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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 cuarto ciclo de certificacion del Sistema de Gestion de
la Calidad Electoral (SGCE), se aplicé la Encuesta de Necesidades y Satisfaccion del
Servicio (SA/SGC/FR/19 — Rev.03) en las 33 Direcciones Distritales (DD) del Instituto
Electoral de la Ciudad de México (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 de las encuestas de satisfaccion
aplicadas en las 33 Direcciones Distritales (DD) durante julio de 2026. En dicho
periodo se recibieron 883 encuestas, es decir, 781 menos que en junio. A

continuacion, se presenta el numero de encuestas recibidas:
o Total: 883 encuestas aplicadas.
[l Formato Fisico: 767 registros (86.86%).

[l Formato Digital: 116 registros (13.14%).
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« Procesamiento: El andlisis de datos se realizé mediante un enfoque

cuantitativo. La informacién recolectada durante el mes de julio 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.

o Flujo de Comunicacién: Conforme a los Criterios generales que norman el

flujo de la comunicacién e informacidn institucional entre los Organos

Centrales v Desconcentrados del Instituto, los resultados seran socializados

con las 33 DD a través de |a Direccién de Apoyo a Organos Desconcentrados

(DAOD), promoviendo asi la transparencia y socializacion de resultados para la

toma de decisiones.

i6n y Recursos Fi te convoca

ENCUESTA DE ”
SATISFACCION v
ESCANEA EL CODIGO QR

s
?mm de Calidad
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L iTu opinién es importante y valiosal
ESCRIBENOS A
calidad@iecm.mx

QR para acceder al formato digital

0
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Formato fisico
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3. RESULTADOS GENERALES CUANTITATIVOS

e Encuestas aplicadas por Direccion Distrital
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TOTAL DE ENCUESTAS APLICADAS

DIRECCION DISTRITAL

Como lo muestra la grafica la DD08, 19 y 20 fueron las Direcciones Distritales con
mayor numero de encuestas realizadas lo que indica una buena participacion entre

la ciudadania.
e Perfil de personas usuarias y tipo de servicio

Durante el mes de julio de 2026, el servicio con mayor demanda fue el tramite de
tarjeta de gratuidad que se extiende a las personas integrantes de COPACOS
resultado de la jornada electiva 2026, este resultado permite identificar que las
personas que interactuan con las DD lo hacen principalmente en calidad de

integrantes de COPACO.
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Considerando las actividades realizadas por los 6rganos desconcentrados en el
marco de la Eleccion de COPACO 2026 y la Consulta de Presupuesto Participativo
2026-2027, el seguimiento a la eleccion de COPACO se enfoca en las actividades
posteriores a la jornada Unica, tales como Sesiones de instalacion de las COPACO y

Asambleas de informacion y seleccion.

Servicios con mayor frecuencia: /:Q

Solicitud de Informacion  m———— 127 & o©
0

Capacitacion 87

Inconformidad 1] N

Asistencia a evento 15
Seguimiento a COPACO I 313
Seguimiento a PP 8

Otro I 332D

NUMERO DE PERSONAS QUE SOLICITARON EL SERVICIO

NOTA: Tramite de tarjeta de gratuidad.

Acudieron a los Organos Desconcentrados:

Ciudadania [ 51

COPACO I 8n

Persona Servidora Publica | 10

Organizacion Ciudadana 1

Otro | 10

NUMERO DE PERSONAS
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e Calidad de atencion

Este indicador registré un nivel de satisfaccion del 98.6%, |0 que representa un
incremento de 0.6 puntos porcentuales respecto del mes anterior. Del total de

respuestas recibidas, el 1.4% califico el servicio como regular o malo.

Predominan las felicitaciones por la amabilidad, cordialidad, disposicion,
paciencia y actitud de servicio del personal. Entre las areas de oportunidad
sefaladas por |la ciudadania se encuentran el uso excesivo de papel, la necesidad
de digitalizar los procesos, reducir la documentacion solicitada y mantener
actualizados los formatos. Asimismo, se propuso impartir mas cursos, ofrecer
modalidades en linea o durante los fines de semana, realizar sesiones mas
dinamicas, incluir periodos de descanso durante las capacitaciones y comunicar

las convocatorias con mayor anticipacion.

Calidad de atencién

m Excelente Regular

e Tiempo de respuesta de atencién

El 97.9% de las personas encuestadas calificd el tiempo de respuesta como
excelente representa un incremento de 1.4 puntos porcentuales respecto del
mes anterior, cuando registré 96.5%. Este resultado refleja una mejora en la

percepcion de las personas usuarias.
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2.1%

Tiempo de atencién

® Excelente = Regular

e Infraestructuray limpieza de las Direcciones Distritales

El rubro de infraestructura obtuvo una calificacion de excelencia del 95.5%,
porcentaje que se mantuvo sin cambios respecto del mes anterior. Entre las areas de
oportunidad senaladas se encuentran mejorar las condiciones de los sanitarios,
instalar estacionamientos para bicicletas y valorar la disponibilidad de oficinas o

espacios de atencion mas cercanos.

Infraestructura y limpieza

m Excelente Regular

e Expectativas cumplidas respecto a la informacién recibida en las

Direcciones Distritales
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En el rubro de expectativas respecto de la informaciéon recibida, el 98.4% de las
personas usuarias senald que estas se cumplieron totalmente, mientras que el 1.6%

indico que se cumplieron de manera parcial.

Expectativa cumplida respecto a la informacién
recibida

m Totalmente Parcialmente

» 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 atencidn 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:

Reducciéon 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.
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Bajo este contexto, se muestra a continuaciéon las DD que han promovido el uso de
las herramientas tecnoldégicas como mecanismos de innovacion contribuyendo a la

sostenibilidad.

71

NUMERO DE
ENCUESTAS

18
11

8 12 14
DIRECCION DISTRITAL

4. ANALISIS DE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

e Comentarios positivos
En este apartado se cuantifican las opiniones o manifestaciones que reflejan una
percepcion favorable sobre el servicio recibido por parte de la direccion distrital,
relacionadas con la calidad de la atencidén, la claridad de la informaciéon, la
oportunidad, la eficiencia y la satisfaccion de la ciudadania.

e NuUumero de comentarios positivos por Direccion Distrital

21

12
10
7
345 4 4 , 4
2 24 4 2 2 40
oo lol'o ol Bol ~o 0 o ool o

123 456 7 8 910111213141516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33
DIRECCION DISTRITAL

NUMERO DE COMENTARIOS
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En términos generales, los comentarios muestran un alto nivel de satisfaccion con

el desempeno de las personas funcionarias; no obstante, también evidencian la

necesidad de fortalecer la capacitacion, simplificar y digitalizar los tramites, mejorar

la comunicacion con las COPACO y proporcionar mayores recursos materiales e

infraestructura para la atenciéon ciudadana.

Entre los comentarios y sugerencias expresadas por la ciudadania se encuentran:

DDO02:

23/07/2026: Impartir mas cursos de capacitacion, con una duracién maxima
de una horay media.

23/07/2026: Otorgar algun incentivo, ya que las copias se pagan con
recursos propios.

DDO8:

14/07/2026: Estar mas al pendiente cuando haya votaciones y contar con
mayor vigilancia.

15/07/2026: Brindar mayor apoyo a las personas integrantes de las COPACO.
15/07/2026: Que las juntas de la colonia Del Mar Sur se realicen en la cancha
de basquetbol y que todas las personas integrantes de la COPACO sean
tomadas en cuenta.

DD 17:

31/07/2026: Hacer mas dindmica la capacitacion.
31/07/2026: Impartir la capacitacion en linea.

DD19:

14/07/2026: Los tiempos de respuesta son muy lentos y los tramites,
burocraticos.

23/07/2026: Reducir el uso de papeleria y documentos, ya que generan
mucha basura.

23/07/2026: Considero que se solicita demasiada documentacién para
realizar el tramite.

27/07/2026: Mejorar las instalaciones de los sanitarios.

27/07/2026: Instalar estacionamientos para bicicletas.
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e 28/07/2026: Digitalizar los procesos, ya que se utiliza demasiado papel.
X DD20

e 17/07/2026: Incluir una engrapadora entre los articulos de papeleria para
organizar nuestros tramites.
e 17/07/2026: Proporcionar materiales para las COPACO, como
engrapadoras.
E DD24

e 06/07/2026: Durante las capacitaciones, procurar que se guarde silencio
para evitar distracciones.

e 06/07/2026: Considerar una pausa de diez minutos para levantarse y
descansar durante la capacitacion.

e 06/07/2026: Informar sobre los cursos con mayor anticipacion, ya que no
recibimos la convocatoria y nos enteramos por otras personas integrantes
de las COPACO.

DD32

e 27/07/2026: Proporcionar materiales como fbélderes, plumas vy
engrapadoras.
o 27/04/2026: Impartir un curso sobre Presupuesto Participativo (PP).
e 15/07/2026: Mantener actualizados los formatos en su pagina de internet.
DD33

e 1/07/2026: Impartir la capacitacion durante el fin de semana.

5. Conclusién

En conclusiéon, los comentarios reflejan una valoracion favorable de la atencion
brindada por las personas funcionarias de las Direcciones Distritales,
particularmente por su amabilidad, disposiciéon, capacidad y claridad en Ia
informacioén proporcionada. Las principales areas de oportunidad se relacionan con
fortalecer las capacitaciones mediante modalidades en linea o durante fines de
semana, sesiones mMas dinamicas; brindar apoyos y materiales a las personas
integrantes de las COPACO; simplificar y digitalizar los tramites para reducir el uso
de papel y los tiempos de respuesta; mantener actualizados los formatos; y mejorar

la infraestructura, especialmente los sanitarios y espacios de atencion.

Pagina 11 de 11



