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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 métodos 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
institucidon 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 difusién 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 posicion en la preferencia de los usuarios, como
una opcion soélida, con respecto a otros subsistemas.
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Objetivo

Medir el nivel de satisfaccion de los padres de familia de los alumnos de los planteles CONALEP, sobre la calidad
de los servicios recibidos en el proceso formativo de sus hijos, que permitan recabar informacién, tanto
cuantitativa como cualitativa, para orientar acciones de mejora que estén orientadas al buen funcionamiento
de la gestion y operacion escolar de manera integral.

Caracteristicas de la encuesta

1. Tipo de Usuarios: Padres de Familia o Tutores de Alumnos del Sistemna CONALEP.

2. Encuesta de tipo muestral: Para la poblacién de padres de familia, se requiere una muestra de al menos 10 % de la
matricula total de alumnos registrada en el plantel en el momento de aplicar la encuesta. La encuesta presenta un
95 % de nivel confianzay un margen de error de 0.53 %.

3. Estructura: Esta compuesta por tres momentos: 10 preguntas sociodemograficas o estadisticas, siete factores de
medicién con 37 reactivos y un espacio para recibir comentarios generales (felicitaciones, quejas y sugerencias).

4. Factores de Medicion: Los aspectos de medicidn establecen tematicas orientadas a la medicién de la calidad en
diversos rubros relativos a la operacion de un centro educativo y que en conjunto contribuyen a la calidad educativa
de la institucion.

5. Escala de Medicion: Likert, que se construye en funcidén de cinco items de respuesta, que reflejan una actitud
positiva 0 negativa acerca de un estimulo o referente; ésta mide actitudes o predisposiciones individuales en
contextos sociales particulares.

6. Informes de Resultados: Los informes se emiten de manera personalizada, permitiendo identificar las fortalezas o
debilidades del plantel. Los puntos débiles o vulnerables se convierten en prioridad para la institucion e implican la
realizacion de acciones de mejora.
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Factores de Medicion

1.

2.

Instalaciones y Equipamiento: Evalla de manera general las condiciones de limpieza, orden y seguridad de las
instalaciones del plantel.

Formacion Técnica (Modelo Académico, Planes de Estudio y Desempeio Docente): Evalla la satisfaccion con
respecto a la calidad de los servicios del proceso ensefanza-aprendizaje y del desempeno docente.

Servicios Escolares: Evallua el trato y la oportunidad de la informacion para la realizacion de tramites de la
trayectoria académica del alumno(a).

Vinculacion: Evalla el trato y la oportunidad de la informacién para la realizacion de tramites necesarios para el
egreso y la titulacion del alumno(a).

Programas de apoyo a la permanencia: Orientacion Educativa y Tutorias: EvalUa la existencia de servicios de
apoyo a la permanencia y su utilidad.

Direccion Escolar: Evalua de manera general el desempefio del director(a) para el impulso de la mejora.
Inclusién Social: Evalla las condiciones de trato e igualdad de derechos que deben tener los padres de familia
y/o tutores como parte interesada del Colegio.

Escala de valoracion para la interpretacion de resultados:

Intervalo de Calificacion Tipo de Resultado Rango

Las acciones de mejora se
deberan realizar a partir

Nulo

01-20 Deficiente Negativo del rango “Aceptable-
21-59 Insuficiente Positivo” al “Deficiente-
60-79 Aceptable Negativo”.

80-89 Bueno Positivo

90-100 Sobresaliente
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PoBLACION ENCUESTADA pPOR GENERO

22%
1683 hombres

NIVEL DE ESTUDIOS

Doctorado concluido
Doctorado en curso
Maestria concluida
Maestria en curso

78%
5891 mujeres

O

Bachillerato concluido
Bachillerato trunco

Estudios técnicos concluidos
Estudios técnicos truncos
Secundaria concluida
Secundaria trunca

Primaria concluida

Primaria trunca

OCUPACION

Otros | I 7.26%, 550

Operador ‘

Comerciante independiente | 13.70%, 1038

Empresario, duefo de negocio propio o negocio
familiar

Bl 5.62%, 426
Empleado del sector privado _ 13.73%, 1040

Empleado del sector publico I ‘ 13.88%, 1051
Responsable del hogar (amo o ama de casa)
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Licenciatura o Estudios..
Licenciatura o Estudios..

o 500

il 9%, 3468

|

1 0.12%, 9

¥ 0.66%, 50
1 0.30%, 23
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== 5.29%, 401
=== 3.80%, 288

e 14..87 %, 1126

= 6.26%, 474

e

et 6.98%, 529
== 34, 30%, 2598
5.35%, 405

Emmmm— 8.25%, 625

E 2.92%, 221

1000 1500 2000 2500 3000

PARENTESCO CON LA O EL ALUMNO
Abuela o abuelo
del alumno(a),
258, 3.41%

Hermana o
hermano del
alumno(a), 262,
3.46%

Otro familiar
del alumno(a),

Madre o Padre de 191, 2.52%

familia, 6863, 90.61%

senEmens ROLETARIADO,
REVOLUCIONARIO Y DEFENSOR
DEL MAYAR




EDAD DE QUIEN RESPONDE
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EstADO CIVIL

Casado(a)
3868...

Divorciado(a)

520
Viudo(a) 7%
272 Soltero
4% 1362
18% En union
libre
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024

Grafica 1. indice General de Satisfaccion
CONALEP Estado de México
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Grafica 2. Resultados de indices por Factores de Medicién
CONALEP Estado de México
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88.97

1.- ¢ La imagen externa
del plantel es
agradable y manifiesta
ser una escuela de
calidad?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024

Grafica 3. Factor “Instalaciones y Equipamiento”
CONALEP Estado de iviéxico

89.46

2.- Por lo que usted
conoce ;el plantel
cuenta con las
instalaciones
adecuadas para
proporcionar servicios
educativos?

88.82

3.- Por lo que usted
conoce ¢ considera
gue las instalaciones
del plantel se
encuentran limpias?

85.52

4.- Por lo que usted
conoce ¢considera
gue al interior de las
instalaciones del
plantel se cuenta con
la seguridad necesaria
para la proteccién de
los estudiantes?

85.67
84.95

5.-De acuerdoaloque 6.- ;Considera que las

usted sabe ¢ El plantel instalaciones del
cuenta con plantel estan
instalaciones para equipadas
personas con adecuadamente con
discapacidad? recursos tecnoldgicos

y equipamiento de
laboratorio para el
desarrollo académico
de los estudiantes?

senEmens ROLETARIADO,
REVOLUCIONARIO Y DEFENSOR
DEL MAYAR
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024

Grafica 4. Factor “Formacion Técnica: Modelo académico, Planes de Estudio y Desempefio Docente”.
CONALEP Estado de México

7.- iConsidera que  8.- ;Considerauna 9.- ;En el plantel se 10.- ;Considera que, 11.- ;Considera que,

12.- ; Considera que 13.- Por lo que usted
en plantel se aplica ventaja que su promueven valores

en lo general, los en logeneral,los  su hijo (a) recibe en conoce ¢los planes
adecuadamente el hijo(a) cuente con que contribuyen ala maestros(as) de su maestros (as) tienen el plantel una buena de estudio se
reglamento escolar una carrera técnica formacion integral hijo(a) tienen los un trato cordial y formacion? actualizan
y se promueve la ademas de sus de su hijo(a)? conocimientos respetuoso con su regularmente para
disciplina, asi como estudios de necesarios para hijo (a)? adaptarse a las
los habitos que bachillerato? impartir sus clases? demandas del
contribuyen al mercado laboral
aprendizaje de su actual?
hijo(a)?

2C24
Felipe Carrillo
PUl::;lRqu

BENEMERITO DEL PROLEVARIAL
.....................




‘ o conalep

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

- EDUCACION

Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Grafica 5. Factor “Servicios Escolares”

92.44

14.- ;Su hijo(a) recibid
informaciony
acompafiamiento para
realizar la inscripcién o
reinscripcion en el
plantel?

2C24
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88.08

15.- Cuando su hijo (a)
ha solicitado algun
trdmite en el area de
servicios escolares
crecibio respuesta
favorable?

CONALEP Estado de México

94.60
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16.- ¢Su hijo(a) recibe
oportunamente
informacién de sus
calificaciones y su
boleta con el nivel de
avance de modulos?

17.- En caso de ser
necesario ¢Su hijo(a)
recibié informaciény

acompanamiento para
su certificacién y
titulacion?

18.- ¢ Considera que los
horarios de atencién
del area de servicios

escolares son
accesibles para los
padres de familia con
compromisos
laborales durante el
dia?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024

Grafica 6. Factor “Vinculacion”
CONALEP Estado de México

19.- ¢ Usted recibid 20.- En caso de ser 21.- ¢En el plantel se 22.- ¢ Ha sido informado (a)
informacidén de las carreras necesario ¢su hijo(a) difunden ofertas de trabajo sobre las oportunidades de
gue se ofrecen en el recibié informaciény para egresados(as)? practicas profesionales y
plantel? acompafamiento para de empleo para los
realizar su servicio social y estudiantes por parte del
practicas profesionales? plantel?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Grafica 7. Factor “Programas de apoyo a la permanencia: orientacion educativa y tutorias”

23.- $Su hijo(a)
recibe servicios
de orientacién
educativa, en
caso de ser
necesario?
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24.- ;Considera
gue los servicios
de orientacién
educativa
recibidos por su
hijo(a) han sido
proporcionados
con calidad?

25.- ;En el plantel
se ofrece algun
programa de
formacion
dirigido a las
madres y/o los
padres de
familia?

CONALEP Estado de México

9
9

Sisib
26.- ¢ El plantel 27.- ¢ Usted 28.- El servicio de

fomenta la recibié tutoria ¢ha
participacion de informacion favorecido el

los padres de sobre el avance desempefo

familia en el académico de su académico de su

proceso hijo (a)? hijo (a)?
educativo de sus
hijos?

PUERTO
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024

Grafica 8. Factor “Direccion Escolar”
CONALEP Estado de México

29.- ;El director(a) muestra 30.- Conforme a lo que 31.- Conforme a lo que 32.- ¢ Usted considera que
disposicidon para atender a usted conoce, ¢ la direcciéon usted conoce ¢ existe la direccién actual se
las madres y/o a los padres actual ha mejorado las mejora en las condiciones comunica de manera
de familia, en caso de ser  condiciones del plantel y/o generales del plantely en transparente con los
necesario? de la educacién que se la calidad de la educacion? padres de familia?

proporciona?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Grafica 9. Factor “Inclusién Social”
CONALEP Estado de México

33.- ;Cudndo usted asiste  34.- ;Cuando usted asiste  35.- ; Usted como padre 36.- ; Ha sido testigo o ha
al plantel se le trata con al plantel ha visto o vivido de familia ha sido invitado experimentado alguna

cordialidad y respeto? alguna situacion de a participar en juntas forma de discriminaciéon o
exclusién o escolares, ceremonias o exclusiéon en el entorno
discriminacién? festividades? escolar?
2@24 Nota: Los reactivos 34 y 36 son en sentido inverso, es decir, que el resultado es el indice de

Felipe Carrillo situaciones que Nno ocurren en el entorno escolar.
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024

Grafica 10. Opiniéon General del Servicio Educativo
CONALEP Estado de México

Sl, 98%

37.- Basado en su experiencia ¢Usted
recomienda al CONALEP como opcién de

estudios?
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1. Texcoco

2. Chimalhuacan

3. Tultitldn

4. Gustavo Baz

5. Del Sol

6. El Oro

7. Atlacomulco

8. Los Reyes La Paz
9. Coacalco

10. Naucalpan I

11. Ecatepec Il

12. Tlalnepantla |

13. Villa Victoria

14. Santiago Tianguitenco
15. Tecdmac

16. Atizapan

17. Ecatepec |

18. Tlalnepantla ll
19. Nezahualcdyotl I
20. Tlalnepantla lll
21. Nezahualcoyotl Il
22. Chalco

23. Temoaya

24. El Zarco

25. Naucalpan |

26. Nezahualcéyotl |
27. Ixtapaluca

28. Huixguilucan
29. Santiago Tilapa
30. Atizapan Il

31. Ecatepec llI

32. Lerma

33.Valle de Aragoén
34. Toluca

35, Ciudad Azteca
36. Almoloya del Rio
37. Cuautitldn |

38. Ing. Bernardo Quintana Arrioja -...

39. Nicolds Romero

94.73
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Comentarios de |OS Tu como padres de familia
enCUESi‘CIdOS itienes derecho a opinar!

+ Los comentarios se emiten de manera adicional y se clasifican en “felicitaciones, quejas
y sugerencias”. La informacion emitida debe ser tratada con cuidado y delicadeza.

* 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 que, si no existen mecanismos adicionales de consulta en el plantel, estos
registros emitidos por los alumnos pueden ser utilizados como “Buzdn electronico de
quejas”.

« Las acciones correctivas deben ser documentadas mediante el Programa de Mejora
Continua del plantel.
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Directorio

Arturo Pontifes Martinez
Director General

Ana Maria Arrona Gonzalez

Secretaria de Planeacion y Desarrollo
Institucional

Sergio Manuel Urbina Diaz
Director de Modernizacion
Administrativa y Calidad
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Sergio Guzman Alvarez
Coordinador de Promocion de la Cultura Institucional
sguzman@conalep.edu.mx

Virgilia Aguilar Hernandez
Subcoordinadora de Disefo y Seguimiento de la Capacitacion
vaguilar@conalep.edu.mx

Leslie Martinez Guerrero
Jefa de Departamento de Diagndsticos de Calidad
Immguerrero@conalep.edu.mx

Emma Martina Osorio Arellano
Subjefe Técnico Especialista
eosorio@conalep.edu.mx

Maribel Hernandez Climaco
Administrativo Técnico Especialista
mclimaco@conalep.edu.mx
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