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INTRODUCCION

En el marco del Sistema de Gestién de la Calidad y con la finalidad de dar cumplimiento a
lo establecido en el objetivo de la calidad numero 6 relativo a “Conocer la opinién
ciudadana sobre el servicio de los moédulos de atencion ciudadana”, se realiza el
presente informe.

En la delegacién del Instituto Nacional Electoral (INE) del Estado de México, se ha
implementado el Sistema de Gestidon de Calidad (SGC) con la finalidad de brindar a la
ciudadania un servicio estandarizado y de calidad durante el tramite de la Credencial para
Votar conforme a los procedimientos establecidos, la cual se aplica en todos los modulos
de atencion ciudadana dispuestos para recibir las solicitudes de la ciudadania que requiere
su Credencial para Votar con Fotografia.

En el marco del SGC se establecieron seis objetivos de la calidad, entre los que se
encuentra el enfocado a “Conocer la opinion ciudadana sobre el servicio de los
maédulos de atencion ciudadana”. Este objetivo tiene relevancia porque permite evaluar
de manera objetiva la opinion que manifiesta la ciudadania en la atencién proporcionada
durante el tramite de la credencial para votar, y con ello establecer acciones de mejora.

En este sentido, es importante sefalar que el requisito nimero 10 del SGC refiere que la
Alta Direccion debe buscar mejorar el servicio para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas de la ciudadania. O bien, corregir, prevenir o
reducir los efectos no deseados, y en el mejor de los casos, mejorar el desempefio y la
eficacia del SGC.

Asimismo, el Manual del SGC dispone en el requisito nimero 9.1.2 que la Alta Direccién es
la encargada de realizar el seguimiento de las percepciones de la ciudadania y del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas, determinando los métodos, para la
obtencidn, el seguimiento y revisién de la informacién, registrada mediante el uso de los
medios electronicos e impresos disponibles para el Instituto, que se implementen en los
modulos de atencién ciudadana, a efecto de dar cumplimiento al objetivo referido.

El esquema de medicion define que se evaluara el andlisis de las opiniones recibidas por
los medios que la Alta Direccion considere necesarios, y el indicador mide el porcentaje de
encuestas realizadas, cuya férmula es la siguiente:

(Total de encuestas aplicadas / Total de encuestas previstas) *100
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De este modo, se establecieron actividades consistentes en la elaboracion y aplicacion de
una encuesta de satisfaccion a la ciudadania en todos los MAC de la entidad, a través de
encuestas impresas dispuestas en las estaciones de trabajo o a través de codigo QR.

Ahora bien, en virtud de que el Manual del SGC no establece la cuota para la evaluacion,
se considera establecerla en un 10% del total de tramites realizados con base en el
Pronéstico de Solicitudes de Credencial para cada una de las camparfas de actualizacion.
Lo anterior, con la finalidad de lograr obtener una satisfaccion de la ciudadania
encuestada mayor o igual al 75% respecto al servicio proporcionado en los MAC’s, con
el fin de establecer las acciones pertinentes que nos permitan aumentar la satisfaccion de
esta.

OBJETIVO DEL INFORME

Dar a conocer a la Alta Direccion del Estado de México el grado de satisfaccion que tiene
la ciudadania respecto a la atencién brindada en los 75 MAC de la entidad.

METODO UTILIZADO

Existen distintos métodos para el levantamiento de informacién, ya sea por observacion,
entrevista y encuesta. En nuestro caso se ha decidido utilizar el método de la encuesta por
ser la forma mas eficiente de recopilar informacion. Esta encuesta (Anexo A) esta
conformada por 5 preguntas sobre los siguientes temas:

1. Percepcion sobre la atencién y el servicio brindado.

2. Percepcion sobre la informacion proporcionada por el personal.
3. Percepcion sobre el tiempo invertido para realizar el tramite.

4. Percepcidn sobre las instalaciones e imagen del médulo.

5. Opinidn sobre aspectos que se pueden mejorar.

En las primeras 4 preguntas se establecié una escala de 4 niveles para medir el nivel de
satisfaccion sobre cada tema. En la Ultima pregunta se establecieron 5 temas sobre
aspectos a mejorar.

Se establecieron actividades consistentes en la aplicacion de esta encuesta en todos los
MAC de la entidad, a través de encuestas impresas dispuestas en las estaciones de trabajo
0 a través del cédigo QR.

* X 3
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NUMERO DE PARTICIPANTES

Durante el cuatrimestre que comprende los meses de septiembre, octubre, noviembre y
diciembre del 2023, se realizaron las siguientes encuestas en los modulos de atencion
ciudadana del Estado de México:

Tabla de Encuestas aplicadas por MAC

JDE MAC Meta ENCUESTAS % DE

SEP-DIC  APLICADAS CUMPLIMIENTO
01 150151 393 404 102.80
01 150152 380 392 103.16
01 150153 374 377 100.80
02 150251 1,188 1,192 100.34
02 150253 1,287 1,377 106.99
03 150351 919 917 99.78
03 150352 920 1,009 109.67
03 150353 336 583 173.51
04 150451 1,488 1,579 106.12
05 150551 814 828 101.72
06 150651 1,650 2,876 174.30
06 150652 767 597 77.84
07 150751 1,938 2,090 107.84
08 150851 1,287 1,330 103.34
09 150951 530 503 94.91
09 150952 335 348 103.88
09 150953 437 576 131.81
09 150954 211 240 113.74
10 151051 1,419 1,443 101.69
11 151151 1,682 2,015 119.80
12 151251 915 856 93.55
12 151252 855 834 97.54
12 151253 549 315 57.38
13 151351 1,388 1,612 116.14
14 151452 449 1,836 408.91
14 151453 365 197 53.97
15 151551 1,743 1,859 106.66
16 151651 1,439 2,075 144.20

& ¥ 3
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JDE MAC Meta ENCUESTAS % DE
SEP-DIC  APLICADAS CUMPLIMIENTO

16 151652 1,391 1,252 90.01
17 151751 1,477 1,976 133.78
18 151851 950 1,671 175.89
18 151852 950 1,879 197.79
18 151853 390 819 210.00
19 151951 2,519 2,625 104.21
19 151952 1,590 1,648 103.65
20 152052 3,284 3,213 97.84
20 152053 713 927 130.01
20 152054 762 782 102.62
21 152151 701 719 102.57
21 152152 298 300 100.67
22 152251 2,154 3,026 140.48
22 152252 1,079 847 78.50
23 152351 992 1,094 110.28
23 152352 303 348 114.85
23 152353 304 354 116.45
24 152451 1,297 1,542 118.89
25 152551 1,742 1,771 101.66
26 152651 1,788 2,219 124.11
27 152751 1,141 1,364 119.54
27 152752 687 660 96.07
27 152753 279 216 77.42
28 152851 950 953 100.32
28 152853 407 415 101.97
29 152951 2,494 3,133 125.62
30 153051 874 967 110.64
30 153052 1,744 1,849 106.02
31 153151 1,796 1,816 101.11
32 153251 1,942 1,956 100.72
33 153351 2,068 2,082 100.68
34 153451 1,729 1,887 109.14
35 153551 855 880 102.92
35 153552 949 959 101.05
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JDE MAC Meta ENCUESTAS % DE
SEP-DIC  APLICADAS CUMPLIMIENTO
35 153553 473 481 101.69
36 153651 475 525 110.53
36 153652 474 639 134.81
36 153653 263 273 103.80
36 153654 266 307 115.41
37 153752 1,053 1,065 101.14
37 153753 1,046 1,094 104.59
38 153851 1,438 1,489 103.55
38 153852 298 314 105.37
39 153951 1,447 1,466 101.31
40 154051 982 987 100.51
40 154052 875 1,064 121.60
40 154053 792 1,406 177.53
Total 78,539 89,519 101.48

CRITERIOS DE EVALUACION

Nivel de satisfaccion

X ) Acciones para implementar
de la ciudadania P P

La percepcion de la calidad en el servicio es la
adecuada, por lo que no se requieren
implementar acciones adicionales.

Parametro

275%

Se requieren implementar acciones por medio de
un plan de trabajo para aumentar la satisfaccion
de la ciudadania.

Regular

>50% pero <75%

Se requiere revisar el proceso para identificar las
posibles causas que estan generando la no
satisfaccion de la ciudadania e implementar las
acciones correspondientes.

<50%

*Solo aplican en las preguntas 1 a la 4.
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RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados obtenidos de 89,519 encuestas aplicadas es el siguiente:

Resultado General:

Resultado por pregunta.

No Pregunta Calificacion Resultado

2 La atencién y el servicio fue:
La informacién proporcionada por

3 .
el personal fue:

4 El tiempo invertido para realizar
tu tramite fue:

5 Las instalaciones e imagen del

modulo son:

En 3 categorias hubo incremento entre 1.1% y 1.4% con respecto a los resultados del
informe anterior, sin embargo, en la categoria “Tiempo invertido” se observa un incremento
de 2.3% con 87.6% en la calificacion.

Gréficas de satisfaccion ciudadana en los MAC.

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

2. La atenciény el 3. La informacién 4. El tiempo invertido 5. Las instalaciones e
servicio fue: proporcionada por el para realizar tu tramite imagen del mdédulo son:
personal fue: fue:
* ¥ 3
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En tu opinion, podemos mejorar en:

H Atencién y servicio

B Tiempo requerido

H Informacion del Servicio
Instalaciones e imagen

B No es necesario, considero que
todo estd bien

CONCLUSIONES

La ciudadania tiene una buena percepcién del servicio proporcionado por el Instituto
Nacional Electoral para realizar el tramite de la Credencial para Votar, ya que se tiene un
nivel de satisfaccion del 92.1% en la entidad.

Es de resaltar que el instituto proporciona capacitacion permanente y efectiva a todos los
funcionarios del MAC, tanto para la operacion como en el trato hacia los ciudadanos, lo que
se traduce que en un nivel del 94.7% de satisfaccion respecto a la informacion
proporcionada para realizar su tramite y con respecto a la atencién y servicio que dieron los
funcionarios a los ciudadanos durante su estancia en el moddulo, los ciudadanos
encuestados estan conformes, ya que se tiene un nivel de satisfaccion del 96.1%.

Asimismo, respecto a las instalaciones de los MAC se tiene un nivel de satisfaccion del
89.9%, siendo estas adecuadas y con espacios agradables y confortables durante su
estancia dentro del modulo. Respecto en el tiempo que dedicaron para hacer el tramite se
tiene un nivel de satisfaccion del 87.6%.

Por ultimo, se aprecia que el Instituto esta brindando un servicio de calidad en todos los
moédulos de atencion ciudadana. De los ciudadanos que han participado en la encuesta, el
71.6% no hizo recomendaciones para mejorar el servicio, pues consideran que todo esta
bien. Sin embargo, se estima necesario hacer una revision tanto en “Instalaciones e

Imagen”, “Atencién y servicio”, asi como “Tiempo requerido” debido a que el 5.2%, 6.1% y
10.9% respectivamente, los resalté como recomendaciones para mejorar el servicio.

INE 4 DERFE 4 Para uso exclusivo de las y los funcionarios de MAC y Vocalias del RFE
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Si bien, se puede concluir que el servicio que se proporciona a los ciudadanos en los
mddulos de atencién ciudadana es de calidad, se debe seguir motivando a nuestro personal
para que en la medida de lo posible mejore este servicio, lo cual es posible, porgue los
funcionarios cuentan con gran experiencia y el conocimiento necesario en la ejecucién de
sus procesos. Ademas, de que la presente valoracion servira como linea base respecto a
las siguientes mediciones.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Alta Direccién, instruya a las juntas distritales ejecutivas, a efecto de
que difundan entre el personal de los modulos de atencién ciudadana, el contenido del
presente informe, y en su caso, instrumenten acciones de mejora particularmente en los
MAC con los niveles de satisfaccion mas bajos.

Ninguno de los aspectos evaluados esta por debajo de la meta establecida, sin embargo,
se recomienda revisar la satisfaccién respecto al tiempo invertido para realizar un tramite,
ya que esta cerca del limite de aceptacion.

PLAN DE ACCION

En caso de obtener algun resultado desfavorable que sea menor al 75% de satisfaccion a
la ciudadania encuestada se desarrollara el siguiente plan de trabajo con las acciones de
mejora necesarias. Si la satisfaccion ciudadana es menor al 50 % en alguno de los rubros
evaluados, se deberan de identificar las causas con el fin de establecer las acciones
pertinentes para que esto no vuelva a ocurrir.

Descripcién de las actividades

Recursos | Evidencia | Fe¢ha | Fecha
No. Actividades Responsable Necesarios | Documental de de
inicio |termino
! No aplica.
* *
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Anexo A

Encuesta de Satisfaccion

¥ X1.Y=ll Encuesta de satisfaccion a la

Al ciudadania

Tu opinién es importante para nosotros

En este Modulo de Atencion Ciudadana:

agradecemos dedigue unos minutos a completar esta encuesta.
Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas

unicamente para mejorar el servicio que le proporcionamos.
1. La atencion y el servicio fue:

O Excelente O Bueno O Regular O Malo

2. La informacion proporcionada por el personal fue:

O Excelente O Bueno O Regular O Malo

3. El tiempo invertido para realizar tu tramite fue:

O Minimo O Adecuado O Prolongado O Excesivo

4. Las instalaciones e imagen del médulo son:

O Excelente O Bueno O Regular O Malo

5. En tu opinién, podemos mejorar en:

O Atencion y O Tiempo © Informacion
servicio Requerido del Servicio

O Instalaciones e O No es necesario, considero que todo
imagen esta bien

iTu opinion es importante!
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Elaboré Revisé Aprobd
Sandra Olivia Villafafia Teran
Maria Dolores Susana Ortiz Sdnchez Biol. Abel Rubén Pérez Pérez

. . . Mtro. Joaquin Rubio Sanchez
Anita Colin Garcia

Virginia Sdnchez Diaz

Ricardo Cuevas Juarez
Rebeca Esperanza Toledo Ménez
Cinthia Vianney Valtierra Romero

Lic. Oscar Alberto Ciprian Nieto

Gaspar Cervantes Pérez

Marco Antonio Gonzélez Palacios
Rafael Martinez Iturbe
Coordinadores de la Calidad Alta Direccién

Mtro. Alberto Omar Ramirez Lucero,
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