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INFORME DEL ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION 2021, EN RELACION A 5 DIMENSIONES PARA EVALUAR EL DESEMPENO DE LA
ECE013-10.

A fin de medir la calidad de los servicios y atender temas de interés para la ECE-CONALEP, desde el aspecto de satisfaccion
del usuario, se implementd la encuesta de satisfaccion utilizando cinco dimensiones para evaluar el desempefio en funcién
a la satisfaccion resultante, por lo que la distribucién de las respuestas nos da un panorama general de la calidad ofrecida
en nuestros servicios, permitiendo plantear acciones de mejora a aquellas tendencias a la baja:

1. Andlisis de fiabilidad
Mide la capacidad de entregar el servicio prometido de una manera consistente y precisa.

+ (Elservicio que usted solicito es de?
e ¢COmo calificaria la calidad de nuestros servicios?
Resultados:

Como podemos observar la mayoria de los usuarios han utilizado uno o mas servicios, por lo que los resultados son

los siguientes:
SERVICIOS SOLICITADOS NUMERO DE SERVICIOS

Acreditacion 9%

Asesorias 8%

Certificacion 58%

Operacién de Centros de Evaluacion 25%
100%

De acuerdo al analisis de fiabilidad podemos observar lo siguiente:

Percepcion de calidad %

Alta 44 %
Buena 46 %
Media 10%

Baja 0%

100.00%
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2.-Andlisis de Confianza - Nivel de conocimiento y la cortesia para crean confianza y seguridad.

+ (Se siente apoyado por la institucion?

+ ¢Cual es la probabilidad de que nos recomiende?

+ (Observo alguna anomalia o cobro indebido para obtener o acceder a la acreditacion, asesorias o a la
certificacion de competencias?

Resultados:

De acuerdo al analisis para evaluar la confianza, se puede observar que nivel de percepcidn hacia la corresponsabilidad
institucional y el apoyo a los usuarios es del 100 % por lo que el 54% de usuarios ya recomiendan nuestros servicios
proporcionados, es importante fortalecer nuestros servicios para que nos sigan recomendando.

Corresponsabilidad % Probab|I|dad.<Ije Percepcion de 5
y 2poyo 0 recomendacion anomalias
No

No 0% Ya los recomiendo 54 % 100 %
Si 100 % desde hace tiempo Si 0%
100 % Es muy probable 40 % 100 %
Es probable 1%
Es poco probable 5%
100 %

3.- Analisis de elementos tangibles - Es la apariencia; por ejemplo, del edificio, sitio web, equipo e instalaciones.

« ¢lasinstalaciones o medios para la atencion del servicio y/o asesorias son?
« (Al realizar su tramite y/o asesoria, sintié discriminacion en algin momento?
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Resultados:

Como parte del analisis de infraestructura o medios para la atencidn de los servicios y/o asesorias, la mayoria de los
usuarios las califican como excelentes, pero cabe la posibilidad de mejorarlas, mas sin embargo se debe trabajar en
mejorar la percepcion de “discriminacidon” que, aunque los niveles son minimos es importante subsanar y crear mejores

practicas.
De las instalaciones o Cl:ercgpc.:lon.(?e
medios para la atencion SEHRacion

Excelentes 81% Si 2%
Regulares 17 % No 98 %
Malas 2% 100%
100 %

4- Resultados de empatia - Hasta qué punto los empleados se preocupan y prestan atencion individual.

+ (Eltrato que recibiod por parte del personal de la ECE-CONALEP fue?
Resultados:

Como podemos observar el nivel de empatia es una forma de observar hasta qué punto los empleados se preocupan y
prestan atencion individual a las solicitudes de los usuarios; por lo que vemos el trato recibido es calificado en 84 %
como atento y servicial.

7

Atento y servicial 84 %
Aceptable 16 %
Grosero 0%

100 %
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5.- Capacidad de respuesta - Qué tan dispuestos estan los empleados a ofrecer un servicio rapido.
e ¢Su tramite o servicio fue concluido oportunamente?
+ ¢lainformacidn que se proporciond para realizar este servicio fue?

Resultados:

La capacidad de respuesta se define como la disposicion que tiene un empleado para ayudar a los usuarios y
proporcionarles un servicio excelente, por lo en este punto se evaluaron dos pardmetros importantes como es la
atencién oportuna con el 92 %y la calidad de la informacidn proporcionada es calificada en del 91 % como clara 'y
simple, ambos con un nivel éptimo de calidad, aunque es importante emprender estrategias de mejora.

Atencion % Calidad de la informacion %

oportuna Clara y simple 91 %
Si 92% Confusa y excesiva 3%
No 8% Limitada 6 %
100 % 100 %

CONCLUSION Y ACCIONES DE MEJORA

Es importante sefialar que la calidad en los servicios es apropiada y de calidad, aunque existen puntos que se deben
trabajar a fin de implementar acciones de mejora que permitan aumentar la calidad en los servicios y aumentar la calidad
de la atencidén con la informacién clara y simple.

Por lo que la primera accidon es publicar en el micrositio los resultados obtenidos:

1.-En este caso la ECE CONALEP, hace una retroalimentacidn a los centros de evaluacién involucrados para
poder corregir esta situacidn y no derive en alguna queja ante el drgano rector.

2.-Se promoveran las acciones de asesorias y fomento a la cultura de calidad en los servicios

3.-En la reunion nacional de coordinadores se promovera la concientizacion para la mejorar la atencidn en el
servicio a usuarios.

Con lo anterior se pretende que en el siguiente analisis las acciones implementadas se reflejen en mejores resultados en
aquellos puntos con tendencia a la baja.
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