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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 aplicd 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 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 derivados de las encuestas aplicadas
en las 33 Direcciones Distritales (DD) durante el mes de mayo de 2026. Se identifico
una disminucion en el numero de encuestas recibidas respecto al mes anterior,
derivada de la menor afluencia de la ciudadania debido a las actividades
preparatorias de la Jornada Unica. A continuacion, se presenta el nimero de

encuestas recibidas:
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Total: 688 encuestas aplicadas.
10 Formato Fisico: 543 registros (78.92%).
0 Formato Digital: 145 registros (21.08%).

Procesamiento: E| andlisis de datos se realizd mediante un enfoque
cuantitativo. La informacion recolectada durante el mes de mayo 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
comunicacién con Organos Desconcentrados, los resultados serdn
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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3. RESULTADOS GENERALES CUANTITATIVOS

e Encuestas aplicadas por Direccion Distrital
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Como lo muestra la grafica la DD32 fue la direccion distrital con mayor numero de
encuestas realizadas lo que indica una buena participacion entre los usuarios y por
lo tanto una mayor informacion para la toma de decisiones, seguido de las DD23, 20

y 17.
e Perfil de personas usuarias y tipo de servicio

Durante el mes de mayo de 2026, el servicio con mayor demanda fue el

seguimiento a la COPACO, este resultado permite identificar que las personas
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gue interactuan con las DD lo hacen principalmente en calidad de integrantes de
COPACO.

Considerando las actividades realizadas por los érganos 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 la integracion de las COPACO, la

expedicion de constancias y la publicacion de las constancias de integracion.

Servicios con mayor frecuencia:

Solicitud de Informacion | I 175 é@

Capacitacion | 4 ycﬂo

Inconformidad 12

Asistencia a evento 16

Seguimiento a COPACO NN 385

Registro de Proyecto PP o

Candidatura COPACO . 54

Seguimiento a PP 14

Otro 28

NUMERO DE PERSONAS QUE SOLICITARON EL SERVICIO

Acudieron a los Organos Desconcentrados:

Ciudadania IS 197
COPACO I, 4779

Persona Servidora Publica 2
Organizacion Ciudadana 2

Candidaturasin PP | 2

N\
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e Calidad de atencién

Este indicador registré un nivel de satisfaccion del 95% como excelente, lo que
representa una disminucion de 2 puntos porcentuales respecto al mes anterior.
Del total de respuestas, el 5% califico el servicio como regular o malo en los rubros
de calidad y amabilidad. Los comentarios de las personas usuarias senalan areas
de oportunidad relacionadas con la comunicacion oportuna sobre las fechas de
atencion en las Direcciones Distritales y la coordinacion del personal, factores que

incidieron en la percepcion del servicio recibido.

Calidad de atencidén

m Excelente
Regular

e Tiempo de respuesta de atencion

El 91% de las personas encuestadas calificd el tiempo de respuesta como
excelente. No obstante, se observd una disminucion de 4 puntos porcentuales en

esta percepcion respecto al periodo anterior. Entre los comentarios recibidos
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destacan observaciones relacionadas con tiempos de espera prolongados y el

incumplimiento de los horarios, factores que influyeron negativamente.

9%

Tiempo de atencidén

m Excelente

e Infraestructuray limpieza de las Direcciones Distritales

La percepcion sobre el entorno fisico fue de 92%, este porcentaje se mantuvo al mes
anterior, las personas usuarias mencionan las deficiencias relacionadas con la
limpieza, el orden y el mantenimiento de las instalaciones, factores que

contribuyeron a una regular o mala percepcion de algunas sedes distritales.

Infraestructura y limpieza

m Excelente
Regular

e Expectativas cumplidas respecto a la informacién recibida en las

Direcciones Distritales

El 93% de las personas encuestadas califico favorablemente este rubro; sin embargo,
se observo una disminucion de 2 puntos porcentuales respecto al mes anterior. Entre

los comentarios recibidos destacan solicitudes de informacion mas especificas, asi
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como el uso de medios electréonicos o de comunicacion alternativos para su envio, a
fin de evitar que la ciudadania tenga que acudir presencialmente a la Direccion

Distrital.

Expectativa cumplida respecto a la informacién
recibida

W

® Totalmente M

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:
e Reduccién 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 muestra a continuacion las DD que han promovido el uso de
las herramientas tecnoldégicas como mecanismos de innovacion contribuyendo a la

sostenibilidad.
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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 atencidn, la claridad de la informaciéon, la
oportunidad, la eficiencia y la satisfaccion de la ciudadania.

e NuUmero de comentarios positivos por Direccion Distrital
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Los comentarios muestran un buen nivel de satisfaccion con el servicio recibido. La
ciudadania reconoce la amabilidad, profesionalismo y conocimiento del personal,
en general, se percibe un trato cordial y de calidad que fortalece la confianza de la

ciudadania en los servicios brindados por el IECM.
Entre los comentarios y sugerencias expresadas por la ciudadania se encuentran:

DD16:
o Personal de seguridad, no permitio el acceso hasta que terminara su
hora de comida 05/12/26
DD17:
o Que la encuesta de satisfaccion se aplique al salir de la DD 11/05/26
o Verificar los domicilios de las personas ganadoras de la COPACO 11/05/26
DD19:
o Asesorar a la comunidad de San Bartolo el Chico en el tema de LPC
13/05/26
DD23:
o Poca coordinacién entre las personas funcionarias 12/05/26
o Poca parcialidad y transparencia en el Distrito 12/05/26
DD 25:
o Que los eventos sean anunciados con mayor tiempo de anticipacion
11/05/26
DD 31:
o Fui persona responsable de mesa, me retuvieron mi pago hasta las 2 de
la mafana 21/04/26
DD32:

o Proporcionar informacién mas especifica 11/05/26
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5. CONCLUSION

Los resultados obtenidos durante el mes de mayo de 2026 muestran un nivel de
satisfaccion favorable respecto a los servicios brindados por las 33 Direcciones
Distritales, destacando la calidad de la atencion, el cumplimiento de las expectativas
de la ciudadania y la percepcion positiva sobre la informacion proporcionada.
Asimismo, se identificaron areas de oportunidad relacionadas con los tiempos de
atencion, la comunicacion oportuna y las condiciones de infraestructura en algunas
sedes distritales, las cuales deberan fortalecerse para mejorar la experiencia de las
personas usuarias.

La informacion recabada en el presente informe constituye un insumo relevante para
la toma de decisiones y la implementacion de acciones de mejora que contribuyan
al fortalecimiento de la prestacion del servicio y mejora del Sistema de Gestion de
Calidad Electoral.
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