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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 soluciéon 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
institucion 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 Sistemma CONALEP.

2. Encuesta de tipo muestral: Para la poblacion 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 medicioén 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: EvalUa 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 tradmites de la
trayectoria académica del alumno(a).

Vinculacioén: Evalda el trato y la oportunidad de la informacién para la realizacion de tramites necesarios para el
egresoy 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 pPoRrR GENERO
239% 77% NIVEL DE ESTUDIOS

11,728 hombres 39,651 mujeres Doctorado concluido |

Doctorado en curso | 0.11%, 56

Maestria concluida ® 0.91%, 467
Maestria en curso 1 0.47%, 240
Licenciatura o Estudios... 4 8.40%, 4315
Licenciatura o Estudios... = 4.38%, 2251
Bachillerato concluido e 16.39%, 8423
Bachillerato trunco === 6.67%, 3429
Estudios técnicos concluidos e
Estudios técnicos truncos e 5,52%, 2835
Secundaria concluida Sl 37 .40%, 16646
Secundaria trunca === 5.20%, 2671
Primaria concluida = 6.72%, 3455
Primaria trunca = 2.81%, 1442

OCUPACION 0 5000 10000 15000 20000

Otros | l 7.96%, 4089
PARENTESCO CON LA O EL ALUMNO

Operador
Abuela o
Comerciante independiente I 9.17%, 4714 :Ej‘-::::’o‘(’a‘a)l Hermana o
- - . . . ! hermano del
Empresario, duefo de negocio propio o negocio .899
il familigar 1 ? - 5.48%, 2816 1486, 2.89% alumno(a),
1700, 3.31%
Empleado del sector privado _ 15.20%, 7812
Empleado del sector publico | I 16.80%, 8634

Madre o Padre de

Responsable del hogar (amo o ama de casa) 23302 familia, 46738, 90.97%

2@2 4 (0] 5000 10000 15000 20000 25000

Otro familiar
del alumno(a),
1455, 2.83%
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Grafica 1. indice General de Satisfaccion

87.09

2G24 Participacion de 51,379 padres de familia de 308 planteles de 30 Colegios Estatales,
Ciudad de México y Oaxaca.
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PUERTO

BENEMERITO DEL PROLETARIADO,
-------------------




EDUCACION | #87,0n.ep

B SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

e

Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Grafica 2. Resultados de indices por Factores de Medicién
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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”

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

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

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

82.42

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?

PUERTO
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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”.

7.- iConsideraque 8.- ;Considerauna 9.- ;En el plantelse 10.- ;Considera que, 11.- ;Considera que, 12.- ;Considera que 13.- Porlo 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 formaciéon 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

mercado laboral

contribuyen al
actual?

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

92.67 92.88

89.34 l
14.- ;Su hijo(a) recibié 15.- Cuando su hijo (a) 16.- ;Su hijo(a) recibe 17.- En caso de ser - ¢Considera que los
informaciény ha solicitado algun oportunamente necesario ¢Su hijo(a) horarlos de atencién
acompanamiento para tramite en el drea de informacioén de sus recibié informaciény  del area de servicios
realizar la inscripcién o servicios escolares calificacionesysu  acompafamiento para escolares son
reinscripcion en el ;recibid respuesta boleta con el nivel de su certificacion y accesibles para los
plantel? favorable? avance de moédulos? titulacion? 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”

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 profesionalesy
plantel? acompanamiento 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?

e

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 desempefio
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”

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 educaciéon que se la calidad de |la educaciéon? 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”

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
discriminacion? festividades? escolar?

Nota: Los reactivos 34 y 36 son en sentido inverso, es decir, que el resultado es el indice de
situaciones que no ocurren en el entorno escolar.

o conalep
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Grafica 10. Opiniéon General del Servicio Educativo

Sl, 97%

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

2C24

Felipe Carrillo

PUERTO

PROLETARIADO,
LUCIONARIO ¥ DEFENSOR
e




1. Coahuila

2. Colima

3. Yucatan

4, Sinaloa

5. Guanajuato

6. Baja California Sur
7. Tlaxcala

8. Jalisco

9. Tamaulipas

10. Veracruz

1. Querétaro

12. Estado de México
13. Quintana Roo
14. Nuevo Ledn

15. Nayarit

16. Chiapas
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Grafica 11. Ranking de Resultados por Unidad
Administrativa




No Estado pLlople 2021 2022 2023 2024
1 Aguascalientes 85 87.66 83.41 87.03 85.83
2 Baja California Sin aplicacion 88.49 84.37 84.64 84.40
3 Baja California Sur Sin aplicacion 87.11 83.58 88.47 89.39
4 Campeche Sin aplicacion 85.80 85.70 86.49 85.75
5 Ciudad de México 86 87.58 78.87 82.57 80.80
6 Coahuila Sin aplicacion 86.53 85.66 90.35 92.79
7 Colima 96 92.37 92.39 90.61 91.22
8 Chiapas 88 86.85 87.91 86.89 87.03
9 Chihuahua 88 89.23 85.22 88.63 87.02

10 Durango 86 83.93 84.14 87.12 86.35
1 Estado de México 90 88.37 85.85 88.61 88.14
12 Guanajuato Sin aplicacion 90.79 86.51 89.86 89.91
13 Guerrero 87 85.20 83.25 87.22 86.42
14 Hidalgo 89 85.75 82.99 85.33 86.05
15 Jalisco 90 88.22 85.77 88.91 88.79
16 Michoacan 88 87.13 83.47 86.31 84.99
17 Morelos 89 89.31 84.25 86.65 86.17
18 Nayarit Sin aplicacion 86.71 81.37 86.40 87.85
19 Nuevo Ledn Sin aplicacion 89.94 84.40 87.62 87.87

20 Oaxaca 85 82.56 80.66 82.64 81.83

21 Puebla 88 88.71 84.58 87.91 86.91
22 Querétaro Sin aplicacion 87.32 83.68 88.78 88.15
23 Quintana Roo Sin aplicacion 86.96 82.64 87.46 87.98
24 San Luis Potosi Sin aplicacion 88.70 84.53 86.85 86.37
25 Sinaloa Sin aplicacion 90.09 87.43 91.33 89.95
26 Sonora Sin aplicacion 85.96 83.94 86.60 86.28
27 Tabasco 88 86.43 81.63 84.10 82.92
28 Tamaulipas 89 87.82 86.59 88.31 88.67
29 Tlaxcala 89 88.31 82.38 86.78 89.16

30 Veracruz 91 89.71 83.83 90.78 88.44

31 Yucatan Sin aplicacion 88.60 85.74 95.12 90.72
32 Zacatecas 88 83.85 82.26 87.56 82.87

2G24
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion

del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024

Cuadro 1. Histérico 2018- 2024 por Colegio
Estatal




EDUCAC I()N o conalep

Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Cuadro 3. Comparativos de Resultados por factor 2020-2024

Instalaciones y 86

Equipamiento 88.00 86.38 85.5]1 84.61
Formacion 91 94.90 89.49 90.28 89.82
it 91 89.26 82.33 9123 90.44

el 89 82.75 80.97 87.05 86.03

Programas de

Apoyo a la 86 83.83 82.55 85.59 85.04

Permanencia

iracae
iréccion 89 86.63 84.35 85.12 85.79

Inclusion No aplica

Social
‘ei 2C24
< Felipe Carrillo
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No aplica No aplica 8859 87.52
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Grafica 11. Comentarios, Felicitaciones, Quejas y Sugerencias
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Participacion de un total de 51,379 padres de familia en la e_MeSSE 2024, en la cual se recibieron
5,662 comentarios, representando un 11%
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Comentarios Felicitaciones

» Felicitaciones porque tanto personal docente como

directivos hacen su mayor esfuerzo por sacar adelante al
plantel no dejandose vencer y buscando siempre una
solucion cualquier situacion. Plantel José Ma. Martinez R.

» La escuela es un colegio muy reconocido por qué yo

estudie en el 1999 al 2002 y excelente maestro y
administrativos.. mi hijo ahora estudia va muy bien en la
escuela y lo recomiendo ampliamente. Plantel
Zihuatanejo.

» Agradezco la atencion que prestan a los alumnos, ya que
logran estar enterados de todo lo que sucede con ellos. Es un plantel muy limpio por fuera y por dentro, los
Ademdas, que como padres de familia siempre nos maestros y directivos son amables al contestar dudas o
mantienen informados. jY nos ofrecen apoyo como familia ! aclaraciones 'y siempre proporcionan informacion
Plantel Zapopan. requerida yo apenas llevo meses porque mi hija es de
primero, pero en este tiempo me doy cuenta de que si
recomendaria Conalep como centro de estudio
> Yo quiero felicitar a el plantel Conalep Delicias ya que para profesional técnico.. & & & . Plantel Chilpancingo

mi ha sido un plantel demasiado bueno para mi hijo y
para mi, yo en lo personal no he tenido algun problema
con el plantel y mucho menos con los docentes todos son
muy atentos, cuando he tenido que ir por algun motivo he
tenido muy buen trato y me resuelve algun problema que
tengo muchas felicidades al plantel CONALEP DELICIAS

An AR
~r ~r

Felicito al tutor Victor Arellano, por su profesionalismo y
compromiso con los alumnos, es una inspiracion para mi
hija, el contar con alguien que demuestre que las cosas se
pueden hacer con excelencia. Guiar a los jévenes con
disciplina, respeto, nuevas propuestas y objetividad.
Plantel Temixco.
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2024
Comentarios Sugerencias

Que el director sostenga sus acuerdos con los estudiantes ya
que dice una cosa y después no la sostienen, asi como
también con los profesores que son los que dirigen al servicio
escolar. Plantel Santa Fe.

Me gustaria que los alumnos reciban todas sus clases, hay
mucha falta de clases entre horarios, no asisten los maestros
o no hay suficientes. Plantel Culiacan Il

Deberia de haber mas seguridad en el plantel ya que mi hijo
me comenta que se ponen a fumar marihuana en los bafos y
por eso es que muchos chicos que no quieren problemas se
abstienen de ir al bano y también deberian de tener mas
seguridad en la salida. Plantel Matamoros.

Como madre de familia trabajadora, sugeriria tener un
horario mas extenso de atencion por la manana ya que en |lo
personal me es favorable se me atienda cuando ingresan los
alumnos a clases, ya que trabajo fuera y a las 9am que
comienza la atencidn yo ya me encuentro trabajando y la
mayoria de las veces no puedo asistir a recibir
personalmente las calificaciones o las juntas de padres.
Plantel Cortazar.
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» De entrada el plantel se ve totalmente descuidado, no se ve que se

haga un mantenimiento constante, no se tienen instalaciones
limpias, sobre todo la de los sanitarios, que ademas no tienen
puertas, por lo que no pueden ser utilizados por los alumnos,
deberian de hacer rondines en los banos y salones con la finalidad
de supervisar que las actividades se lleven a cabo por parte del
personal de mantenimiento, asi como también en el salon deberia
existir la figura de un representante escolar que supervise que los
docentes si lleven a cabo sus clases con base al plan de estudios y
Nno solo basarse en el responder los libros sin previa explicacion,
supervisar que se lleven a cabo los tres momentos en cada clase,
con la finalidad de que se logren los aprendizajes esperados,
supervisar a los alumnos de manera que no introduzcan ningun
tipo de estupefacientes al plantel, entiendo que es un plantel con
matricula grande, sin embargo falta personal de orientacion y
tutorias que puedan dar mejor servicio a los jovenes, falta
comunicacion del personal directivo hacia con alumnos y padres de
familia, hasta la fecha no se ha presentado; se sugiere que en los
salones exista equipos de proyeccion que les permita a los docentes
utilizar herramientas tecnoldgicas que les permitan captar la
atencion de los estudiantes y generar en ellos esas ganas de seguir
estudiando; es un subsistema que fue pionero en certificaciones,
lamentablemente el servicio ha bajado, es un reto para el director o
directora de ese plantel el sacarlo adelante. Plantel Cuautitlan |
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El plantel necesita que los maestros tengan mas
profesionalismo con los alumnos siempre se escusas que
son maestros y pueden hacer lo que quieran tanto
humillarlos como hablarles por igual son adultos y como tal
tiene que comportarse ambos y en este plantel de
Cuauhtémoc siempre faltan los maestros nunca tiene clase
completas, pero por si alguna razon falta los muchachos,
entonces les llaman la atencidon entonces en eso ahi que
enfocarse por su atencidn gracias. Plantel Ciudad
Cuauhtémoc.

Respecto a la atencion y trato de que da el personal de
vinculaciéon a los padres de familia, proporciona muy poca
informacion sobre la certificacion y carecen de trato
amable hacia nosotros. Plantel Ixtapaluca.

Hay profesores que no estan capacitados para impartir sus
materias y tienen un mal trato con los alumnos, y
ciertamente me gustaria que resolvieran esto ya que los
alumnos no estan aprendiendo nada por culpa de la
profesora. Plantel Magdalena Contreras.
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» Que los directivos estén mas en el Plantel por que casi nunca se les

encuentra y si estan siempre estan ocupados, son servidores
publicos y deben atendernos siempre, el director cuando ve que le
reclamamos algo se enoja, pero es un mentiroso porque a mi hijo
que esta en dual lo traen dando vueltas al principio lo pintaron todo
de color rosa y ahorita los pobres jovenes estan a la deriva, donde de
sSu empresa salen a las 3 y a la escuela entran a las 3.30 que la
distancia es mucha, llegan cansados y sin comer y luego algunos
maestros hasta mal los tratan, y cuando vamos a hablar con el
encargado de dual o director hasta nos reganan y no dan solucion
los jovenes van 4 o 5 dias a la escuela cuando al principio nos
dijeron que solo irifan 1 dia. Plantel Dr. Victor Bravo Ahuja-
Tuxtepec

» Nunca contestan el teléfono del plantel, no sé por qué lo

ponen en todos lados si ni siquiera van a hacer el esfuerzo
minimo de contestar, y tienen ectareas sin usar nada puro
pasto seco, deberian poner mas actividades para que se
distraigan los muchachos en todo ese pasto seco que les
sobra del plantel. Plantel Acatlan de Juarez.
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