformity of the students of engineering in agronomy 

regarding the academic-administrative services provided by the 

TECNM-Roque campus Apaseo. 

ABSTRACT  

In every higher level educational institution, the service offered must be oriented towards the 

comprehensive training of students, focusing on their professional, personal and human 

training, which is why considering this approach, also the attention given to students must be 

cared for and based on quality standards, both in the classroom and in all academic-

administrative processes, which also accompany the student throughout their training process 

and during their stay at the educational institution. 

It is interesting to observe that the Universities, or most of them, focus on evaluating teachers 

by students, measuring academic processes and participating in various types of evaluation 

processes, including by external agents. Note that evaluating customer service comprehensively 

by students is not such a common practice, specifically applying a comparison that combines 

measurements of academic services with administrative services. This research arises from this 

concern. 

The Department of Agricultural Sciences of TecNM-Roque, specifically the area of agronomy, 

needs to know, in February 2022, what is the perception that the students of the Apaseo el Alto 

Guanajuato extension have, both of the administrative and academic services, which have 

accompanied during his stay in Agronomy Engineering at TecNM-Roque. 

 

Keywords: comprehensive training; academic-administrative perception; comprehensive 

assessment and training process. 
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INTRODUCCIÓN 

Al referirse a la Educación Superior en México, es de vital importancia hacer énfasis en 

el impacto directo que cobra este componente en el fortalecimiento de la Economía del 

país. Según la Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico refiere que hoy 

en día la educación superior en nuestro país, mantiene un constante crecimiento, 

proyectando una titulación estimada aproximada del 26% de los egresados de una 

Institución de Educación Superior (IES), lo que significa una esperanzadora confianza 

para el progreso de la economía nacional y con gran impacto mundial. (OECD, 2019) 

La evaluación institucional, se rige en principios de calidad que orientan el accionar de 

los procesos evaluativos, así como, las normas y técnicas que direccionan las 

metodologías que deben de aplicarse para obtener información confiable, pertinente, 

relevante, útil y adecuada para un diagnostico actual y la proyección de las estrategias a 

implementar con la orientación de una mejora continua (Torres et al., 2018) 

Así mismo, el Producto Interno Bruto (PIB) del país, está directamente relacionado con 

los incrementos en la matrícula de las IES, esto es, por cada 10% de incremento en 

matrícula, el impacto en la economía es de hasta un 4.8%, fortaleciendo la máxima que 

la educación es la estrategia para el desarrollo de un país. (Mungaray, et al.,2010) 

De tal modo que las IES, como formadoras de profesionistas, tienen la responsabilidad 

inmersa con sus estudiantes de proporcionarles todas las herramientas necesarias para 

enfrentarse a los nuevos retos, seguros de sus fortalezas y debilidades, pero también 

consientes de las amenazas para convertirlas en oportunidades laborales y de 

desarrollo profesional. Es por ello que las IES deben centrar sus esfuerzos para ofrecer 

una Educación de Calidad, adaptar la educación a las necesidades dinámicas del 

mercado laboral que les permita garantizar el éxito profesional y personal (Loera et al., 

2021) 

Lograr una calidad del servicio educativo, resulta de una madurez organizacional 

importante, sin embargo, es la única estrategia con la que cuenta una IES para ser 

considerada competitiva. Toda IES, debe interesarse por conocer no solamente la 

satisfacción académica de sus estudiantes, sino además de esta, considerar la 

satisfacción que el entorno escolar que le ofrece, de lo contrario, es difícil poder 

considerar alguna estrategia educativa que permita la mejora continua. (Salinas y 

Martínez, 2007) 
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La satisfacción del estudiante refleja la eficiencia de los servicios académicos y 

administrativos, donde esta satisfacción se manifiesta en la enseñanza- aprendizaje, con 

los docentes, con los compañeros, pero también con las instalaciones y la atención que 

recibe del servicio administrativo (Jiménez et al., 2011) 

La figura institucional gira en tres ámbitos muy claros: docencia, extensión y de 

investigación, como lo menciona (Álvarez et al., 2014), en el TecNM se agrega el cuarto: 

Tutoría, que sirva para tener un mejor control educativo y administrativo de los 

alumnos inscritos en el Instituto.  

Ser una IES con enfoque de calidad del servicio educativo representa voluntad y 

esfuerzos de los actores que están involucrados en los procesos del servicio educativo, 

así mismo, es importante realizar evaluaciones de manera periódica y apegadas a 

evaluar las necesidades del usuario escolar y posteriormente realizar los ajustes 

organizacionales necesarios. 

Una buena educación busca impulsar cuatro rasgos inherentes en el estudiante: como 

son el carácter, la inteligencia, los sentimientos y la libertad, mismos, que le dan un 

soporte importante para enfrentar los desafíos presentes y futuros en los que se verá 

inmerso el estudiante. Así mismo, la IES deberá considerar estos aspectos, inmersos en 

los rubros de la evaluación integral. (Latapí, 2008) 

Las IES tienen compromisos inmediatos, uno de ellos es estar a la vanguardia de las 

necesidades locales, regionales y nacionales, su funcionamiento debe ser congruente 

con el mercado laboral para aumentar las exigencias que permitan ir de la mano con el 

mundo globalizado. Ahí radica la necesidad de obtener, implementar y mejorar los 

procesos administrativos que aseguren el mejoramiento de la calidad de la oferta 

educativa de la institución, ya que el desarrollo y la calidad de una región depende 

directamente de la pertinencia de su sistema educativo, y de forma específica de la 

educación superior, la cual, debe garantizar la formación de profesionistas 

especializados que propicien el desarrollo de un país. (Padilla et al., 2015)  

Como es conocido por todos, el aseguramiento de la Calidad de la Educación en México 

ha sido atendida por diversas instancias, mismas que realizan sus procedimientos de 

evaluación desde diferentes aristas, sin embargo, según la (OECD, 2008) al momento de 

buscar garantizar la calidad educativa se abordan tres enfoques: la auditoría, la 

evaluación y la acreditación. Sin embargo, estos enfoques van orientados a la 
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evaluación del aprendizaje de los estudiantes y no de un servicio integral (académico y 

administrativo) percibido durante su experiencia académica (Cervera et al., 2014) 

La evaluación y la calidad educativa son conceptos que se interrelacionan de manera 

natural, son factores que deben de estar inmersos en los procesos académicos y 

administrativos, pero la evaluación se reducía a la aplicación de exámenes al final de 

determinados plazos establecidos en un calendario escolar, de manera que dicha 

evaluación equivale a un examen y los resultados obtenidos son valorados para la 

acreditación de la materia, en cambio,  este proceso es integral, debe de considerar 

ambos procesos: Académico (materias) y Administrativo (procesos) (Rubio, 2007) 

Dicho de otra manera, la calidad en la educación superior, aborda en dos aspectos: el 

aseguramiento y el mejoramiento de la calidad, sin bien es cierto, el aseguramiento le 

permite a la entidad educativa generar sus propios estándares distintivos y enfoque sus 

esfuerzos a formar un egresado idóneo para el mercado laboral, mientras el 

mejoramiento le permite a la IES, conformar alianzas y socios externos que le 

acompañen al logro de nuevos retos y metas diseñados para fortalecer su pertinencia 

en la preferencia educativa. (Delgado, et al., 2014) 

Así mismo, el logro de una calidad educativa, permite un sistema educativo más 

fortalecido, con una toma de decisiones mucho más sustentadas, planeadas y 

enfocadas al logro de estrategias que aseguren el cumplimiento de objetivos educativos 

planteados por las instancias, centrando la atención en la satisfacción plena del 

estudiante.                     (Pecina, 2019) 

Respecto al aseguramiento de la calidad, se desarrolló un estudio sobre este impacto en 6 

universidades, mismo que revela datos interesantes como son: 

▪ Los alumnos desconocen que las Instituciones se sometan a procesos de evaluación 

y/o acreditación, siendo este un factor de muy poca relevancia ya que menos de la 

mitad lo consideraron en el momento de seleccionar la Universidad. 

▪ Respecto a planes y programas, los encuestados muestran una posición favorable, 

sin embargo, manifiestan un área de oportunidad en la forma de evaluar de los 

profesores, porque respecto a la impartición de clases, se ha mostrado una mejora. 

▪ Por último, se reconoce que los logros reflejados por el estudio son modestos, y que 

los esfuerzos deben seguir, aumentando ya que la satisfacción de los estudiantes 

respecto al desempeño académico y administrativo aún le falta mucho para generar 
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un nivel alto en dicha satisfacción. (Buendia, et al., 2013) 

Una Institución de Educación Superior con alto desempeño en su servicio educativo 

representa una gran oportunidad para los aspirantes ya que a medida en que la 

Institución no cumple más de las expectativas que el alumno espera, su lealtad estará 

sujeta y condicionada por la competencia. Mientras la Institución enfoque sus 

actividades en la satisfacción de los estudiantes y se atiendan de manera inmediata las 

debilidades que arroja la evaluación, en esa mediad la institución tendrá garantizados 

sus ingresos, permanencia y egresos, indicadores estratégicos por los que se mide la 

excelencia educativa. (Barraza y Ortiz, 2012) 

Existen indicadores de calidad en la educación superior, pero hay tres que son 

prioritarios en este sector: Una formación de alta calidad en profesionistas, la 

generación y aplicación de conocimiento social y económicamente útil y la preservación 

del patrimonio cultural tangible e intangible del país. Por tal motivo las IES deben de 

estar en comunicación directa con sus entornos, para poder adaptarse a la demanda de 

la sociedad (Fernández, 2017) 

La investigación, en conjunto con la docencia y la extensión forman los pilares de la 

Educación Superior, no se debe de aislar de una universidad, la gestión de estos tres 

procesos que aceleran la construcción del conocimiento y ser objeto de cambio 

educativo, respecto a la investigación, el sistema asegura la calidad en las Instituciones, 

se le exige como política gubernamental para la apertura y permanencia de programas, 

renovación de registros y acreditaciones (Lago de Vergara et al., 2014) 

Los aspectos que debe de considerarse en la Educación Superior, es integral, es 

importante resaltar aspectos como son lo académico, que es la razón de ser, 

profesional, técnica, artística, pedagógica, entre otras., impartidas por institutos 

tecnológicos, universidades, escuelas normales, cuyo objetivo es la adquisición de un 

título profesional, de grado, un certificado que avale su formación académico-

profesional, o un certificado diploma de enseñanza superior (UNESCO-IESALC, 2020) 

Todos los procesos de evaluación, deben de tener un rumbo destino, es decir, en este 

caso las IES deberán de buscar la acreditación de los programas académicos, motivo por 

el cual se creó el consejo para la acreditación de la Educación Superior (COPAES), y el 

motivo fue crear el Padrón Nacional de Licenciaturas de Alta Calidad, y el TecNM 

campus Roque, en conjunto con alumnos y profesores participan en este proceso de 
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evaluación, donde también se ven involucrados los Comités Interinstitucionales para la 

Evaluación de la Educación Superior (CIEES) (Acosta, 2014) 

Para las IES con alto interés en alcanzar o aumentar la satisfacción total de sus 

estudiantes, es de suma importancia tener clara la visión, el camino a seguir, mantener 

un contacto directo con sus clientes, fomentar la cultura de la evaluación académica-

administrativa, estar atentas a la retroalimentación y tener valentía al definir y 

enfrentar un plan de acción que sume esfuerzos de todas las personas que integran la 

Institución para embestir las debilidades y áreas de oportunidad detectadas.  

MÉTODO 

El diseño de esta investigación es de tipo no experimental y transversal, ya que un 

diseño de investigación con enfoque transversal es aquel donde en un momento en 

específico se recolectan datos, es un instante definido y único, lo cual se realiza de esta 

forma con el propósito de describir las variables participantes y posteriormente analizar 

la incidencia y la forma en que se relacionan (Hernández et al., 2006) 

En esta investigación el procedimiento utilizado para la recolección de los datos es un 

instrumento tipo encuesta, cuyo enfoque es mixto ya que la herramienta permite la 

medición de datos numéricos, pero también la recolección de información sobre de 

expectativas o nivel de agrado que permiten conocer patrones de comportamiento. La 

encuesta está conformada por 90 preguntas, divida en tres secciones de estudio: 

1. Evaluación del servicio docente integrada por 20 ítems. 

2. Evaluación de diferentes servicios administrativos que se le prestan a los 

estudiantes, se integra por 62 ítems. 

3. Evaluación del servicio prestado por el Departamento académico conformado por 8 

ítems. 

La población de estudio corresponde a 43 estudiantes inscritos en  2do, 4to, 6to y  8vo 

semestre en el periodo enero- junio 2022 de la Ingeniería en Agronomía campus 

Apaseo del TecNM-Roque, la muestra corresponde a 36 alumnos, lo que equivale al 

83.72% del total de la matricula inscrita en el periodo antes mencionado, la selección de 

la muestra fue no probabilística, ya que el instrumento se aplicó a quienes de manera 

voluntaria decidieron contestarlo, dicha aplicación se realizó en marzo del presente 

año. 
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RESULTADOS Y DISCUSIONES 

Después de haber aplicado el instrumento de evaluación, los estudiantes de la 

Ingeniería en Agronomía del TecNM-Roque extensión Apaseo el Alto, Gto, tienen 

opiniones variadas en relación a los servicios académicos-administrativos recibidos: 

1.- ¿Consideras que las materias que has llevado hasta el momento están fortaleciendo tu 

perfil de egreso? 

Los resultados muestran un convencimiento de la retícula de la carrera de Ingeniero 

Agrónomo, indicando que un 39% se siente con una conformidad del cien por ciento, 

con un 50% de los encuestados señalan estar muy de acuerdo con las materias 

consideradas en el plan de estudio y un 11.% menciona que es buena la retícula, en esta 

ocasión no se tienen respuesta de carácter negativo, de los 36 alumnos que 

respondieron, el 89% está muy de acuerdo cursando un programa académico con 

pertinencia, lo anterior se visualiza en la figura 1. 

Figura 1.- Evaluación de la percepción de los estudiantes de agronomía extensión 

Apaseo el Alto, Gto en relación a su formación versus el perfil de egreso. 

 

 

2.- ¿Qué tan satisfecho estas con la enseñanza que te han brindado tus profesores hasta 

el momento? 

Parece ser que el ámbito académico-profesional está cubierto, el nivel de satisfacción 

manejado por los estudiantes del TecNM campus Apaseo, están satisfechos con la 

enseñanza que les ofrecen los profesores, y los datos son los siguientes: 28% son los 

alumnos que están totalmente satisfechos con las didácticas usadas por los profesores 

para transferir los conocimientos, 64%  señalan que casi siempre están de acuerdo con 
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los conocimientos adquiridos en aula-parcela didáctica, y solamente un 8% esta 

regularmente satisfecho, si se consideran únicamente los datos, los números 

demuestran el nivel de satisfacción que existe entre alumnos y docentes del área de 

Agronomía. 

Figura 2.- Satisfacción de los estudiantes de agronomía extensión Apaseo el Alto, Gto en 

relación con la enseñanza que le han brindado sus profesores. 

 

 

3. ¿Estas satisfecho con tu aprendizaje? 

Quizás, a nivel Institución, esta es una de las preguntas que debería de tener más peso 

en el instrumento llevado a cabo, es decir, ¿cómo saber si nuestro cliente está 

satisfecho con el servicio ofertado?, las respuestas obtenidas son las siguientes: 

Totalmente satisfechos, 13 alumnos de 36, representan 36%; casi siempre satisfechos 

17 alumnos, contabilizan un 48%, regularmente satisfechos, es decir, aquellos alumnos 

que han estado satisfechos e insatisfechos en algún momento de su trayecto escolar 5, 

ponderando 14%, de todos estos números que son positivos, tenemos un dato 

negativo: poco satisfecho, 1 alumno, que refleja el 2%, no está cómodo con su 

aprendizaje.  
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Figura 3.- Nivel de satisfacción de los estudiantes de agronomía extensión Apaseo el 

Alto, Gto en relación con su aprendizaje. 

 

4. ¿Es de calidad la red de internet del Campus? 

Dentro de las prioridades administrativas que deberá de afrontar la alta dirección del 

Tecnológico de Roque, está la del servicio de internet, esto se ve reflejado en la 

estadística arrojada por la encuesta, los números son los siguientes: Los alumnos que se 

encuentran totalmente satisfechos con el servicio ofrecido por la institución abarcan un 

19%, los que casi siempre están satisfechos son 23%; medianamente conformes con el 

servicio son el 19%, pero un 39% está poco conforme y totalmente inconforme, un dato 

estadístico muy alto, ningún indicador positivo se iguala al de inconformidad, es un 

tema al que se debe dar prioridad y atención inmediata a fin de lograr los objetivos 

institucionales. 

Figura 4.- Evaluación del servicio de internet en la extensión Apaseo el Alto, Gto. 
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5. ¿Cómo calificas el servicio del Departamento de Servicios Escolares? 

El servicio central, la comunicación directa, el trato común de un alumno es con el área 

de servicios escolares, está siempre deberá tener una constante comunicación con el 

cliente institucional, debe tener la puerta abierta y el servicio rápido y de calidad, en 

este caso específico se muestran los datos obtenido en esta investigación: Los alumnos 

que están conformes con el servicio que les ofrece esta área es del 25%, es decir, solo 

uno cuenta con conformidad total, de aquí, se muestran los que están casi siempre 

conformes, 34%, un dato alentador, pero que no es suficiente, los alumnos que están 

indecisos sobre si están conformes con lo ofrecido por este importante departamento 

es el 15%, lo que llama la atención es el 25% de alumnos que muestran su 

inconformidad al estar poco conformes o inconformes. Esta área deberá de establecer 

mejoras sustanciales a fin de establecer un mecanismo eficaz y eficiente en la oferta de 

sus servicios. 

Figura 5.- Evaluación del servicio del Departamento de servicios Escolares por parte de 

los estudiantes de agronomía extensión Apaseo el Alto, Gto  

 
 

6. ¿La orientación que brinda el Coordinador de carrera es en base al conocimiento y la 
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de División de Estudios Profesionales y la figura que debe realizar el acompañamiento 

académico recae en el Coordinador de Carrera quien tiene un papel fundamental en la 

orientación al alumno para que este pueda hacer su trayectoria académica con el 
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menor grado de dificultades. Esta actividad arrojo los siguientes datos estadísticos: 

Totalmente conforme: 29%, casi siempre conforme 35%, regularmente conforme 15%, 

estos indicadores se colocan de buenos a excelentes y suma un 79%, un dato 

interesante, pero habrá que trabajar en el 6% que se encuentra poco conforme, pero 

sobre todo en el 15% que está inconforme, estos alumnos muestran una postura 

negativa al servicio otorgado por el coordinador de la carrera. 

 

Figura 6.- Evaluación de los estudiantes de agronomía extensión Apaseo el Alto, Gto en 

relación a la orientación que ha brindado el coordinador de carrera. 

 

 

7.La atención que brinda el área de inglés es: 
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poco conformes o inconformes son 21%, esto representa un total de 7 alumnos que 

estarían en búsqueda de un mejor servicio que cumpla sus expectativas. 
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Figura 7.- Evaluación del servicio brindado a los estudiantes de agronomía extensión 

Apaseo el Alto, Gto por el área de inglés. 

 

 

 

8. ¿Qué tan eficiente es el trabajo como equipo del Departamento de Ciencias 

Agropecuarias? 

Las actividades que realiza el Departamento de Ciencias Agropecuarias, en especial en 

el Área de la Ingeniería en Agronomía, tienen un impacto directo a los alumnos en la 

realización de prácticas de laboratorio o campo, asignación de profesores en tiempo y 

forma, asesores en materias con alta reprobación académica, estas y otras actividades 

son inherentes al área mencionada. Las encuestas dan los siguientes datos estadísticos: 

los alumnos que están conformes con el servicio considerándolo excelente o muy 

bueno son 58%, es decir 22 alumnos; 33% opinan que es bueno el desempeño esto 

reflejan 12 alumnos, y solamente 3 alumnos, 9% piensan que la eficiencia del área es 

mala, motivo por el cual el área tendrá que seguir realizando esfuerzos para que la 

atención ofrecida mejore. 
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FIGURA 8.- Evaluación de los estudiantes de agronomía extensión Apaseo el Alto, Gto en 

relación a su consideración sobre el trabajo en equipo que realiza el departamento de 

Ciencias Agropecuarias. 

 

 

CONCLUSIONES 

▪ En el ámbito académico (Procesos de enseñanza y aprendizaje), los datos recibidos 

remarcan que los alumnos están convencidos y conformes con la forma, método, el 

contexto del aprendizaje y la relación existente con las materias consideradas en el 

plan de estudios de la Ingeniería en Agronomía.  

▪ El servicio ofrecido por el área de Computo, el internet, tiene un sentir contrastante 

con los alumnos, es decir, un porcentaje considerable están inconformes con el 

servicio ofrecido. 

▪ El área central para los alumnos, el servicio ofrecido por el área de Servicios 

Escolares, tiene un repunte a la mejoría, pero solicitan un horario más extendido, 

servicio más expedito, homogéneo, amigable y como concluyente un servicio de 

mejor calidad y cordial. 

▪ El Departamento de Ciencias Agropecuarias, en general, tiene una evaluación buena, 

pero esto no se debe de relajar, el servicio debe de continuar y enfocarse a la 

mejora continua, se tiene que maximizar algunos aspectos, es importante resaltar la 

prontitud con lo que se abordan las problemáticas. 

▪ Inglés: Este servicio al ser externo, tendría que tener una mejor evaluación, pero no 

es así, las observaciones vertidas por los alumnos en cuanto a este servicio, 
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mencionan inconformidad por el sistema de aprendizaje, la forma de evaluar y el 

manejo de clase con los estudiantes. 
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