INSTITUTO ELECTORAL AL =
E IS0 ELEGTORAL ©
\ CIUIDAD DE MEXICO ( IS0/TS 54001:2019 2 ¢ &
=< DAL , B¢
N/ frnathd “
on o udt

INFORME DE RESULTADOS

Encuestas de Necesidades y
Satisfaccion del Servicio

Analisis de |la satisfaccion en la prestacion de
los servicios otorgados en las 33 Direcciones
Distritales del Instituto Electoral de la Ciudad

de México

Secretaria Administrativa

Direccion de Planeacidn y Recursos Financieros

Subdireccion de Gestion de Calidad

FEBRERO 2026




SECRETARIA ADMINISTRATIVA

QMlta,
LA 7
INSTITUTO ELECTORAL = -

N\ proveneo  Luil '< < DIRECCION DE PLANEACION Y RECURSOS
-~ TS R ,  FINANCIEROS
SUBDIRECCION DE GESTION DE CALIDAD
CONTENIDO
To INTRODUGCION ... oo e e e et e e e e s e e e s e s es s s s eseseses s saesesesesssessssesesessasessesesesssasesaseeses 2
2. METODOLOGIA Y CAPTACION DE DATOS.........oooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeee e reseeres e s seses s ess e ses s 2
3. RESULTADOS GENERALES CUANTITATIVOS .......oooeoooeeeeeeeeeeeeeeeeeee e ee s e s e e s ses e n e 4
4. ANALISIS DE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS .......ooooooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eves e s e ves s sarsans 9

1. INTRODUCCION

En cumplimiento con el numeral 9.1.2 "Satisfaccién del Cliente" de la norma ISO/TS
54001:2019 y en el marco del inicio del cuarto ciclo de certificaciéon del Sistema de
Gestion de la Calidad Electoral (SGCE), se aplicé la Encuesta de Necesidades y
Satisfaccién del Servicio (SA/SGC/FR/19 — Rev.3) en las 33 Direcciones Distritales (DD)
del Instituto Electoral de la Ciudad de Mexico (IECM).

Esta herramienta tiene como objetivo evaluar y dar seguimiento a la percepcion de
la ciudadania y otros clientes electorales respecto al cumplimiento de sus
necesidades y expectativas durante los procesos de organizacion electoral,

participacion ciudadana y educacion civica.

2. METODOLOGIA Y CAPTACION DE DATOS

El presente documento integra los resultados obtenidos en el ano, derivados de las

encuestas aplicadas en los 33 DD durante el mes de febrero de 2026:
o Total: 1,107 encuestas aplicadas.
1 Formato Fisico: 910 registros (82.2%).

[l Formato Digital: 197 registros (17.8%).
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Procesamiento: El andlisis de datos se realizd mediante un enfoque
cuantitativo. La informacion recolectada durante el mes de febrero por las DD
fue integrada y procesada por la Subdireccion de Gestion de Calidad
utilizando como herramienta una hoja de calculo para la generacion de

indicadores y graficos.

Flujo de Comunicacion: Conforme a los lineamientos institucionales de
comunicaciéon con Organos Desconcentrados, los resultados fueron
socializados con las 33 DD a través de la Direccién de Apoyo a Organos
Desconcentrados, promoviendo asi la transparencia y socializacion de

resultados para la toma de decisiones.
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ENCUESTA DE LS
SATISFACCION
ESCANEA EL CODIGO QR

Subdireccion de
Gestién de Calidad
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{Tu opinién es importante y valioss!
ESCRIBENOS A
calidad@iecm.mx e e T s

QR para acceder al formato digital Formato fisico
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3. RESULTADOS GENERALES CUANTITATIVOS

e Encuestas aplicadas por Direccion Distrital
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DIRECCION DISTRITAL

e Perfil de personas usuarias y tipo de servicio

Durante febrero de 2026, el servicio con mayor demanda fue la Solicitud de
Informacion, representando el 22.9% de las atenciones. Esto permite identificar que

las personas que interactuan con las DD principalmente en calidad de ciudadania.
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Servicios con mayor frecuencia

Solicitud de Informacion NG 254

/Q Capacitacion 39

y DQO Inconformidad 1
N Asistenciaaevento 5
Seguimiento a COPACO 60

Registro de Proyecto PP o
Candidatura COPACO

Seguimientoa PP M 118

I 592

Otro 38

NUMERO DE PERSONAS QUE SOLICITARON EL SERVICIO

Acudieron a los Organos Desconcentrados:

Ciudadania NN 676
COPACO IR 384
Persona Servidora Publica 1 12
Organizacion Ciudadana
Candidatura de PP

Candidaturasin PP 1

Otro 28
NUMERO DE PERSONAS
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e Calidad de atencién

Este indicador alcanzé un indice de satisfaccion del 99%. Las menciones constantes
sobre la amabilidad, profesionalismo y paciencia reflejan una sélida competencia

en las personas funcionarias de las DD y el cumplimiento de los estandares

establecidos.

Calidad y amabilidad del servicio

m Excelente

Regular

e Tiempo de respuesta de atenciéon

El 97% de las personas encuestadas califico el tiempo de respuesta como Excelente,
estos resultados validan la eficiencia de los procesos operativos en las DD y su

capacidad para atender la demanda ciudadana sin comprometer la calidad de los

servicios electorales.

Tiempo de atencién

m Excelente
Regular
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e Infraestructuray limpieza de las Direcciones Distritales

La percepcion sobre el entorno fisico se mantiene en niveles aceptables, con una
valoracion positiva del 95%. La ciudadania destacd en algunos casos limpieza y el

orden como factores que contribuyen a una experiencia digna dentro de las DD.

Infraestructura y limpieza

m Excelente
Regular

e Expectativas cumplidas respecto a la informacion recibida en las

Direcciones Distritales

El 98% de las personas manifestd que la informacion recibida cumplidé totalmente
con sus expectativas iniciales. Este dato es fundamental en el Sistema de Gestion de
Calidad Electoral (SGCE), ya que confirma que la comunicacion institucional es

efectiva y que las dudas ciudadanas son resueltas en el primer contacto.

Expectativa cumplida respecto a la informacioén recibida

m Totalmente
Parcialmente
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o Acciones hacia la Responsabilidad Social y Sostenibilidad

La responsabilidad social tiene como objetivo contribuir al desarrollo sostenible
mediante la generacion de un impacto positivo en la sociedad y el medio ambiente.
En este contexto para el IECM, la atenciéon a su entorno constituye un factor
importante que coadyuva a mejorar la relacion con la comunidad y su capacidad
operativa. La Subdireccion de Gestion de Calidad, ha fortalecido la implementacion
y difusion de los beneficios del formato digital mediante cédigos QR, destacando los

siguientes beneficios:

Reduccion del consumo de papel, en cumplimiento con la Ley de Austeridad.

e Fomentoy apropiacion de herramientas tecnologicas.
e Mejora en la sistematizacion, analisis y calidad del reporte de informacion.

e Optimizacion de los tiempos de ejecucion para el cumplimiento de las

actividades establecidas en el CAAOD.

Bajo este contexto, se extiende un reconocimiento a las DD que, mediante su
compromiso con la sostenibilidad, impulsaron de manera destacada el uso de las

plataformas digitales entre la ciudadania
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4. ANALISIS DE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

Los comentarios recibidos reflejan un alto nivel de satisfaccion por parte la
ciudadania, destacando la calidad en el servicio, la amabilidad y el dominio técnico
de las personas funcionarias de la DD. La percepcion general es de equipos
comprometidos que facilita la participacion ciudadana mediante explicaciones

clarasy una atencion paciente.
Respecto a las sugerencias puntales que realizé la ciudadania se encuentra:

DDO3 - Que los talleres sean por la tarde 18/02/2026.

B DDOS - Instalaciones mas accesibles 14/02/2026.

DD17 - Intensificar la periodicidad de los talleres 19/02/2026.

DD32 - Usar WhatsApp como medio de comunicacion 23/02/2026.

68
43 41
38 38
27 28
18 0 17 19 19
12 14 10
7 8
5 5 5
2 1 3
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48

NUMERO DE COMENTARIOS

Agradecemos el compromiso compartido con el Sistema de Gestion de Calidad
Electoral, en ese sentido, les recordamos la importancia de recabar la opinion
de la ciudadania con respecto a los servicios que el IECM brinda en sus 33
Direcciones Distritales.
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