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1. Introduccion
La mejora de los servicios que presta el Instituto Electoral de la Ciudad de México (IECM), debe
plantearse siempre desde el punto de vista de las personas usuarias. Un servicio de calidad es
aquel que satisface las expectativas de quienes lo utilizan. Es necesario, por tanto, conocer la
opinién y el grado de satisfaccion de los usuarios, asi como las areas de oportunidad.
2. Objetivo
Brindar apoyo y orientacion técnica para la elaboracion y ejecucion de encuestas para medir la
satisfaccion del cliente o bien de las personas usuarias.
3. Alcance

Esta guia tiene como propésito orientar a las areas del IECM que deseen medir el nivel de
satisfaccion de sus personas usuarias mediante una encuesta de satisfaccion, con el fin de
detectar las areas de oportunidad para mejorar el servicio o producto brindado.

Se presenta una descripcion de los pasos a seguir para disefiar y aplicar encuestas de
satisfaccion, sin perjuicio del uso de otras técnicas cuantitativas y cualitativas que el IECM utilice
para obtener informacion sobre la opinién de las personas uslarias.
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4. Definiciones

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes que cumple con los requisitos y
expectativas de los clientes. Esta definicion enfatiza la importancia de comprender y satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, asi como de mantener una mejora continua en la
satisfaccion del cliente y la eficiencia del proceso.

Competencia técnica: Capacidad y conocimiento de los recursos necesarios para realizar un
servicio.

Credibilidad: Confianza, reputacion y honestidad de la persona que presta el servicio.

Encuesta: Herramienta de analisis que permite recabar informacién de las personas entrevistadas a
través de cuestionarios previamente elaborados para obtener datos especificos que ayuden a
comprender el grado de satisfaccion de los clientes con los productos o servicios que se brindan.

Escala: Se refiere a la graduacion de un grafico o un eje en un grafico que muestra una sucesion
ordenada de valores distintos de una misma cualidad.

Escala de Likert: Método de medicién en investigaciones y encuestas que permite a las personas
expresar su nivel de acuerdo o desacuerdo con afirmaciones mediante una serie de opciones
predefinidas, usualmente en cinco o siete puntos, para evaluar actitudes y opiniones.

Factores del servicio: Se refieren a los elementos y componentes que contribuyen a la calidad y la
experiencia general que los clientes tienen al interactuar con un producto o servicio. Estos factores
son cruciales para la satisfaccion del cliente, la fidelidad y la percepcién general.

Fiabilidad: Capacidad de realizar el servicio prometido de manera correcta y continua.

Frecuencia: Cantidad de veces que ocurre un evento, fenémeno, suceso o valor particular en un
periodo de tiempo o en un conjunto de datos. Es una medida cuantitativa que indica la ocurrencia
repetida de una observacion especifica, es una herramienta importante en la recopilacion y el analisis
de datos, ya que ayuda a comprender la distribucion y la variabilidad de los valores en un conjunto de
observaciones.

Informacion cualitativa: Se refiere a los datos o informacion que se obtienen a través de métodos
cualitativos de investigacion, los cuales se centran en comprender y describir las caracteristicas,
contextos, significados y matices de un fenémeno o situacion.

Informacion cuantitativa: Datos o informacion que se recopilan y se expresan en términos numéricos
o medidas cuantificables. Esta informacion se basa en métodos de investigacion cuantitativa, que se
centran en recopilar datos numéricos y aplicar andlisis estadisticos para comprender patrones,
relaciones y tendencias en un conjunto de observaciones.

Margen de error: Medida estadistica que refleja la variabijlidad permitida en los resultados de una
muestra y proporciona una indicacion de la precisiéon y confiabilidad de las estimaciones basadas en
muestra en relacién con la poblacion total.
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Muestra: Es una porcién selecta de una poblacidon mas grande que se utiliza para obtener informacion
y realizar inferencias sobre las caracteristicas o propiedades de esa poblacién se elige de manera
que los resultados obtenidos de la muestra sean generalizables o extrapolables a toda la poblacién.

Es esencial que la muestra sea seleccionada de manera aleatoria o siguiendo un método sistematico
adecuado para evitar sesgos y distorsiones en las conclusiones que se extraen.

Poblacion objetivo: Grupo especifico de individuos, elementos. o entidades que son el enfoque
principal de un estudio, investigacion, encuesta o intervencién. Es el conjunto de personas o
elementos que comparten las caracteristicas o propiedades que se desean estudiar o analizar.

Tiempo de respuesta: Velocidad de respuesta ante las necesidades del usuario.

5. Responsabilidades

e Coadyuvar a la difusion de los resultados obtenidos de las
encuestas de satisfaccion, a través de medios visuales como
(infografias, tablas estadisticas, videos).

Subdireccion de
Gestion de Calidad

e Disefar instrumentos que midan la percepcion de los
usuarios.

Areas del IECM e Aplicacion de las encuestas a los usuarios.

e Sistematizar y analizar los resultados obtenidos de las
encuestas, asi como socializar los resultados.

6. Politicas de Operacion

e En caso de las Direcciones Distritales se aplica una encuesta de necesidades y satisfaccion
del servicio, por medio de formato impreso y via electrénica a través de un codigo QR, la cual
mide la percepcion del servicio de las personas ciudadanas que acuden a la sede. El analisis,
sistematizacion y difusion de los resultados esta a cargo de la Subdireccion de Calidad.

e Lacreacion de las encuestas puede estar apoyada por medios impresos y digitales, entre los
medios digitales esta la opcion de utilizar diferentes plataformas, por ejemplo, Google Forms,
Microsoft Forms. etc.

e Se deben crear encuestas personalizadas de acuerdo con el servicio o producto que se desea
evaluar, ademas de mantener las versiones vigentes digponibles y de facil acceso.
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e El area que genera la encuesta de satisfaccion debera analizar, sistematizar, asi como difundir
los resultados de las encuestas, con el objetivo de generar estadisticos que permitan identificar
las areas de oportunidad y por tanto mejorar el servicio o producto.

e La Subdireccién de Gestién de Calidad coadyuvara a los trabajos de creacion, validacién y
sistematizacion en caso de que el area lo solicite, adicional apoyara a la difusién y analisis de
oportunidades de mejora.

¢ Se deberan aplicar acciones correctivas a las areas de oportunidad y hallazgos detectados de
las encuestas de satisfaccion, promoviendo la mejora continua del servicio o producto.
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7. Diagrama de flujo.

Subdireccion de Gestion <
de Calidad Area responsable Fase
( iNiclo ) FASE 1
Definicion del
1. Determinar alcance del servicio a evaluar. servicio a evaluar.
2. Determinar los factores del servicio a evaluar.
3. Redactar las preguntas del cuestionario.
4. Establecer escala de evaluacion. FASE 2
¢ Construcciéon de la
5.Determinar el tamarfio de la muestra. encuesta de
i Satisfaccion.
7. Revisar la estructura de la {6 Establecer periodicidad.
encuesta. l
;—4 8. Aplicacion de la encuesta de satisfaccion.
B I S FASE 3
9. Realizar prueba piloto antes de aplicar la
encuesta. Aplicaciéon de la
— —li* — encuesta de
satisfaccion.
10.Identificar fortalezas y debilidades del
servicio.
12.Recopilar informacién 11. Establecer acciones correctivas.
de los resultados
obtenidos, para ¢ FASE 4
coadyuvagl con el area 13. Medir resultados, posteriores y comparar .
eSpohsatle  peta S nuevamente el grado de satisfaccion. Analisis de la
difusion. SR || informacién.
e B —— ¢
FIN
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8. Descripcion de las actividades

Para desarrollar el analisis de las fases se debe consultar el archivo adjunto que esta al final de
esta guia. Asimismo, esta guia se usara antes de aplicar el instrumento.

Es importante mencionar que este documento es solo un recurso de ayuda, y que cada area del
Instituto puede emplear el formato y la técnica que mas le acomode en la creacion de sus
encuestas de satisfaccion.

FASE 1: Definicion del servicio a evaluar.

El primer paso es decidir qué servicio vamos a analizar y qué tipo de analisis queremos hacer de

este servicio.

Paso

Descripcion de la actividad

//

1. Determinar
el alcance del

servicio
evaluar.

El primer paso consiste en definir qué servicio queremos analizar, sobre todo
cuando no contamos con experiencias anteriores en cuanto analisis de
satisfaccion.

Una vez que tengamos clara cual es la prestacion del servicio sobre la que
vamos a analizar el nivel de satisfaccion de las personas usuarias, debemos
decidir qué tipo de recoleccion de informacién nos interesa hacer: de todo el
servicio o de un aspecto en concreto.

Analisis general del servicio: Se debe evaluar desde el primer contacto con
los usuarios hasta la conclusiéon del servicio, en este caso, se haran
preguntas relativas a todo el servicio. De esta forma conseguiremos conocer
cuales son los puntos fuertes y débiles de todo el proceso que conlleva el
servicio.

Analisis de un aspecto en concreto del servicio. En este caso nuestro
analisis de centrara en un aspecto especifico o tramo del servicio. Esto
significa que cuando se elabore la encuesta, todas las preguntas iran
dirigidas a ese aspecto del servicio, ejemplo de ello seria; tiempo, calidad,
conocimiento, atencion, instalaciones, porcentaje de visitas, entre otros.

En este punto también es importante tener claridad hacia qué sector de la
poblacién estara dirigida la evaluacién del servicio, ya que en funcién de ello
se determinara el tipo de lenguaje a utilizar en la redaccion de las preguntas.
Algunos ejemplos del sector de la poblacién son los siguientes:

Poblacion infantil.
Jovenes.

Adultos.
Adultos Mayores. MM
Personas con discapacidad.
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FASE 2: Construccion de la Encuesta de Satisfaccion.

Tanto si decidimos realizar una valoracion de la satisfaccion respecto a la prestacién completa
del servicio, como si nos centramos en un aspecto en concreto, hay que tener claro qué es lo que
queremos preguntar, sobre qué aspectos o caracteristicas del servicio queremos obtener
informacion. Realizar un estudio de satisfaccion a partir de la recoleccion de opiniones requiere
disefiar y elaborar una herramienta sencilla, clara y util.

Paso

Descripcion

2. Determinar
los factores
del servicio a

Antes de empezar a formular las preguntas que incluira la encuesta debemos
tener claridad respecto a los factores del servicio sobre los que queremos
obtener informacion. Son muchas las caracteristicas o dimensiones del
servicio que influyen sobre la percepcién de calidad de servicio por parte de
las personas usuarias.

A continuaciéon, se mencionan algunos ejemplos de aspectos que son
universales en calidad y que pueden servir de referencia en este punto.

1.-Fiabilidad.
2.-Tiempo de respuesta.

cuestionario.

evaluar. 3.-Competencia técnica.
4.-Credibilidad.
Dado que la premisa es realizar estudios sencillos, debemos seleccionar los
aspectos mas importantes de forma que nuestro cuestionario se limite,
idealmente, a maximo 12 preguntas.
Los aspectos que elijamos son los que van a orientar las mejoras de nuestro
servicio, por ello se debe tener en cuenta aquello que es mas importante para
las personas usuarias, es decir cuales son sus expectativas.
Todas las preguntas del cuestionario deben entenderse con facilidad. Esto
quiere decir que debemos cuidar mucho la extensién, la redaccién y el
lenguaje.
Es muy importante tener en cuenta lo siguiente:
3. Redactar
las preguntas | 1.- La extensién de la pregunta debe ser corta, sin rodeos ni explicaciones
del innecesarias.

Ejemplos:

Pregunta larga Pregunta corta

¢La persona que le atiende tjspone de | ¢“Recibe la informacién que necesita

“Cuando acude a una oficin}{iel IECM, | “Cuando acude a las oficinas del IECM,

sobre el registro de proyectos?”.
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la informacion que usted necesitaba y
para la que acudio a dicha oficina?”

2.-No debemos realizar dos preguntas en una. Solo debemos demandar
una respuesta en cada pregunta. En caso contrario, no sabremos con certeza
cual de nuestras preguntas estan respondiendo. Si necesitamos saber mas,
debemos hacer mas preguntas.

Ejemplos:

Pregunta maultiple Pregunta simple

¢Le ha resultado sencillo y atil obtener | ;Resulta sencillo informarse de los
a través de la web o telefénicamente | cursos a través de nuestra web?
informacién sobre nuestros cursos?

¢Resulta atil la informacién de
nuestra web sobre los cursos de
formacién?

3.- El lenguaje que utilicemos debera ser sencillo y entendible para cualquier
persona. En ocasiones utilizamos un lenguaje que es habitual en nuestro
ambito de trabajo, pero que puede resultar dificil de entender para personas
ajenas a nuestro entorno laboral.

Ejemplos:
Pregunta Técnica Pregunta simple
¢Le ha resultado sencillo registrar su | ¢Fue sencillo registrar su proyecto en
proyecto en el SIPROE? el Sistema Informatico de Registro de
Proyectos?

4 .- ;Cémo redactar preguntas para identificar expectativas?

Es interesante utilizar la encuesta de satisfaccién para conocer cémo van
evolucionando las necesidades y expectativas de las personas usuarias,
para ello es posible incluir preguntas que permitan identificar dichas
expectativas.

Ejemplé:
¢ Cudles son los cambios o mejoras que, en su opinién, deberia incorporar nuestro
servicio?

En la elaboracion de encuestas hay diferentes tipos de escalas, no obstante,
para cumplir el propésito de la guia recomendamos emplear la escala de
satisfaccion de Likert.

Esta escala permite medir el nivel de concordancia de la persona usuaria de
un modo mas especifico. Al utilizar el “parcialmente” y el “totalmente” en

\ lugar de constrenfir las alterna as a “estoy de acuerdo” o en “desacuerdo’,
se permite que el usuario prof dice en su nivel de satisfaccion.
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