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Justificación

En la actualidad el CONALEP se encuentra certificado bajo la Norma ISO 9001:2015 con 223 Unidades
Administrativas (Oficinas Nacionales, Colegios Estatales, Planteles y CAST). El requisito 4.2 establece
atender la comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. Para la institución,
los padres de familia son actores fundamentales del proceso educativo, y sin ellos no seria posible la
integración y adaptación de los alumnos al ambiente escolar.

Debido a que sus hijos son beneficiarios directos, requerimos conocer la percepción que tienen de los
servicios proporcionados en los planteles, para establecer acciones de mejora que impacten en la
prestación del servicio educativo, en preferencia de los aspirantes, en la imagen externa y en la
competitividad del plantel en su entorno.

La relación entre familia y escuela es trascendental para la formación integral del ser humano. Sabemos
que el involucramiento de los padres es clave para el desarrollo de los alumnos y ofrece muchos beneficios.
Cuando los padres participan en la enseñanza, por lo general, los hijos obtienen buenos resultados, mejoran
su comportamiento y su actitud hacia la escuela y crecen siendo más exitosos en la vida.

En estos resultados observaremos el perfil de los padres de familia de los alumnos CONALEP e
importantes oportunidades de mejora para la institución.
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La satisfacción de los usuarios constituye un indicador clave para evaluar el desempeño de nuestra
institución, ayudando a crear una cultura de mejora continua de la gestión. Al medir la satisfacción,
se pretende valorar objetivamente la percepción de nuestros clientes sobre el servicio que ofrecemos
y utilizar esta información para reforzar el rendimiento en aquellas áreas con mayor oportunidad, de
esta manera, los clientes se sienten escuchados por la atención que reciben.

En CONALEP definimos a la satisfacción de la calidad, como “el conjunto de beneficios o atributos
que satisfacen y que espera recibir el alumno como cliente o usuario, en la recepción del servicio
educativo”, como por ejemplo: amabilidad, rapidez, exactitud, seguridad, atención, localización,
entrega a tiempo y ausencia de errores.

La e-MeSSE tiene como objetivo “Recabar información, proporcionada por los padres de familia
de los alumnos de los planteles CONALEP, de la calidad de los servicios recibidos en el proceso
formativo de sus hijos, que permitan obtener un índice de satisfacción y orientar acciones de
mejora a nivel institucional”.

El aislamiento social derivado de la contingencia sanitaria por COVID-19 impuso nuevas condiciones y
retos a las comunidades escolares de México y el mundo, en CONALEP no fue excepción. A la
distancia se aplicó la Encuesta de Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2020,
la cual nos arroja tanto el perfil de los padres de familia de los alumnos CONALEP e importantes
oportunidades de mejora para la institución.
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Fundamentación



Instalaciones y Equipamiento
Evalúa de manera general las condiciones de 

limpieza, orden y seguridad de las instalaciones 
del plantel.

Formación Técnica
Evalúa la satisfacción con respecto a la 

calidad de los servicios educativos y 
del desempeño docente.

Servicios Escolares
Evalúa el trato y la oportunidad de la 

información para la realización de trámites de la 
trayectoria académica del alumno(a).

Vinculación
Evalúa el trato y la oportunidad de la información para la 

realización de trámites necesarios para el egreso y 
la titulación del alumno(a).

Programas de apoyo a la 
permanencia

Evalúa la existencia de servicios de apoyo a 
la permanencia y su utilidad.

Dirección Escolar
Evalúa de manera general el desempeño del 

director(a) para el impulso de la mejora.

Factores de Medición



Está compuesta por tres momentos: ocho preguntas sociodemográficas o estadísticas 
que permiten definir el perfil de los padres de familia de alumnos CONALEP, seis aspectos 
de medición con 25 reactivos y comentarios generales.

Los informes se emiten de manera personalizada: cada plantel cuenta con 
información objetiva de sus clientes, lo que implica la realización de acciones de 
mejora.

Encuesta de tipo muestral: con un universo encuestado del al menos del 10 % del total 
de la matricula de alumnos del plantel. 

Escala de medición Likert: construida en función de cinco ítems de respuesta. Se le 
conoce como escala sumada debido a que la puntuación de cada unidad de análisis, se 
obtiene mediante la sumatoria de las respuestas obtenidas en cada ítem. 

Características de la 
Encuesta



Perfil de los Padres de 
Familia

32,431 
Encuestados

26,195

8,056

Mujeres

Hombres

24%

76%
Género 

59%
Casado(a)

20,245

17 %
Unión Libre

5,384

15 %
Soltero(a)

5,270

6 %
Divorciado(a)

2,187

3 %
Viudo(a)

1,165

Edo. Civil

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GwGTPeBrbpmxhsrBxTFdkrDlkMACI2Exyzh_BihwaZ0/copy


Edad

3 %
21-30 años

1,088

39 %
31 – 40 años

13,441

2 %
61 años en 
adelante

568

10 %
51 – 60 años

3,574

42 %
41 – 50 años

14,455

3 % 
20 años o 

menos
1,126

Perfil de los Padres de 
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45 % con 
Secundaria 76 % Madres de familia

59 % Casados(as)

42 % entre 41 y 50 
años de edad

Más de 24,000 personas encuestadas 
fueron madres de familia que 
respondieron la encuesta, por lo que 
se evidencia que la mujer posee el 
liderazgo en los roles de la 
educación de los hijos.

Perfi l de
Padres de
F a m i l i a

Poco más de 19,000 participantes registraron su 
estado civil como casados, por lo que más de la 

mitad de los alumnos viven con ambos padres.

Aproximadamente 14,500 madres y padres 
de familia encuestados cuentan solo con la 
secundaria como grado máximo de 
estudios, por lo que la mayoría cuenta con 
un nivel de estudios de educación básica.

La edad que predomina mas entre 
los padres de familia, se encuentra 

en el rango de 41-50 años, por lo que 
son padres y madres jóvenes.

Perfil de los Padres de 
Familia
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Gráfica 1. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Promedio General e-MeSSE 2020

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021

Muestra:

• 17 Colegios Estatales, UOD
CDMX y RCEO.

• 199 planteles.
• 32,431 padres de familia

encuestados.

Resultados Generales
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Gráfica 2 . Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Índice por Factor de Medición
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79.00

80.00

81.00

82.00

83.00

84.00

85.00

86.00

87.00

88.00

89.00

1. ¿El plantel
cuenta con los

espacios
adecuados para la
educación de su

hijo(a)?

2. ¿Considera que
las instalaciones
del plantel están

limpias y
ordenadas?

3. ¿La seguridad
dentro del plantel

le brinda
tranquilidad y

confianza?

4. ¿El plantel
cuenta con

adecuaciones en
sus instalaciones

para personas con
discapacidad?

5. En caso de ser
necesario, ¿el
personal del

plantel brinda
atención

personalizada a
personas con
discapacidad?

88.44

85.96
87.16

82.68

85.10

Límite inferior
80

Gráfica 3. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Instalaciones y Equipamiento

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021
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60.00

70.00

80.00

90.00

100.00

6. ¿Considera que,
en el plantel, su

hijo(a) recibe una
buena formación?

7. ¿Considera que
los reglamentos, la

disciplina y los
hábitos que
promueve el

plantel contribuyen
al aprendizaje de su

hijo(a)?

8. ¿Considera una
ventaja que su

hijo(a) cuente con
una carrera técnica

además de sus
estudios de

bachillerato?

9. ¿En el plantel se
promueven valores
que contribuyen en

la formación
personal y el

desempeño laboral
de su hijo(a)? hijo(a)

10. ¿Considera que
los maestros(as) de
su hijo(a) tienen los

conocimientos
necesarios para

impartir sus clases?

11. Conforme a lo
que usted conoce,
¿los maestros(as)

tienen habilidades
y estrategias para

enseñar?

12. ¿Considera que
los maestros(as)
tienen un trato

cordial y
respetuoso con su

hijo(a)?

90.50 91.87
97.46

92.15
87.45 85.30

89.02

Límite inferior
80

Gráfica 4. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Formación Técnica

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021
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79.00

81.00

83.00

85.00

87.00

89.00

91.00

93.00

13. ¿Su hijo(a) recibió
información y

acompañamiento para
realizar la inscripción o

reinscripción en el plantel?

14. ¿Su hijo(a) recibió
información y

acompañamiento para su
certificación y titulación?

15. ¿El trato recibido en el
área de servicios escolares

ha sido cordial y
respetuoso?

91.34
87.75

89.95

Límite inferior
80

Gráfica 5. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Servicios Escolares

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021

Resultados Generales



74.00

76.00

78.00

80.00

82.00

84.00

86.00

88.00

90.00

92.00

94.00

16. ¿Usted recibió información de
las carreras que se ofrecen en el

plantel?

17. Conforme a lo que usted
conoce, ¿su hijo(a) recibió

información y acompañamiento
para realizar su servicio social y

prácticas profesionales?

18. ¿En el plantel difunden ofertas
de trabajo para egresados(as)?

92.57
89.47

80.97

Límite inferior
80

Gráfica 6. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Vinculación

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021
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70.00

72.00

74.00

76.00

78.00

80.00

82.00

84.00

86.00

88.00

90.00

19. ¿Su hijo(a) recibe
servicios de

orientación educativa
en caso de ser

necesario?

20. ¿Considera que
los servicios de

orientación educativa
recibidos por su
hijo(a) han sido

útiles?

21. ¿En el plantel se
ofrece algún
programa de

formación dirigido a
las madres y/o los
padres de familia?

22. ¿En el plantel se 
ofrece apoyo de 

“tutoría académica” 
para alumnos(as) de 
bajo rendimiento?

23. ¿El servicio de
tutoría académica ha

sido útil para su
hijo(a) cuando lo ha

requerido?

85.17
88.35

77.10

87.52
89.02

Límite inferior
80

Gráfica 7. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Programas de apoyo a la permanencia

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021

Resultados Generales



60.00

70.00

80.00

90.00

24. ¿El director(a) muestra
disposición para atender a las

madres y/o a los padres de
familia, en caso de ser necesario?

25. Conforme a lo que usted
conoce, ¿la dirección actual ha
mejorado las condiciones del

plantel y/o de la educación de su
hijo(a)?

86.08 85.97

Límite de rango
80

Gráfica 8. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Dirección Escolar

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021
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58.12%
19,749

28.57%
9,708

10.24%
3,478 2.22%

755
0.84%

287

26. ¿Usted recomienda al CONALEP como opción de estudios?

Límite inferior
80

Gráfica 9. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Aspectos generales

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021

Resultados Generales



88.44 %
Comentan que el plantel cuenta con los 
espacios adecuados para la educación de su 
hijo(a).

Resultados positivos sobre

Espacios Educativos

58.12 %

Recomiendan al CONALEP como opción 
de estudios.

Resultados positivos sobre

Recomendar al CONALEP

77.10 %

Menciona que en el plantel se ofrece 
algún programa de formación dirigido a 
las madres y/o los padres de familia.

Resultados positivos sobre

Programas para Padres

Considera una ventaja que su hijo(a) cuente 
con una carrera técnica además de sus 
estudios de bachillerato. 

97.46 %
Resultados positivos sobre

Carrera técnica

91.34 %

Considera que su hijo(a) recibió información 
y acompañamiento para realizar la 
inscripción o reinscripción en el plantel.

Resultados positivos sobre

Inscripciones o reinscripciones

Considera que los servicios de orientación 
educativa recibidos por su hijo(a) han sido 
útiles.

88.35 %
Resultados positivos sobre

Orientación Educativa

Resultados Generales
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Gráfica 10. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo

Ranking por Colegio Estatal
Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021

Resultados Generales



No Estado   Planteles 
Encuestados

No de 
Encuestados

Factor I
Instalaciones 

y 
Equipamiento

Factor II
Formación 

Técnica

Factor III                                   
Servicios 
Escolares

Factor IV        
Vinculación

Factor V 
Programas de 

Apoyo a la 
Permanencia

Factor VI
Dirección 

Escolar

Factor VII        
Aspectos 
Generales

Índice

1 Colima 3 463 96.11 96.21 97.25 95.87 94.3 96.35 93 95.59

2 Veracruz 13 1,472 87.79 92.28 92.9 91.13 88.26 91.23 92.25 90.84

3 Jalisco 18 1,865 87.11 91.22 91.33 90 88.69 88.58 90.31 89.92

4 Estado de 
México 39 6,102 89.6 92.28 90.47 88.54 89.37 87.58 89.1 89.56

5 Tlaxcala 3 618 86.19 91.21 91.08 89.11 87.17 90.64 90.09 89.35

6 Hidalgo 5 754 87.53 91.64 91.33 88.71 86.53 88.71 89.4 89.12

7 Tamaulipas 8 1,315 88.16 90.07 91.81 88.41 86.64 87.38 88.92 88.77

8 Morelos 5 536 85.66 90.72 90.9 88.86 86.84 88.93 87.91 88.55

9 Tabasco 7 995 82.72 92.49 91.13 88.24 85.4 86.58 91.22 88.25

10 Chihuahua 8 1,147 87.49 90.27 89.57 89.29 85.34 87.18 88.23 88.2

11 Chiapas 11 1,116 85.16 91.77 90.6 87.72 83.67 86.46 90.02 87.91

12 Michoacán 13 1,557 88.32 90.83 91.02 88.55 82.86 85.67 87.92 87.88

13 Zacatecas 3 197 84.62 89.56 89.87 90.68 85.37 87.16 87.1 87.77

14 Puebla 10 2,042 83.91 90.84 91.07 88.75 84.68 86.56 87.03 87.55

15 Guerrero 10 1,488 84.26 89.72 90.86 87.49 82.93 86.07 86.79 86.87

16 Durango 3 206 83.14 88.83 90.37 87.54 85.02 81.19 87.95 86.29

17 Ciudad de 
México 27 7,554 83.74 88.86 87.36 85.06 84.24 83.33 86.39 85.57

18 Oaxaca 6 927 83.66 89.47 87.65 86.78 83.07 79.31 87.72 85.38

19 Aguascalientes 7 2,077 82.33 89.36 87.39 84.08 80.61 85.01 87.21 85.14

Total 199 32,431 86.18 90.93 90.73 88.67 85.84 87.05 88.87 88.34

Cuadro 1. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Resultados por Factores de Medición
Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021



Total de Comentarios

4,155

0

200

400

600

800

1,000

1,200

1,400

1,600

1,800

2,000

Sugerencia o
Recomendación

Felicitación y/o
Agradecimiento

Quejas o Reclamos

1,942
1,706

507

47%

41%

12%

Gráfica 11. Encuesta para la Medición de la Satisfacción del Servicio Educativo
Comentarios y Sugerencias e-MeSSE 2020

Aplicación 2020 – Resultados y Análisis 2021

Los padres opinan…

En la Encuesta de Medición de la 
Satisfacción del Servicio Educativo 

(e_MeSSE) 2020,  participaron un total 
de 32,431 padres de familia, de ellos, 

se recibieron 4,155 comentarios, 
representando un 12.81% 



Sugerencias o Recomendaciones

Agilizar los trámites y mejor 
atención del personal (servicios 

escolares).1º

2º

3º

4º

5º

Actualizar sistemas técnicos, 
promover bolsas de trabajo, 

implementar sistemas de prácticas 
profesionales técnicas.

Algunos docentes deberían ser más 
flexibles en lo referente a la calificación 

de ejercicios realizados en el aula y 
realizar más práctica de la clase.

Ampliar las instalaciones para que 
no haya sobrecupo y equipar los 

talleres.

Brindar mas seguridad a los 
alumnos en las áreas exteriores.

Los padres opinan…



Agradezco a todos los docentes que están en el plantel, 
excelente plan de estudios que tienen.

Conalep es un gran institución para la formación de 
nuestros hijos.

Agradezco a los maestros por su entrega y dedicación para que los 
alumnos aprendan  los contenidos necesarios y tener las practicas 

necesarias para responder a las necesidades laborales.

Les agradezco su tiempo y, dedicación para los alumnos. 

Felicidades por esa  gran labor, ojalá hubiera siempre maestros tan 

dedicados. 

Me gusta mucho la educación que les ofrecen a los alumnos las 

actividades físicas a realizar y el nivel de estudio es increíble.

1

2

3

4

5

Los padres opinan…

Felicitaciones y/o agradecimientos



1
Cuando  un alumno reprueba por algún problema nadie 

de ningún nivel de la prepa se toma el tiempo de escuchar 
y tratar de arreglar el problema, si tiene algún tipo de 

justificación. 

2

4

3

5

3

Quisiera que los maestros den su clase completa, ya que 
los que son de servicios administrativo muy seguido se 
salen a media clase para atender sus otras funciones.

Que las y los maestros traten a los alumnos de buena 
manera ya que en ocasiones no se les permite salir a 

receso .

No toman mucho en cuenta a los alumnos del turno de 
la tarde siempre van muy mal en cuestión de clases a 

comparación de los de la mañana.

Es necesario que los directores se involucren más en las 
actividades del colegio para mejorar el aprendizaje de 

los alumnos.

Los padres opinan…

Quejas y/o reclamos



1. El perfil de los padres de familia nos muestra predominantemente una generación joven pero madura (41-
50 años), mayormente casada (59 %) y con estudios máximos de secundaria (45 %). Para que funcione la
triada educativa (Escuela-Familia-Comunidad), es necesario incluir y fortalecer, de manera ordenada y
planificada, la participación de los padres de familia en el proceso educativo. Entre varios mecanismos de
participación, el desarrollo de programas de formación dirigidos a los madres y padres de familia (77.10)
como lo muestran los resultados del factor “Programas de Apoyo a la Permanencia”.

2. A diferencia de los alumnos, quienes tienen mayor conocimiento de la operación del proceso educativo,
los padres de familia califican de manera positiva y satisfactoria el servicio educativo recibido por sus hijos
(88.34), teniendo como fortaleza los servicios proporcionados en las Jefaturas de Formación Técnica (90.93)
y Servicios Escolares (90.73). A nivel institucional es necesario fortalecer el conocimiento de criterios
didáctico-pedagógicos, de planeación y evaluación del aprendizaje, y de operación del modelo
académico de los Jefes de Proyecto de Formación Técnica, ya que conforme a otros diagnósticos “en
su mayoría no cuentan con la idoneidad profesional.

3. Con respecto al factor “Vinculación”, se identifica que lo relativo a “oferta de trabajo para egresados” es lo
más débil (80.97). En torno a ello, es necesario continuar los esfuerzos para contar con un “Seguimiento de
Egresados” (medición de indicadores) para conocer la trayectoria laboral y profesional de los egresados, así
como fortalecer la existencia y suficiencia de convenios de colaboración con el sector productivo.

Orientaciones para la 
mejora



4. Si bien el factor “Director Escolar” obtuvo un resultado favorable (87 %), es imprescindible garantizar la
idoneidad del perfil directivo, que incluya conocimientos y habilidades tanto de gestión directiva como de
criterios didáctico-pedagógicos.

5. El 86.69 % de los padres de familia recomiendan al CONALEP como opción de estudios.. Sin embargo,
existe un 13.31 % de personas insatisfechas (4,540). Las causas son variadas, a nivel institucional se deberá
impulsar:

a) La profesionalización del personal en la operación de sus procesos.
b) Capacitar al personal en temas de calidad en el Servicio Público.
c) Fortalecer las competencias docentes: tanto didáctico-pedagógicas como de didáctica de la

especialidad.
d) Emprender una campaña de comunicación social para elevar la imagen pública de la

institución.
e) Crear una estrategia de fortalecimiento de los valores institucionales (alumnos, docentes,

personal administrativo-directivo y padres de familia).

6. El ranking de resultados por Colegios Estatales muestran a Guerrero, Durango, CDMX, Oaxaca y
Aguascalientes en las últimas posiciones. Es necesario que desde las Oficinas Nacionales se establezcan
estrategias de apoyo en la operación de los planteles, particularmente los que dependen de la
normatividad federal.

7. Fortalecer el clima laboral de los equipos de trabajo en los planteles, para la orientación de resultados y se
favorezca la excelencia educativa.

Orientaciones para la 
mejora
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