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Satisfaccion del cliente o usuarios

La satisfaccion del cliente es el resultado directo entre la comparacion del
rendimiento percibido en el producto o servicio, con respecto a las expectativas.
Existen algunos meétodos basicos para conseguir la satisfaccion del
cliente: brindar un servicio de calidad, cumplir con las promesas realizadas; la
prestacion de servicios con valor agregado y ofrecer un servicio que contribuya a
la solucion de los inconvenientes con rapidez y contundencia.

Si la satisfaccion manifestada por los clientes es acompanada por la seguridad
racional de haber hecho lo que se encontraba al alcance de la institucion, con
alto grado de éxito, es posible sostener el estado armonioso de seguridad y
bienestar.

Las ventajas de tener a un cliente satisfecho son variadas, a continuacion, se
enlistan las tres mas importantes:

1) El cliente satisfecho busca nuevamente los servicios, por lo tanto, el plantel
obtiene como beneficio, la permanencia del alumno en la institucién y la
conclusion de sus estudios.

2) El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con el
producto o servicio y ello determina mayor difusion positiva para el Colegio,
contribuyendo a la mejora de la imagen institucional.

3) El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, de esta manera, el
CONALEP consolida su posicién en la preferencia de los usuarios, como una
opcidén sdlida, con respecto a otros subsistemas.
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Objetivo

Medir el nivel de satisfaccion de los alumnos, en
relacion con los servicios académicos y
administrativos que reciben en los planteles, con la
finalidad de identificar fortalezas y areas de
oportunidad, que permitan la mejora continua en la
prestacion del servicio educativo.

Caracteristicas de la encuesta

1. Tipo de Usuarios: Alumnos del Sistema CONALEP.

2. Encuesta de tipo muestral: Se requiere una muestra de al menos 10 % de la matricula total registrada en el plantel. La encuesta
presenta un 95 % de nivel confianza y un margen de error de 0.53 %.

3. Estructura: 10 preguntas sociodemograficas, seis aspectos de medicion con 39 reactivos y una pregunta general para evaluar de
manera integral el servicio, asi como un espacio para recibir comentarios de los alumnos (felicitaciones, quejas y sugerencias).

4. Factores de Medicion: Establecen tematicas orientadas a la medicion de la calidad en diversos rubros relativos a la operacion de un
centro educativo.

5. Escala de Likert: Construida en funcién de cinco items de respuesta. Se le conoce como escala sumada debido a que la puntuacion
de cada unidad de analisis se obtiene mediante la sumatoria de las respuestas obtenidas en cada item.

6. Informes de resultados: Cada plantel recibe informe de resultados de la percepcion de sus de sus usuarios, lo que implica la
realizacion de acciones de mejora.
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Factores de medicion:

> 1. Instalaciones y Equipamiento: EvalUa la percepcion de los alumnos con respecto a la existencia,
suficiencia, seguridad e higiene de las instalaciones y su equipamiento en el plantel escolar.
2. Operacion de Planes y Programas de Estudio: Evallia la percepcidon del alumno (a) sobre la
operacion de los planes de estudio en la modalidad escolarizada-presencial.
’ 3. Experiencia de aprendizaje: EvalUa la percepcidén del alumno sobre las actividades desarrolladas
por los docentes para enfrentar los retos de aprendizaje en la operacion del modelo educativo.
4. Apoyo a la permanencia y logro académico: EvalUa la percepcion de los alumnos (as) con
respecto a la realizacion de actividades que faciliten la permanencia y el logro académico.
5. Uso de Tic's y habitos digitales: Mide las brechas de desigualdad en el uso de las TIC s y apoyos
gue se brindan desde el plantel escolar. Los reactivos 31-33, por ser de caracter externo al plantel,
no suman a los indices de satisfaccion.

6. Desempeno directivo: Evalla la percepcion de los alumnos (a) con respecto al desempeno del
director (a) con relacién con la comunicacion, apoyo académico y administrativo.

Escala de valoracion para la interpretacion de resultados:

Intervalo de Calificacion Tipo de Resultado Rango

Nulo Las acciones de mejora se

01-20 Deficiente Negativo deberan realizar a partir del
>1-59 Insuficiente rango “Aceptable-Positivo” al
60-79 Aceptable “Deficiente-Negativo”.
80-89 Bueno positivo

90-100 Sobresaliente
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POBLACION POR GENERO
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 1. indice General de Satisfaccion
CONALEP Estado de México
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 2. Resultados de indices por Factores de Medicion
CONALEP Estado de México

Factor 3. Experiencia de aprendizaje

| 85.87

Factor 4. Apoyo a la permanencia y logro académico 84.99

Factor 2. Operaciéon de Programas y Planes de Estudio 84.25

Factor 1. Instalaciones y Equipamiento

I 83.79

Factor 6. Desemperfio Directivo 83.71

Factor 5. Uso de las Tic “s y habitos digitales I 82.41
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 3. Factor “Instalaciones y Equipamiento”
CONALEP Estado de México
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1- ¢Laimagen 2.- (El plantel 3.- (Tuplantel  4.- (Elinterior del 5.- (El plantel 6.- (Elplantel 7.- ¢Enelplantelse 8.- Mientras
externa del plantel cuenta con cuenta con las plantel muestra cuenta con cuenta con el realizan simulacros recibes tus clases,
es agradabley instalaciones condiciones de condiciones de instalaciones mobiliario y equipo para promover la (Te sientes seguro
manifiesta ser una dignasy seguras  servicios basicos? limpieza en sus adaptadas para adecuado, cultura de la (@) y protegido (a)
escuela de calidad? para tu formacién? Por ejemplo: agua, areas e atender personas funcional y proteccion civil?  ante una situacion
Por ejemplo: aulas, luz y drenaje instalaciones? con discapacidad? suficiente tantoen  Por ejemplo, en de riesgo?
laboratorios, Por ejemplo: las aulas como en caso de fendmenos
biblioteca, rampas, cajones de los talleres, naturales o algun
sanitariosy estacionamiento, laboratorios y tipo de desastre.
espacios pasamanos, banos, biblioteca?
recreativos. etc.
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 4. Factor “Operaciéon de Programas y Planes de Estudio”
CONALEP Estado de México

81.35 85.97 85.43

9.- Durante este semestre jsete 10.- ¢Los contenidos vistosen los 11.- ;Las herramientas tecnoldgicas

dieron a conocer las guias maodulos del plan de estudios, estan y recursos pedagogicos utilizados
pedagdgicas de los mddulos que actualizados y son de utilidad? contribuyen a tu aprendizaje?
cursas?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 5. Factor “Experiencia de Aprendizaje”
CONALEP Estado de México

91.02 91.08
86.04 84.48 83.16 80.83

12.- (En el plantel 13.- iLos maestros (as) te  14. ;Tus maestros (as) 15. ¢(Las estrategias de 16.- En general iLos 17.- En general ¢Los
cuentas con todos tus informan la forma de formentan el trabajo en enseflanza utilizadas por maestros(as) te maestros (as) utilizan

maestros (as) para recibir trabajo del médulo, entre equipo para favorecer la tus maestros(as) son  proporcionan alternativas diferentes maneras de

los conocimientos de los  ellas los contenidos, las creatividad, el aprendizaje efectivas para tu de estudio para reforzar  evaluar, ademas de los

maodulos del plan de actividades y formas de y la comunicacion? aprendizaje? tus conocimientos? Por examenes oralesy

estudios? evaluacion del ejemplo: videos, libros escritos, por ejemplo:
aprendizaje? digitalesy ligas simuladores, juegos,

electronicas para trabajos en equipo y/o

consulta, etc. portafolios de evidencias?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 5. BIS Factor “Experiencia de Aprendizaje”
CONALEP Estado de México

85.75 84.65 85.42 86.71 85.48

18.- Desde tu experiencia 19.- En general (Tus 20.- (Enlos casos de 21.- ;Tus maestros (as) 22.- ¢Tus maestros (as) te
¢En el plantel los maestros maestros(as) muestran alumnos con discapacidad, fomentan un ambiente asesoran para nivelar tus
tus maestros demuestran escolar positivo, en el que se conocimientos previos a las

(as) estan comprometidos con conocimientos y habilidades
tu aprendizaje y desarrollo para usar herramientas conocimientoy manejo de
académico? tecnolégicas? estrategias para la atencidon personay alumno?
de necesidades educativas
especiales, asi como brindar
las mismas oportunidades de
tratoy aprendizaje?

respetan tus derechos como evaluaciones y/o proyectos y
evitar la reprobacién?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 6. Factor “Apoyo a la permanencia y logro académico”
CONALEP Estado de México
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25.- ¢Lostutoreste 26.- ¢Durante el 27.- Durante este 28.- De acuerdoconlo29.- Deacuerdoconlo 30.- (En el plantel

dan apoyo para semestre se te dieron a semestre, ¢ el personal que conoces ;en el existen mecanismos
atender tus conocer los resultados del plantel te atendid plantel se llevan a cabo plantel se promueven de comunicacion para
necesidades de las calificaciones  de manera oportuna de manera eficaz los actividades deportivas, atender tus
académicas, asi como programas de servicio artisticas, culturalesy necesidades, quejasy

24.- Con baseentu

experiencia o gue conoces ¢en el
conocimientos,

¢cconsideras que los

23.- Durante este
semestre y en caso de
ser necesario ¢recibiste

los servicios de
obtenidas de las en los trédmites
recreativas? recomendaciones? Por

escolares solicitados? social, practicas
ejemplo: reuniones de

orientacion educativa? servicios de
Por ejemplo: apoyo orientacién educativa canalizarte en caso de actividades de
emocional, psicolégico, satisfacen tus ser necesario al area deaprendizaje realizadas? profesionales o
necesidades? orientacion educativa? campos clinicos? madres y padres de
familia, buzones,
grupos de WhatsApp

platicas de vida
saludable, etc.
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 7. Factor “Uso de las Tic “s y habitos digitales”
CONALEP Estado de México
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31.- ;Cuentas con PC, LapTop o Tableta para la 32.- (Entu casa cuentas con conectividad a internet? 33.- TU como estudiante, ;cuentas con un celular para
realizacion de tus tareas y trabajos? comunicarte, en caso de ser necesario con tus

maestros, companeros de grupo y personal
administrativo del plantel?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 7. BIS Factor “Uso de las Tic s y habitos digitales”
CONALEP Estado de México

85.58

82.55

79.10

34.- ;El plantel cuenta con herramientas  35.- En caso de no contar con dispositivos 36.- ¢Los laboratorios de informatica
tecnoldégicas para brindarte una educacién tecnoldgicos y conectividad en tu casa, ¢en cuentan con equipo suficiente para
adecuada para tu formacién, en la era el plantel te apoyan para hacer uso de los desarrollar las practicas y/o actividades,
digital? laboratorios de informatica? conforme a los mdédulos que cursas?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024

Grafica 8. Factor “Desempeno Directivo”
CONALEP Estado de México

86.05
85.02

80.05

37.- iEldirector (a) del plantel mantiene 38.- ;Desde la direccidon escolar se 39.- ¢(Desde la direcciéon se promueve y
contacto con los alumnos, madres y promueve un ambiente escolar positivo, garantiza una educacion inclusiva, que
padres de familia para conocer y atender basado en la cultura de paz y soluciéon de promueva oportunidades de aprendizaje
las problematicas, brindar informacién conflictos? equitativa e igualitaria para todos (as) los
sobre compromisos escolares y sobre estudiantes?

proyectos realizados?
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Encuesta de Mediciéon de la Satisfaccion de la Calidad Institucional (e-MESCI) 2024
Grafica 10. Ranking de Resultados por Unidad Administrativa
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1. Chimalhuacén

2. Texcoco

3. Tultitlan

4. Atlacomulco

5. Del Sol

6. Coacalco

7. Villa Victoria

8. Santiago Tianguistenco
9. Nezahualcdyotl I
10. Ecatepec I

11. El Oro

12. Almoloya del Rio
13. Atizapan |

14. Tlalnepantla Il
15. Naucalpan II

16. Ecatepec |

17. Tecdmac

18. Naucalpan |

19. Gustavo Baz - Tlalnepantla
20. Santiago Tilapa
21. Toluca

22. Temoaya

23. Nezahualcdyotl
24. Huixquilucan

25. Los Reyes la Paz
26. El Zarco

27. Lerma

28. Ecatepec Il

29. Chalco

30. Tlalnepantla Il
31. Valle de Aragén
32. Ixtapaluca

33. Tlalnepantla |
34. Atizapan I

35. Nezahualcoyotl Il
36. Ciudad Azteca
37. Ing. Bernardo Quintana Arrioja - Cuautitlan
38. Nicolas Romero
39. Cuautitlan |
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Comentarios de los | TG como estudiante
encuestados | itienes derecho a opinar!

t
*23 ').‘
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% + Los comentarios se emiten de manera adicional y se clasifican en “felicitaciones, quejas y
p b/ sugerencias”. La informacion emitida debe ser tratada con cuidado y delicadeza.
AN

+ Las felicitaciones se deben comunicar y estimular el desempeno del personal. Las sugerencias
son oportunidades para orientar la mejora de los procesos y/o servicios educativos, y las quejas
y/o reclamaciones deben ser atendidas como acciones correctivas.

* Las quejas de nuestros servicios educativos “siempre son una oportunidad de mejora”, por lo
gue, si no existen mecanismos adicionales de consulta en el plantel, estos registros emitidos
por los alumnos pueden ser utilizados como “Buzon electréonico de quejas’.

» Las acciones correctivas deben ser documentadas mediante el Programa de Megjora Continua
del plantel.




Directorio

Arturo Pontifes Martinez Sergio Guzman Alvarez

. Coordinador de Promocion de la Cultura Institucional
Director General sguzman@conalep.edu.mx

Leslie Martinez Guerrero

Mtro. Marco Antonio Rivera Vaca Jefa de Departamento de Diagnédsticos de Calidad
Imguerrero@conalep.edu.mx

Encargado de Despacho de la Secretaria
de Planeacién y Desarrollo Institucional Emma Martina Osorio Arellano

Subjefe Técnico Especialista
eosorio@conalep.edu.mx

Direccion de Modernizacion Maribel Hernandez Climaco

Administrativa y Calidad Administrativo Técnico Especialista

mclimaco@conalep.edu.mx
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