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1. Justificación 

A partir del 1 de octubre del 2023, entrará en vigor la guia operativa diseñada para la 
Encuesta de Necesidades y Satisfacción del Servicio, la cual reemplazará el Protocolo de 
Operación de la Encuesta implementado en abril de 2022. Esta nueva guia introduce 
cambios significativos con el propósito de potenciar la eficiencia y eficacia en la recopilación 
de datos. Asimismo, se implantará un nuevo formato para la Encuesta de Necesidades y 
Satisfacción del Servicio, el cual también iniciará su vigencia desde el 1 de octubre, 
contribuyendo a una mejora integral en el proceso. 

En este proceso de mejora, se seguirán empleando diversas herramientas, tales como 
formatos digitales e impresos, se enfatizará el uso preferencial del código QR, que actuará 
como un enlace dinámico para redirigir a los usuarios hacia el formato digital. Esta 
estrategia busca simplificar y agilizar el acceso a la encuesta, optimizando la experiencia 
de los usuarios y asegurando una recopilación de datos más eficiente y efectiva . 

A medida que avanzamos hacia esta nueva etapa, reafirmamos nuestro compromiso de 
proporcionar un servicio de alta calidad y de mantenernos a la vanguardia en la adopción 
de tecnologias que mejoren nuestra interacción con la ciudadania. La Encuesta de 
Necesidades y Satisfacción del Servicio se convierte asi en una herramienta aún más 
poderosa para capturar valiosos comentarios y opiniones que nos permitirán continuar 
mejorando y ofreciendo servicios que satisfagan plenamente las necesidades. 
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Establecer las pautas para la operación y aplicación de las Encuestas de Necesidades y 
Satisfacción en los órganos desconcentrados, con el fin de recabar la percepción de la 
ciudadania que nos lleven a la identificación de áreas de mejora y optimización en cuanto 
a la prestación del servicio en las direcciones distritales. 

3. Alcance 

El alcance de esta guía es aplicable para todas las Direcciones Distritales del Instituto 
Electoral de la Ciudad de México, encargadas de evaluar la satisfacción de los usuarios con 
respecto al servicio que brindan, a través de la aplicación de la Encuesta de Necesidades 
y Satisfacción del Servicio. 

4. Responsabilidades 

Subd ireccíón de 
Gestión de Calidad 

Direcciones 
Distritales 

5. Polítícas de Operación 

• Analizar los datos obtenidos de las encuestas recibidas 
de manera física y a través del código aR. 

• Difundir los resultados de las encuestas de 
satisfacción, tanto mensuales como semestrales. 

• Exhortar a la ciudadania a responder la encuesta de los 
servicios recibidos en el DO. 

• Promover el uso del código aR para responder la 
encuesta de satisfacción. 

• Enviar las encuestas fisicas a la Subdirección de 
Gestión de Calidad para su análisis como se establece 
en el CAAOD. 

• Implementar acciones correctivas o de mejora según 
será el caso de las áreas de oportunidad detectadas. 

• Si la aplicación de la encuesta es de manera física , se deberá imprimir la versión vigente 
del formato que se encuentra en el repositorio del Sistema de Gestión de Calidad 
Electoral (SGCE), en el apartado de Direcciones Distritales. 

Se deberá promover la aplicación de la encuesta entre los usuarios principalmente 
mediante la plataforma electrónica Microsoft Forms, enfatizando el empleo del código 
aR como enlace directo al formulario digita l. Esta elección se encuentra respaldada por 
las Normas de Racionalidad , Austeridad y Disciplina Presupuestal aprobadas por el 
IECM. 
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• El código QR actualizado deberá estar convenientemente situado en el área de atención 
a la ciudadania, o en un lugar de fácil visualización dentro de la Dirección Distrital. Este 
código facilitará un acceso ágil al cuestionario de la encuesta, permitiendo a las 
personas completarlo de manera rápida y sencilla. 

• Para facil itar el proceso de llenado de la encuesta, se exhorta al uso de las herramientas 
con las que cuenta las Direcciones Distritales (iPads) en caso de estar disponibles. 

• Es de vital importancia conservar y remitir los cuestionarios impresos del mes al correo 
electrónico calidad@iecm.mx en formato PDF, en cumplimiento de la actividad 
conforme al Calendario Anual de Actividades para los Órganos Desconcentrados. Se 
solicita que estos documentos sean enviados durante los primeros cinco días de cada 
mes. 

• Las respuestas proporcionadas en los cuestionarios electrónicos se registrarán de 
manera automática en la base de datos de Microsoft Forms, bajo la supervisión de la 
Subdirección de Gestión de Calidad (SGC). 

• Mensualmente, la Subdirección de Gestión de Calidad presentará los resultados 
durante la reunión correspondiente al Calendario Anual de Actividades para los Órganos 
Desconcentrados adicional comunicará los resultados semestrales a los órganos 
desconcentrados a través de la Dirección de Apoyo a Órganos Desconcentrados 
(DAOD). 

• Las Direcciones Distritales deben implementar acciones correctivas o de mejora según 
sea el caso en relación con las oportunidades de mejora y hallazgos identificados en las 
encuestas con el propósito de promover una mejora continua en la calidad del servicio. 

• Las acciones correctivas o de mejora que se detecten a través de estas encuestas 
deberán además de ser documentadas seguir el tratamiento que indican los 
procedimientos SNSGC/PR/05 , SNSGC/PR/02 , para la implementación o corrección 
de las mismas. 

• Ante cualquier consulta adicional o comentario , se deberán comunicar con la 
Subdirección de Gestión de Calidad, a través de la extensión 5231 o por medio del 
correo electrónico calidad@iecm.mx. 
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6. Diagrama de flujo 

Órganos Desconcentrados Subdirección de Gestión de 
(OD) Calidad (SGC) 

G? 
1. Aplicar de la Encuesla de 3. Analizar los resullados 
Necesidades y Satisfacción mensual y semestre para 
del Servicio. ~ ~ identificar patrones, 

tendencias y areas de 
Formato mejora. 

SAlSGC/FRIXX 
Código QR. Informe 

mensual. -

2. Enviar los resultados de 4. Presentar informe 

encuestas aplicadas en - mensual y semestral en la 

formato Fisico a la SGC. junta de actvidades del 
CAAOD. 

PDF con 
formatos Informe 

escaneados. mensual. -

6. Atender los hallazgos o 
áreas de oportunidad 
detectadas. 

SAlSGC/PRlOS 
SAlSGC/PRlO2 

~ .... 
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Dirección de Apoyo a 
Órganos Desconcentrados 

CDAOO) 

5. Coadyuvar a la 

-~ socialización del Informe 
mensual. 

Informe 
Correo. 

7. Dar seguimiento a 
acciones correctivas o de 
mejora. 

FIN. 
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7. Descripción de Actividades 

Núm. Actividad Área Responsable 
Documento 
Empleado 

1. Aplicar la Encuesta de Organos 
Formato 

Necesidades y Satisfacción del Oesconcentrados 
SAlSGC/FR/19 

Servicio. (00) 
Código QR 

2. Enviar los resultados de las Órganos PDF formatos 
encuestas aplicadas en formato 

con 
Oesconcentrados escaneados 

fisico a la SGC. (00) 

3. Analizar los resultados mensual y Subdirección de 

semestralmente para identificar Gestión de Calidad 

patrones, tendencias y áreas de (SGC) Informe 

mejora. 

4 . Presentar informe mensual y Subdirección de 

semestral en la junta de Gestión de Calidad 

actividades del Calendario Anual (SGC) Informe 

de Actividades. 

5. Coadyuvar a la socialización del Dirección dEO Apoyo 

Informe mensual. a Organos Informe 
Oesconcentrados Correo 
IOAOO) 

6. Atender los hallazgos o áreas de Organos SAlSGC/PRlO2 
oportunidad detectadas. Oesconcentrados SAlSGC/PR/05 

(00) 

7. Dar seguimiento a acciones Dirección de Apoyo 

correctivas o de mejora. a Órganos 
Desconcentrados 
IOAOO) 

FIN DE PROCEDIMIENTO 
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tru opIll1Ón es vahosa para noootros. Ayúclano5 a mqorar bnndándonos tus comentanos en esta encuesta de 
x¡h5f'acclóo Tu voz gUIara I\U6tro carnno hacia un rnep servicio 

¡Re:spAd::: ahora Y haz la dlaa ..... ! 

OIrec06n Dls tntaJ: Fecha: -;;;;;¡;;;;;;:;;;-¡;;¡;<¡;;;;;; 
Irdca con tna 'X" ia re;puesIa que consideres oonecta Y UlI''''''OIia la ~ <pe se sdicita. 

1. ¿En Cp.Jé caidad asistisIe a la Dirección Distñtar? 

§ Dudadanl. 
Persona Integrante de COPACO 
Persona Servidora Pública 

CandIdato de Parudo Polit lco 
Cand.oolo SIn Partido Poi ibco ~ 
~rldJda lo de t\grupaaón PoIillCa loenl 

~rn.~ ________________ ___ 

2.~.Q.o; ~rud"'!"='::,., DOecci6n DisriaI? 
eapacltaoón (curso, taller o ptatlC;a) 
Pres.entar inconforrndad o q..¡eja 
AsIstencia a evento 
Seg.Jlmenlo a COPACO 
Regl5lro de formula o pt"oyecto 
Otra. especifque 

3 . ¿Q.é ~ le darlas a la calidad de serW::io que reciI::Ii5te? 

QQ@@Q 
4 . ¿En qué meóda ruestras resp .... ;tas salisfriemn tus renesirlades? 

§ TolaJl'T'I«\te de acuerdo 
o. "",,=lo 
[)e<-...acuerdo ¿p" qué? ~,---=-----__ 
Totalmente de5DCUerdO ¿Por que? _________ _ 

s.§-a per-oonaI fue ~ Y aIenk> rur-dfll.e Iu ",sita a la lJirea::ü¡ DistriI3l1 
Totalmente de acu.:roo 
De acue-rdo 

Desacuerdo ¿Pa que? y¡;-qu;~======~ __ _ Totalmente desacuerdo ¿Por que? 

6 . lB Iierrtm de Ierrión rue ........... wb? 

~ 
Totalmente de acuerdo 
De acu=lo 

Desacuerdo ¿Por que? ~,---=------Totalmente desacuerdo ,Por q ué? _________ _ 

7. ¿Hoi>o u9ln _ del ""'"""' ""'" _ pooiINamenIe? 

La""""_"..... ... ., ... r-, .. 

Nota: El diseno puede cambiar de acuerdo con las necesidades del servicio 

Ira .... ' .. _t't ...... I~ 
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Nora: El diseno puede cambia, de acuerdo con fas necesidades del servicio 
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