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Justificacion

El Sistema CONALEP se encuentra certificado bajo las Normas ISO 9001:2015 e ISO
21001:2018. Entre los requisitos se establece el atender la comprension de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas y medir la satisfaccion del cliente. Al estar
certificado bajo estas normas, no solo debe cumplir requisitos, sino abrazar la filosofia de
la mejora continua (Ciclo PHVA). La Encuesta de Medicion de la Satisfaccién del Servicio
Educativo (e-MeSSE) se inserta en este ciclo como herramienta clave para cerrar la brecha
entre lo planificado y lo percibido por las partes interesadas, en este caso los padres de
familia.

Incorporar mediciones periddicas de satisfaccion no es un mero tramite documental; es
un mandato estratégico para Identificar areas de oportunidad reales y no solo intuiciones:
con datos, evitamos “arreglar lo que no estd roto” y damos prioridad a lo que
verdaderamente importa, disefiar acciones de mejora con base en evidencia, reforzando
la cultura de la calidad y la transparencia y comprobar el impacto de cada intervencion:
¢disminuyeron las quejas? ¢increment? la lealtad?

En suma, e-MeSSE no es solo un instrumento, es un mecanismo de gobierno abierto que
impulsa la mejora continua y refuerza el compromiso de CONALEP con la calidad
educativa y la satisfaccion de los alumnos y sus padres o tutores.
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Marco Conceptual

1. Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar o verse afectada por las
decisiones de CONALEP. En ISO 9001:2015 se enfatiza su identificacion y satisfaccién para
garantizar la relevancia del Sistema de Gestion de Calidad.

2. Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de satisfacer los
requisitos (ISO 9001:2015). Se articula mediante el Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA).

3. Indice de Satisfaccién del Usuario (ISU): Valor numérico que sintetiza la percepcién global
de calidad de servicio, calculado como promedio ponderado de los factores medidos en la
encuesta.

4. Retroalimentacién: Informacion comunicada por los usuarios que permite ajustar procesos
y servicios, elemento esencial del modelo de gestion por procesos.

5. La satisfaccion del cliente es el resultado directo entre la comparacién del rendimiento
percibido en el producto o servicio, con respecto a las expectativas.

6. Existen algunos métodos basicos para conseguir la satisfaccion del cliente: brindar un
servicio de calidad, cumplir con las promesas realizadas; el valor agregado y ofrecer un
servicio que contribuya a la solucion de los inconvenientes con rapidez y contundencia.

7. Sila satisfaccion manifestada por los clientes es acompafiada por la seguridad racional de
haber hecho lo que se encontraba al alcance de la institucién, con alto grado de éxito, es
posible sostener el estado armonioso de seguridad y bienestar.
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Caracteristicas de la Encuesta

=

. Tipo de Usuarios: Padres de Familia o tutores de estudiantes del Sistema 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 confianza y un
margen de error de 0.53 %.

3. Estructura: Esta compuesta por tres momentos: 10 preguntas sociodemograficas o
estadisticas, siete factores de medicién con 36 reactivos y un espacio para recibir
comentarios generales (felicitaciones, quejas y sugerencias).

4. Factores de Medicidn: Los aspectos de medicidén establecen tematicas orientadas a la
medicion de la calidad en diversos rubros relativos a la operacién de un centro
educativo y que en conjunto contribuyen a la calidad educativa de la institucion.

5. Escala de Medicién: Likert, que se construye en funcién de cinco items de respuesta,
que reflejan una actitud positiva o 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 instituciéon e implican la realizacién de

acciones de mejora.
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Factores de Medicion

1. Instalaciones y Equipamiento: Evalua de manera general las condiciones de
limpieza, orden y sequridad de las instalaciones del plantel.

2. Formacion Técnica (Modelo Académico, Planes de Estudio y Desempeiio
Docente): Evalua la satisfaccion con respecto a la calidad de los servicios del
proceso enseflanza-aprendizaje y del desempefio docente.

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

4. Vinculaciéon: Evalua el trato y la oportunidad de la informacion para la
realizacion de tramites necesarios para el egreso y la titulacion del alumno(a).

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

6. Direccion Escolar: Evalua de manera general el desempeiio del director(a)
para el impulso de la mejora.

7. Inclusidn Social: Evalua las condiciones de trato e igualdad de derechos que
deben tener los padres de familia y/o tutores como parte interesada del
Colegio.
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Medir el nivel de satisfaccion de los padres de familia de los estudiantes de los planteles del
CONALEP, sobre la calidad de los servicios recibidos en el proceso formativo de sus hijos, a
través de la obtencion de informacion, tanto cuantitativa como cualitativa, a fin de
establecer acciones de mejora que estén orientadas al buen funcionamiento de la gestion y
operacion escolar de manera integral.

Las acciones de mejora se deberan realizar a partir del rango
“Aceptable-Positivo” al “Deficiente-Negativo”.

Intervalo de Calificacién Tipo de Resultado Rango

Escala de valoracion

Nulo

para la interpretacion 0120 Deficente. Negativo
60-79 Aceptable
de resultados

80-89 Bueno
90-100 Sobresaliente

Positivo
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Grafica 1. Indice General de Satisfaccion
Informe Ejecutivo 2025

Participacion de 30 Colegios Estatales, UODCDMX y RCEO: 53,322 padres de familia
encuestados de los 313 planteles del Sistema CONALEP. /
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Gréfica 2. Resultados de Indices por Factores de Medicion
Informe Ejecutivo 2025
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Grafica 3. Factor “Instalaciones y Equipamiento”
Informe Ejecutivo 2025

87.20 87.17
6.45
84.05

1.- (Laimagen externa
del plantel es
agradabley
manifiesta ser una
escuela de calidad?

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

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

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

2.12

5.- De acuerdo alo
que usted sabe (El
plantel cuenta con
instalaciones para
personas con
discapacidad?

81.58

6.- ¢Considera que las
instalaciones del
plantel estan
equipadas
adecuadamente con
recursos tecnolégicos
y equipamiento de
laboratorio para el
desarrollo académico
de los estudiantes?
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Grafica 4. Factor “Formacidon Técnica”
Informe Ejecutivo 2025

conalep

97.54
|8844 I 90.00 |8763 | |8629 | 62 |g |

7.- ¢(Considera 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 lo general, 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 escolary una carrera técnica formacionintegral  hijo(a) tienen los un trato cordial y formacion? actualizan
se promueve la ademas de sus de su hijo(a)? conocimientos respetuoso con su regularmente para
disciplina, y los estudios de necesarios para hijo (a)? adaptarse a las
habitos necesarios bachillerato? impartir sus clases? demandas del
para el aprendizaje mercado laboral

de su hijo(a)? actual?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Gréafica 5. Factor “Servicios Escolares”
Informe Ejecutivo 2025

93.19 92.70
| 89.72 | [8-9.20 ] m

14.- ;Su hijo(a) recibié  15.- Cuando su hijo (a) ha  16.- (Su hijo(a) recibe 17.- En caso de ser 18.- ;Considera que los
informaciony solicitado algun tramite oportunamente necesario ¢Su hijo(a) horarios de atencién del
acompafiamiento para en el area de servicios informacion de sus recibi6 informaciény area de servicios
realizar la inscripcion o escolares ¢recibi6 calificaciones y su boleta acompafiamiento para su escolares son accesibles
reinscripcién en el respuesta favorable?  con el nivel de avance de certificacion y titulacién? para los padres de familia
plantel? modulos? con compromisos

laborales durante el dia?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Gréfica 6. Factor “Vinculacion”
Informe Ejecutivo 2025
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19.- ;Usted recibié 20.- En caso de ser 21.- ¢En el plantel se 22.- ;Ha sido informado (a)
informacion de las carreras necesario ¢su hijo(a) recibié difunden ofertas de trabajo sobre las oportunidades de
que se ofrecen en el plantel? informaciony para egresados(as)? practicas profesionales y de
acompafiamiento para empleo para los estudiantes

realizar su servicio social y por parte del plantel?

practicas profesionales?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Grafica 7. Factor “Programas de apoyo a la permanencia”
Informe Ejecutivo 2025

91.39
85.94 86.86 - 87.40
t 77.88 1

23.- (Su hijo(a) recibe 24.- ;Considera que 25.- ;En el plantel se 26.- (El plantel 27.- ;Usted recibié 28.- El servicio de
servicios de los servicios de ofrece algun fomenta la informacion sobre el tutoria ¢ha
orientacion orientacién educativa programa de participacion de los avance académico de favorecido el

educativa, en casode  recibidos por su formacion dirigido a padres de familia en su hijo (a)? desempefio

ser necesario? hijo(a) han sido las madres y/o los el proceso educativo académico de su hijo
proporcionados con  padres de familia? de sus hijos? (a)?

calidad?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Gréfica 8. Factor “Direccién Escolar”
Informe Ejecutivo 2025

29.- ¢El director(a) muestra 30.- Conforme a lo que usted 31.- ¢Usted considera que la
disposicion para atender a las conoce, ¢la direccion actual ha direccién actual se comunica de
madres y padres de familia, en mejorado las condiciones del manera transparente con los

caso de ser necesario? plantel y/o de la educacion que se padres de familia?

proporciona?
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Gréafica 9. Factor “Inclusién Social”
Informe Ejecutivo 2025
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40.15

33.- ;Cuando usted asiste
al plantel ha visto o vivido
alguna situacién de
exclusién o
discriminacion?

19.47

35.- ¢Ha sido testigo o ha
experimentado alguna
forma de discriminacién o
exclusién en el entorno
escolar?

32.- ;Cuando usted asiste
al plantel se le trata con
cordialidad y respeto?

34.- ;Usted como padre de
familia ha sido invitado a
participar en juntas
escolares, ceremonias o
festividades?
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Grafica 10. Evaluaciéon General
Informe Ejecutivo 2025

como opcion de estudios?

Basado en su experiencia ¢Usted recomienda al CONALEP /
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No Estado pLoylo) 2021 2022 2023 2024 2025
1 Aguascalientes 85 87.66 83.41 87.03 85.83 85.65
2 Baja California Sin aplicacion 88.49 84.37 84.64 84.40 89.08 . e . ., . .
3 Baja California Sur__ Sinaplicacion __ 87.11 83.58 88.47 89.39 86.19 Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio
4 Campeche Sinaplicacion  85.80 85.70 86.49 85.75 86.42 Educativo (e-MeSSE) 2025
> Ciudad de Mexico g6 87.8 iz 80.80 80.22 Cuadro 1. Histérico 2020-2025 por Colegio Estatal
6 Coahuila Sin aplicacion 86.53 85.66 90.35 92.79 93.41 Informe Ejecutivo 2025
7 Colima 96 92.37 92.39 90.61 91.22 89.64
8 Chiapas 88 86.85 87.91 86.89 87.03 82.54
9 Chihuahua 88 89.23 85.22 88.63 87.02 83.19
10 Durango 86 83.93 84.14 87.12 86.35 86.05 h
1 Estado de México 90 88.37 85.85 88.61 88.14 87.38
12 Guanajuato Sin aplicacion 90.79 86.51 89.86 89.91 88.29 .4
13 Guerrero 87 85.20 83.25 87.22 86.42 84.69 __\
14 Hidalgo 89 85.75 82.99 85.33 86.05 85.50 o
15 Jalisco 90 88.22 85.77 88.91 88.79 86.85 - \
16 Michoacan 88 8713 83.47 86.31 84.99 83.71 A
17 Morelos 89 89.31 84.25 86.65 86.17 85.01 “
18 Nayarit Sin aplicacion 86.71 81.37 86.40 87.85 83.42
19 Nuevo Ledn Sin aplicacion 89.94 84.40 87.62 87.87 84.92
20 Oaxaca 85 82.56 80.66 82.64 81.83 80.41
21 Puebla 88 88.71 84.58 87.91 86.91 84.64
22 Querétaro Sin aplicacion 87.32 83.68 88.78 88.15 88.38
23 Quintana Roo Sin aplicacion 86.96 82.64 87.46 87.98 87.31
24 San Luis Potosi Sin aplicacion 88.70 84.53 86.85 86.37 86.17
25 Sinaloa Sin aplicacion 90.09 87.43 91.33 89.95 89.88
26 Sonora Sin aplicacion 85.96 83.94 86.60 86.28 85.95
27 Tabasco 88 86.43 81.63 84.10 82.92 83.54
28 Tamaulipas 89 87.82 86.59 88.31 88.67 89.91
29 Tlaxcala 89 88.31 82.38 86.78 89.16 87.24
30 Veracruz 91 89.71 83.83 90.78 88.44 87.12
31 Yucatan Sin aplicacion 88.60 85.74 95.12 90.72 83.02
32 Zacatecas 88 83.85 82.26 87.56 82.87 86.42

iNDICE DE SATISFACCION 87.09 86.00
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Cuadro 2. Comparativo de Resultados por factor 2020-2025
Informe Ejecutivo 2025

2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025
86

Instalaciones y

i TS 88.00 86.38 85.51 84.61 84.76
91 94.90 89.49 90.28 89.82 89.66

et 9l 89.26 8233 9123 90.44 90.36
89 8275 80.97 87.05 86.03 85.85

Programas de

Apoyo a la 86 83.83 82.55 85.59 85.64 85.71

Permanencia

89 86.63 84.35 85.12 85.79 85.18

InsC|U§i€|'m No aplica No aplica No aplica 88.59 87.32 80.50
ocia ' .




' Secretaria de Educacién Pablica

: Educacion | #2S conalep
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Cuadro 2. Comparativo de Resultados por factor 2020-2025
Informe Ejecutivo 2025

2020 | 202 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025
86

Instalaciones y

Equipamiento 88.00 86.38 85.51 84.61 84.76
91 94.90 89.49 90.28 89.82 89.66

Sorvici
e olaros 9 8926 8233 91.23 90.44 90.36
89 82.75 80.97 87.05 86.03 85.85

Programas de

Apoyo a la 86 83.83 82.55 85.59 85.64 85.71

Permanencia

89 86.63 84.35 85.12 85.79 85.18
No aplica No aplica No aplica 88.59 87.32 80.50
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Encuesta de Medicion de la Satisfaccion del Servicio Educativo (e-MeSSE) 2025

Grafica 12. Comentarios, Felicitaciones, Quejas y Sugerencias
Informe Ejecutivo 2025

/ 5,767 \
11%
\ 3,119
1,404 1,244
Sugerencias Felicitaciones Quejas
Sin comentarios Comentarios / \\

Participacion de un total de 53,322 padres de familia, en la cual se recibieron
5,767 comentarios, representando un 11%
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