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INSTITUTO ELECTORAL
CIUDAD DE MEXICO JUNTA ADMINISTRATIVA

ACUERDO IECM-JA009-19

Primera Sesion Extraordinaria
15 de enero de 2019

Acuerdo de la Junta Administrativa por el que se aprueba el Procedimiento para
el registro de acciones de mejora y la Guia para elaborar encuestas de
satisfaccion, ambos relativos al Sistema de Gestion Electoral del Instituto

Electoral de la Ciudad de México.

Antecedentes

[.  ElI 31 de enero de 2014, en uso de las facultades que le otorga la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos (Constitucion Federal), el Presidente
de la Repuablica promulgé la reforma constitucional en materia politico-electoral,
logrando una restructuracién y redistribucién de funciones entre los Organismos
Publicos Electorales de las entidades Federativas y el Instituto Nacional Electoral
al homologar los estandares con los que se organizan los procesos electorales
federales y locales, garantizando asi la calidad en la democracia electoral, cuyo
Decreto fue publicado en el Diario Oficial de la Federacion (DOF) el 10 de
febrero de 2014.

Il. ElI23 de mayo de 2014, se publicaron en el DOF los correspondientes Decretos
por los que se expidieron Ia Ley General de Partidos Politicos (Ley de Partidos) y
la Ley General de Instituciones y Procedimientos Electorales (Ley General), asi
mismo, se reforman y adicionan diversas disposiciones de la Ley General del
Sistema de Medios de Impugnacion en material electoral, asi como de la Ley
Organica del Poder Judicial de la Federacion y de la Ley Federal de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.
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[ll. El 14 de agosto de 2015, la Junta, aprobé mediante Acuerdo JAQ76-15 ITS
Lineamientos para el uso del lenguaje incluyente, no sexista y no discriminatotio

(Lineamientos para el uso de lenguaje incluyente).

IV. El 29 de enero de 2016, se publico en el DOF el Decreto por el que ge
declararon reformadas y derogadas diversas disposiciones de la Constitucign

Federal; en materia politica de la Ciudad de México, en cuyo articulo Décinpo
Cuarto transitorio se previo que a partir de su entrada en vigor (al dia siguiente
de su publicacion), todas las referencias que en ia Constitucion Federal y demas
ordenamientos juridicos que se hagan al Distrito Federal, deberan entenderge
hechas a la Ciudad de México.

V. El 23 de junio de 2016, la Junta aprobé el Acuerdo JA059-16, por el cyal
determindé someter a consideracion del Consejo General del entonces nstituto
Electoral del Distrito Federal (Consejo General), la propuesta de modificacion| a

la estructura organica funcional del Instituto Electoral.

VI. El 28 de junio de 2016, el Consejo General mediante Acuerdo ACU-42-16,
aprobd las modificaciones a la estructura organica funcional del Instituto Electojal
en acatamiento a lo previsto en el articulo Séptimo Transitorio del Estatuto del
Servicio Profesional Electoral Nacional y del Personal de la Rama Administratiya
(Estatuto del SPEN).

Vil. El 14 de octubre de 2016, mediante acuerdos JA123-16 y JA124-16, fuerpn
aprobados por la Junta, la Guia Técnica para la Elaboracion de Documentps
Internos (Guia Técnica), asi como el Procedimiento de control de documentoq y

registros del Sistema de Gestidon Electoral (Procedimiento de Control ¢e

/MOCUmentos), ambos del entonces instituto Electoral del Distrito Federali.
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VIIl.  El 31 de enero de 2017, el Consejo General aprobé mediante Acuerdo ACU-07-
17, el Plan General de Desarrollo del entonces Instituto Electoral del Distrito
Federal para el periode 2017-2020.

IX. El 5 de febrero de 2017, se publicé la Constitucién Politica de la Ciudad de
México (Constitucion Local), cuyo articulo Transitorio Primero establece que la

misma entraria en vigor el 17 de septiembre de 2018.

X. El 7 de junio de 2017, se publicé en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México
(GOCDMX), el Decreto por el cual se abroga el Codigo de Instituciones y
Procedimientos Electorales del Distritc Federal y se expide el Cédigo de
Instituciones y Procedimientos Electorales de la Ciudad de México (Cédigo), en
el cual se establece el cambio de denominacion del Instituto Electoral del Distrito
Federal a Instituto Electoral de la Ciudad de México (Instituto Electoral), el 21 de
junio de 2017, se publicé en la GOCDMX una nota aclaratoria al decreto por el

que se expide el Codigo.

Xl. El 4 de agosto de 2017, el Consejo General, aprobé mediante Acuerdos
IECM/ACU-CG-016/2017 e IECM/ACU-CG-022/2017, respectivamente, el
Reglamento Interior del Instituto Electoral de la Ciudad de México (Reglamento
Interior), el Regiamento de Funcicnamientoc de la Junta Administrativa dei
Instituto Electoral de la Ciudad de México (Reglamento de la Junta), asi como el
Reglamento en Materia de Relaciones Laborales (Reglamento de Relaciones
Laborales), en cumplimiento a lo establecido en el articulo décimo tercero
transitorio del Caodigo, el cual se publicé en la GOCDMX el 16 del mismo mes y

ano.

Xll.  El 4 de agosto de 2017, mediante Acuerdo IECM/ACU-CG-035/2017, el Consejo

General aprobé las modificaciones a la estructura organica funcional del Instituto

&
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. Que conforme a lo previsto en el articulo 37, fracciones | y ll del Cdédigo,

CONSTRUYENDO DEMGCRACIA

Electoral, en acatamiento a lo previsto en las nuevas disposiciones en mater

electoral de la Constitucion Local y del Cédigo.

El 31 de octubre de 2017 y el 30 de abril de 2018, como parte del Sistema ¢
Gestion Electoral, mediante Acuerdos |IECM-JA061-17 e |IECM-JA051-18,
Junta aprobé la actualizacién de la Guia Téecnica y el Procedimiento de Contr

de Documentos.

Considerandos

Instituto Electoral cuenta en su estructura organica, con un Consejo General

una Junta.

Que el articulo 81, parrafo primero del Codigo, define a la Junta como el 6rgano

encargado de velar por el buen desempefio y funcionamiento administrativo ¢

los organos del Instituto Electoral, asi como supervisar la administracion de l¢s

recursos financieros, humanos y materiales del propio organismo.

Que el articulo 83, fraccién | del Codigo, establece que la Junta tiene
atribucion de aprobar los criterios generales y los procedimientos necesari
para la elaboracion de los Programas Institucionales del Instituto Electoral,

propuesta de la Secretaria Administrativa.

Que de acuerdo con el articulo 87, parrafo primero del Cddigo, la Secretarfi

Administrativa es el 6rgano ejecutivo encargado de la administracion de |
recursos financieros, humanos y materiales.

Que con fundamento en el articulo 83, fraccion |, mediante oficio SECH

ecretario de la Junta los siguientes Documentos a efecto de que sean
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sometidos a la consideracién de la misma y posteriormente incluidos en el

Sistema de Gestidn Electoral:

- Procedimiento para el registro de acciones de mejora.

- Guia para elaborar encuestas de satisfaccion.

6. Que los Documentos mencionados en el considerando anterior, fueron
actualizados dentro del marco de la Politica de Gestién de Calidad vigente en el
Instituto Electoral, en observancia a las disposiciones contenidas en la Guia
Técnica y el Procedimiento de Control de Documentos, de conformidad con los
fines, obligaciones y compromisos establecidos en el Cdédigo, asi como lo
dispuesto en los Lineamientos para el uso del lenguaje incluyente.

Por o expuesto y fundado, la Junta emite el siguiente:

Acuerdo
IECM-JA009-19

PRIMERO. Se aprueban los siguientes Documentos, de conformidad con los Anexos,
los cuales forman parte integral del presente Acuerdo:

- Procedimiento para el registro de acciones de mejora.

- Guia para elaborar encuestas de satisfaccion.

SEGUNDO. Se instruye a la Secretaria Ejecutiva para que por medio de la Oficina de
Gestion de Calidad haga del conocimiento de todo el personal del Instituto Electoral, los

documentos mencionados en el punto que antecede.

TERCERO. Se instruye a la Unidad Técnica de Comunicacién Social y Difusion, asi
como a la Oficina de Acceso a la Informacion Plblica y Proteccion de Datos
Personales, para que en el ambito de sus atribuciones publiquen el presente Acuerdo vy,
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sus Anexos, asi mismo se realicen las modificaciones pertinentes en el apartado e

Transparencia de! sitio de Internet www.iecm.mx.

CUARTO. EI Presente Acuerdo entrara en vigor al momento de su aprobacion.
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Asi lo aprobaron por unanimidad de votos las y los integrantes de la Junga
Administrativa del Instituto Electoral de la Ciudad de Meéxico, en sesion publica del
quince de enero de dos mil diecinueve, firmando al calce el Presidente y el Secretafio

de la Junta, de conformidad con lo dispuesto por los articulos 82 del Cédigo de

Instituciones y Procedimientos Electorales de la Ciudad de México, 27 y 32 del

Reglamento de Funcionamiento de la Junta Administrativa.

EL PRESIDENTE DE LA JUNTA
ADMINISTRATIVA

EL SECRETARIO D

— 7/
——

ADMINISTRATIVA

MTRO. MARIO VELAZQUEZ

AFGH/MHC/RIMC

MIRANDA

MTRO. A NDRO FIDENCIO

GONZALEZ HERNANDEZ
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HOJA DE CONTROL

Nombre Mtro. Alan Andrade Lic. Rubén Geraldo Venegas Junta Administrafiva
Camacho

Jefe de la Oficina de
Gestion de Calidad

Firma /Q AV '

Fecha 14-12-2018 11-01-2019 // 15-01-2019

Puesto Secretario Fjecutivo Secretario /zfe/la Junta
T A

/

Nombre Puesto Firma / Fecha
Departamento de -
A. lssac Control de Documentos 14-12-2018
ibarra Garcia . ;
y Reg del S : A
Nl.’lyﬁierd-‘ . .
Fecha Descripcion
‘i"O-14/12/2018 Nuevo Documento
Contenido
1o INIPOAUCCION ..o e e e e e 2
2. Objetivo de 8 QUIG...... ..o e 2
3. Aquiénestadirigida esta QUIa. ... 2
4. Esqguema resumen de las fases que describe [a QUIB. ...........oov oo 3
5. Descripcion de [as fases de 1a gUia. ... 4
8. AREXOS. ..o T e e e 11
7. Referencia BiblOGrafiCa. ... e e 12

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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1. Introduccion
La mejora de ios servicios que prestamos debe plantearse siempre desde el punto de vista
personas usuarias. " Un servicio de calidad” es aquel que satisface las expectativas de quie

utilizan. Es necesario, por tanto, conocer [a opinién y el grado de satisfaccién de estas per
para determinar nuestros puntos fuertes y débiles y mejorar en funcion de estos Gltimos.

2. Obijetivo de la guia

Brindar apoyo y orientacion para la ejecucion de encuestas para medir la satisfaccion del clie

3. A quién esta dirigida esta guia.

A todas aquellas areas del IECM, que tengan por objetivo evaluar el grado de satisfaccion g
personas usuarias atraves de una encuesta de satisfaccion y asi identificar las mejoras quere
el servicio prestado.

Cabe mencionar que esta guia contiene la descripcién de los pasos a seguir para la elaborac

encuestas, lo cual no limita el uso de ofras herramientas cuantitativas y cualitativas empl
dentro del IECM para recabar informacion sobre la percepcién de las personas usuarias.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio g

2019
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4. Esquema resumen de las fases que describe la guia.

-

FASE 1.

evaluar.

Definicion del servicio a

~

* Paso 1. Determinar alcance del servicio a evaluar.

.
-
FASE 2.

de satisfaccion

\.

N
™

0GC.

* Paso 1. Determinar los factores del servicio a evaluar.

» Paso 2. Redactar las preguntas del cuestionario.

¢ Paso 3. Establecer escala de evaluacion.

Construccidon de |a encuesta * Paso 4. Determinar el tamafio de la muestra.

» Paso 5. Establecer periodicidad. ‘

* Paso 6. Revisar la estructura de la encuesta por parte de la

AN

(

FASE 3.

satisfaccion

Aplicacion de la encuesta de

y
N

_/

VAN

» Paso 1.Realizar prueba piloto antes de aplicar la encuesta.
* Paso 2. Aplicacién de la encuesta de satisfaccién.

\.

-
s

FASE 4.

\

Analisis de la informacidn

* Paso 1. Identificar fortalezas y debilidades del servicio
*Paso 2. Establecer acciones concretas para mejorarlo.

*Paso 3. Medir resultados posteriores y comparar
nuevamente el grado de satisfaccidn.

g

La versién vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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5. Descripcion de las fases de la guia.

Para desarrollar el andlisis de |as fases es necesario utilizar el documento anexo que se enc

al final de esta guia.

FASE 1: Definicion del servicio a evaluar.

LTentra

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

este servicio.

Paso

Descripcién de la actividad

1. Determinar
alcance del
servicio a
evaluar.

El primer paso consiste en definir qué servicio queremos analizar, sobre tpdo

cuando no contamos con experiencias anteriores en cuanto analisig
satisfaccion.

Una vez que tengamos clara cual es la prestacion del servicio sobre |a

vamos a analizar el nivel de satisfaccion de las personas usuarias, debefnos

decidir qué tipo de recoleccion de informacién nos interesa hacer: de tod
servicio o de un aspecto en concreto.

Analisis general del servicio: se debe evaluar desde el primer contacto
los usuarios hasta la conclusion del servicio, en este caso, se ha
preguntas relativas a todo el servicio. De esta forma conseguiremos cong
cuales son los puntos fuertes y débiles de todo el proceso que conllev
servicio.

Analisis de un aspecto en concreto del servicio. En este caso nue
anilisis de centrara en un aspecto especifico o tramo del servicio. B
significa que cuando se elabore la encuesta, todas las preguntas
dirigidas a ese aspecto del servicio.

En este punto también es importante tener claridad hacia qué sector dk la

poblacion estara dirigida la evaluacion del servicio, ya que en funcién de

se determinara el tipo de lenguaje a utilizar en la redaccién de las pregurgas.

Algunos ejemplos del sector de la poblacion, son los siguientes:

Poblacién infantil

Joévenes

Adultos

Adultos Mayores

Personas con discapacidad

de

ue

o el

con
ran
cer
5 el

5tro
Fsto
ran

ello

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio d

el SGE.
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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
infoermacioén. Realizar un estudio de satisfaccion a partir de la recoleccién de opmlones requiere
disehar y elaborar una herramienta sencilla, clara y Util.

Paso Descripcion

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 percepcion de calidad de servicio por parte de
las personas usuarias.

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

1.-Fiabilidad: capacidad de realizar el servicio prometido de manera correcta %
continua.
1. Determinar | 2 -Tiempo de respuesta: velocidad de respuesta ante las necesidades del usuario.
los factores | 3.-Competencia técnica: capacidad y conocimiento de los recursos necesarios para
.del servicio a | realizar un servicio.
evaluar. 4.-Credibilidad: confianza, reputacion y honestidad de la persona que presta el
servicio.

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 ias 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.

b

La version vigente de este documento se encuentra en e! repositorio def SGE.
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2. Redactar
las preguntas
del
cuestionario.

Todas las preguntas del cuestionario deben entenderse con facilidad. |
quiere decir que debemos cuidar mucho la extension, la redaccion
lenguaje.

Es muy importante tener en cuenta lo siguiente;

1.- La extensidn de la pregunta debe ser corta, sin rodeos ni explicacia
innecesarias.

Ejemplos:

Fsto
y el

nes

Pregunta larga Pregunta corta

“Cuando acude a una oficina del IECM,
¢La persona que le atiende dispone de | “Cuando acude a las oficinas del IEQ
fa informacién que usted necesitaba y | ;“Recibe la informacion que neces
para la que acudio a dicha oficina?” sobre el registro de proyectos?”.

M,
ita

2.-No debemos realizar dos preguntas en una. Solo debemos demajdar

una respuesta en cada pregunta. En caso contrario, no sabremos con ce
cual de nuestras preguntas estan respondiendo. Si necesitamos saber n
debemos hacer mas preguntas.

Ejemplos:

eza
Nas,

Pregqunta mdltiple Pregunta simple

éLe ha resultado sencillo y atil obtener | ;Resulta sencillo informarse de
a traves de la web o telefonicamente | cursos a través de nuestra web?

informacién sobre nuestros cursos?
¢Resulta atil la informacion de nued
web sobre los cursos de formacion?

0s

tra

3.- El lenguaje que utilicemos debera ser sencillo y entendible para cualquier

persona. En ocasiones utilizamos un lenguaje que es habitual en nue
ambito de trabajo, pero que puede resultar dificil de entender para persg
ajenas a nuestro entorno laboral.

stro
nas

Pregunta Técnica Pregunta simple

éLe ha resultado sencillo registrar su | ¢Fue sencilio registrar su proyecto e
proyecto en el SIPROE? Sistema Informatico de Registro
Proyectos?

el
de

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio d

el SGE.
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4.- ; Como redactar preguntas para identificar expectativas?

Es interesante utilizar la encuesta de satisfaccion para conocer como van
evoiucicnando 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?

3. Establecer
la escala de
evaluacion.

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

Esta escala permite medir el nivel de concordancia de la persona usuaria de
un modo mas especifico. Al utilizar el “parciaimente” y el “totalmente” en
lugar de constrefiir las alternativas a “estoy de acuerdo’ ¢ en “desacuerdo”,
se permite que el cliente profundice en su nivel de satisfaccion.

A continuacion, se muestran los cuatro cuadrantes de la escala de Likert que
puedes utilizar en funcién de lo que desees obtener '

Acuerdo Frecuencia

» Totalmente de acuerdo
» De acuerdo

* Muy frecuentemente
* Frecuentemente

+ Indeciso + Ocasionalmente
* En desacuerdo * Raramente
» Totalmente en « Nunca
desacuerdo
importancia Probabilidad
* Muy importante + Casi siempre verdad
* Importante + Usualmente verdad
+ Moderadamente « Ocasionalmente verdad
importante » Usualmente no verdad

» De poca importancia .

=t ) Casi nunca verdad’
* Sin importancia

4. Determinar
el tamariio de
la muestra.

Antes de calcular el tamafio de la muestra es necesario determinar algunas
variables como: tamario de 1a poblacion, margen de error, nivel de confianza
y desviacion estandar. Es fundamental que sefiales estos elementos en caso

'Qué es la escala de Likert y como utilizarla
hittps:/www.questionpro.com/blog/es/que-es-la-escala-de-likert-y-como-utilizarla/

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio det SGE.
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de que quieras hacer una inferencia estadistica del total de la poblacig
partir de una muestra 2.

La siguiente tabla esta calculada con base en un nivel de confianza de
%, selecciona tu poblacién objetivo aproximada y luego elige el marger]
error para estimar la cantidad de encuestas que necesitas aplicar?.

Poblacion Margen de error
10% 5% 1%
100 50 80 99
500 81 218 476
1,000 88 278 906
10,000 96 370 4,900
100,000 96 383 8,763
+1,000,000 97 384 9,513

redondear a la centena mas cercana. Recuerda que esta es una tablg
referencia para guiarte a determinar tu nimero de muestra.

NOTA: En caso de requerir poblaciones superiores a un millén, debérés

na

95
de

de

Es importante establecer una frecuencia para la aplicacion de las encUeélas,

estructura de

la encuesta . ;
por parte de | Que la estructura cumpla con las fases que describe esta guia y en su d
la OGC retroalimentara sobre las areas de oportunidad gque se detecten.

5. Establecer | lo cual dependera de la naturaleza y necesidad de! proceso. De esta marera

periodicidad. | podemos analizar periodicamente la evolucion del servicio, respecto dd las
expectativas de las personas usuarias.

6. Revisar || 5 Oficina de Gestion de Calidad a través de la Jefatura de Auditorias al SGE,

revisara, con base en el documento de apoyo para elaboracién de encuestas,

aS0

2 Vilalta Perdomo, Carlos Javier. Andiisis de datos. México, Ciudad de México: Centro de Investigacidon y Docencia Econdmicas, 20186.
hitps ilvwww. amazon,com. mx/gp/product/BOSXCOHBE Y ref=oh

aﬁo de la muestra de ia encuesta
p& /fes surveymaonkey com/mp/sample size/
X

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio d

el SGE.
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FASE 3: Aplicacion de la encuesta.

Una vez realizado el borrador de la encuesta, hay que comprobar que se entiende y que no surgen
dudas al cumplimentarlo.

Paso , Descripcion de la actividad

) Es conveniente probar la bondad del cuestionario antes de su difusion. Se
1. Realizar puede realizar con un grupo reducido de personas con las que
prueba piloto | contrastaremos la comprension de las preguntas, las dificultades y otras

antes de valoraciones que puedan aportarnos alguna mejora. En este punto es

aplicar la importante hacer el ejercicio de andlisis estadistico de los resultados para

encuesta. verificar que los datos obtenidos sirvan para el propdsito que se tiene en la
encuesta.

Llegado el momento de su aplicacion, es necesario asegurar que el tamafio
de muestra requerido para el analisis se cumpla con el propésito de obtener
mayor confiabilidad en los resultados, asi mismo se recomienda ho
presionar a las personas encuestadas para responder, ya que esto puede
2. Aplicacién | impactar en el resuitado.
de la encuesta
de Una vez finalizado el periodo de aplicacion de la encuesta y antes de su
satisfaccion. | Proxima aplicacion, se debera validar si sigue siendo adecuada y pertinente
a los objetivos que persigue la evaluacion del servicio. Es importante
mantener una linea base de preguntas de una aplicacion a otra para medir
la evolucidn, ya que si la encuesta cambia en su totalidad no se tendra
ninguna referencia previa.

K

La version vigente de este documento se encuentra en &l repositorio del SGE,
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Todas las respuestas reflejadas en los cuestionarios deben ser cuidadosamente estudiafas y

valoradas para ser representadas de forma clara, objetiva y concisa, de manera que supong

una
descripcion real de la situacion del servicio y facilitar asi la planificacion de acciones de mejox.

Paso

Descripcion de la actividad

1. Identificar

fortalezas y
debilidades en
el servicio.

El objetivo del andlisis debe ser clarificar los puntos débiles e} Ia
prestacion del servicio, identificar aquellos que producen mgyor
insatisfaccion y orientar en la toma de decisiones.

En este punto es importante considerar el analisis de la informagion
cualitativa, sobre todo cuando utilizamos preguntas abiertas en las fue
se deja un espacio en blance para la aportacion libre de la perspbna
usuaria. En este caso es necesario agrupar por categorias |las
respuestas obtenidas, de forma que facilitemos su analisis y apoften
valor a los datos cuantitativos.

2. Establecer

El punto medular de la evaluacioén del servicio es la mejora. Se busca
que, con base en los resultados obtenidos se establezcan acciones fJara
mejorar y exceder las expectativas de las personas usuarias. Teneﬁnos
dos formas de establecer dichas acciones segun el resultado obten{do.

1.- Acciones correctivas; este tipo de acciones se toman cuandd no
se alcanzan los resultados planificados y es necesario determinar| las
causas que originaron el incumplimiento respecto a la satisfaccior] de
las personas usuarias. Para ello es necesario aplicar el procedimignto
de acciones correctivas: IECM/PR/OGC/SGE/4/2018.

2.- Acciones de mejora; este tipo de acciones se toma una vez qL.E el
proceso es estable, es decir se tiene una tendencia de cumpiimiento on
base en los objetivos planificados respecto a la satisfaccion dellas
personas usuarias. . Para ello es necesario aplicar el procedimientg de
acciones de mejora |IECM/PR/OGC/SGE/5/2018.

acciones
concretas para
mejorar el
servicio.

3. Medir
resultados
posteriores y
comparar
nuevamente el
grado de

satisfaccion.

Posterior al establecimiento de acciones, ya sean correctivas of de
mejora, s necesario evaluar su efectividad respecto al grado| de
satisfacciéon de las personas usuarias, para ello sera necesario qug se
determine una evaluacion extraordinaria que permita medir el grad¢ de
avance en la mejora del servicio.

De esta manera se podra tener el comparativo de la evaluacion previa y
posterior a las acciones emprendidas para mejorar el servicio, lo qe a
su vez favorecera la toma de decisiones mas asertivas.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.

|
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6. Anexos.

ANEXO, GUA PARA ELARORAR ENCUESTAS DE SATISFACTION

FASE
Dafniclon def esrvicic s svaluar

$Brvicio 2 sveisar.

Objetivo gue peraligus 1z encusata.

frcdies oot 00wl MOAREE B8 BEIVICID A EVRIAL Sestor ol pobinion @ a qus Hstd Skigida 1a etcoesia

Parilisis grerara set strvicia

Aralisi de wn ewpeos
ELDCTHI el sy

FASE 2
Congtrucclin de 1a encussis

Fuspaitoe del gérvicio
eoALIE

Beadsciin de s p

a5 fangice de los aspecice o evalusr

Egwb

fetne el g2 evgiuasdn Toadrartes de salisiacogn o= @ seela g Lben]

Acusrdo |:'

ol | o]

Probabibdad |:]

& Totatweede oe anasio * Ry bracooniormeres # 13y mootEie * O e Wkt
* Do * Frecserbrarde * ot * USSR vesdod
¥ baisen + Ui e * Moduradanens ol * Domrarires b el
* Ers odosiarimyads + Rarrevenie B ER DG VAR ® TR 5 woraad
¥ o - & Mgl * S et s cant ok et
Disstermsinat tamade de b mssatrs
Maruees e erte dplicatie
Framsants At THmEdrat T vl A UG S DiaE )
o
Teital de sncuestas a apbear I:I RS
Rovieiin de b estruchrs e 1a &i8 por porie Oe 18 OGL

Setat s et
Dioariarg i de
Risblesian o

Fachn de vy

B

Provedimierio ds raferencia

La version-vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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HOJA DE CONTROL

1 Actuali | _ Aprobs
Nombre Mtro. Alan Andrade Lic. Rubén Geraldo Venegas Junta Admini;(étiva
Camacho
Jefe de la Oficina de A . ‘
Puesto Gestion de Calidad Secretario Ejec’utwo Secretanofé la Junta /

/

{
Firma ,,ER_M

[
Fecha 14-12-2018 11-01-2019 \/ﬁﬁ-zm 9

Nombre Puesto Firma ——//7, Fecha

Departamento de
Control de Documentos
y Registros del SGE

A. Issac
Ibarra Garcia

(/ 14-12-2018

N::li':" Descripcion

0-10/12/18 | Nuevo Documento
Contenido
1o ODBJBIIVO e e 2
2.0 AICANCE ..o e 2
3. MAarCo NOMIAtIVO. ... 2
4. ReSponsabilidAgdes ... ....c.cooii 2
O, DEfiNICIONES. ... e e 2
6. Diagrama del PrOCESO... ...ttt e oo 3
7. Descripcion de las actividades ..o 3]
B ANBXOS. i e 11

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio det SGE.
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1.  Objetivo

Fecha de emision: 15-01-£019

Establecer las pautas para registrar las acciones que permitan mejorar el desempefio de los progesos

que conforman el Sistema de Gestién Electoral.

2. Alcance

Comprende a todos los procesos declarados en el alcance del Sistema de Gestion Electoral (S[GE).

3. Marco normativo

Consultar formato IECM/FR/OGC/SGE/4/2018 “Declaracion de cumplimiento normativo”.

4. Responsabilidades

Los cargos de Funcionaria (o), la (el) Titular del area, Subdireccién de analisis, evaluacion y m

gjora

continua del Instituto Electoral de la Ciudad de México (IECM), tendran la responsabilidad de asq gurar

que los lineamientos del presente procedimiento se cumplan para fortalecer el SGE.
5. Definiciones.

Las definiciones que establece el presente procedimiento estan relacionadas con su contenido

Accion de Mejora: aquella medida que se adopta con el fin de mejorar los servicios que prjsta el

IECM.

Nota: los ajustes realizados a un documento no implican una optimizacion del proceso, sin embargo, una fccion

de mejora si puede contemplar modificaciones en la documentacion de ésta.

Proceso: conjunto de actividades que estan interrelacionadas y que pueden interactuar enﬂre si.

Estas actividades transforman los elementos de entrada en resultados.

candidatos, Emision del voto, Escrutinio y declaracion de resultados, Logistica electoral, Educacion el
Resolucion de conflictos electorales, los cuales son aplicables también para mecanismos de partici
ciudadana.

Nota: en el caso del SGE del IECM, los procesos electorales son: Registro de organizaciones poh%cas y

Proceso controfado: |a salida de un proceso se considera controlado, cuando esta bien definit
repetible y predecible, debido a que el proceso es predecible se puede esperar que los resu
reflejen el funcionamiento del proceso en el futuro.

(9

toral,
acion

0, es
ados

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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Funcionarla (o)

La {el} Titular del area

Subdireccién de analisis,
evaluacidn y mejora continua

INICIO

1.-ldentificar la
fuente que da
origen a la
mejora.

'

2.- Describir la
situacion antes
de la mejora.

!

3.- Proponer la
accion de
mejora.

:

4.- Establecer el

o los objetivos a

alcanzar con la
mejora.

v

5.- Analizar los
costos de

6.-Evaluar la

implementacion
de la mejora.

FIN

NO

P viabilidad de la
mejora

¢Es

s

Sl

7.- Asignar folio

viable?

8.-Establecer

F'y

de registro de la
mejora

v

plan de accién.

&,

J

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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Cédigo: IECM/PR/OGC/SGE/5£019

Fgcha de emision: 15'01'2019.

. . Subdirecciéon de analisis, Responsables de |
i';"g:":;'?a(r(zeqs; Titulares de area evaluacion y mejora accion / Enlaces de
propong ] continua Calidad
9.-Evaluar la

efectividad del
plan de accién.

. NO Proceder
¢E§ , » conforme al
efectivos: anexo B.
Si
10.-Cerrar fa
accion de
mejora.

FIN

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio d

el SGE.
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Anexo B

Subdireccion de analisis,
Titular del area evaluacion y mejora

continua
INICIO
1.-Analizar las
causas.
3.~ Evaluar la

2 .- Establecer
plan de accién
complementario.

efectividad del
plan de accidn
complementario.

NO

¢Es

F
N efectivo?

4.-Cerrarla
accion de
mejora.

FIN

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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Actividad

Area
responsable

Documento emdleado

SECCION 1-

PLANEAR

1.- Identificar la fuente que origina la mejora,
mantener presente que a partir de la informacion que
arrojen los resultados de fuentes internas o
externas, podemos obtener informaciéon relevante
para mejorar el servicio.

A continuacion, se enlistan algunas fuentes de
referencia.

Fuentes internas:

1. Auditorias internas (Informe de resultados
de auditoria interna
IECM/FR/SE/SGE/10/2016).

2. Analisis del marco normative aplicable
(Declaracion de normativa aplicable
IECM/FR/OGC/SGE/4/2018).

3. Resuitado de los indicadares del proceso.

4. Resultados de las encuestas de
satisfaccion.

5. Resultados de la encuesta de clima laboral.

6. Resultados del analisis de riesgos (Matriz Anexo 1: Registro He accién
de tratamienta de riesgos de mejora
IECM/FR/OGC/SGE/5/2018). '

7. Acuerdos de la revision por la Direccién. Funcionaria (o)

Revision por la Direccion
8. Programa Operativo Anual (POA)
(especificar |la actividad y la accion).
9. Plan General de Desarrollo
10. Procedimiento ya existente en el SGE.
11. Otra.
Fuentes externas:

1. Tendencias en el entarno electoral.

2.- Sugerencias, recomendaciones y/o quejas.

3.- Comparativo con otros organos electorales.

4 - identificar los riesgos en el entorno.

5.- Otra.
Otras: se refiere a una fuente distinta a las
mencionadas en el listado anterior, tal como Ia
iniciativa personal de alguin integrante del area.
Una vez que se identifica la fuente de la cual proviene
/e+ area de oportunidad es importante reflexionar

4
(/ La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.




INSTITUTO ELECTORAL mi H
padhil At Procedlmu-ento para el _reglstro de
\ e acciones de mejora
N

IECM-JA009-19

Pagina 7 de 16
Revision: 0/2019

Codigo: [ECM/PR/IOGCISGE/5/2019

_Fecha de emision: 15-01-2019

sobre el objetivo que buscamos, para ello podriamos
hacernos las siguientes preguntas:

1. ¢ El proceso a mejorar esta controlado?

2. ¢Qué puedo hacer para mejorar el proceso?

3. ¢Lla oportunidad identificada es una mejora
medible?

4. (Se pueden cuantificar los beneficios
después de aplicar las acciones de mejora?

5. ¢la oportunidad identificada tiene un impacto
relevante en la prestacién del servicio?

2.- Describir la situacién antes de la mejora
Seccion 2: describir las fortalezas y debilidades del
servicio actual sobre el cual se pretende proponer la
mejora. Para complementar el analisis se podran
anexar datos o fuentes de informacion que se
consideren pertinentes.

Funcionaria (0)

Anexo 1: Registro de accion
de mejora.

3.- Proponer la accion de mejora describir cual es
el impacto que se pretende lograr con la mejora; por
lo que debe ser preciso y concreto.

Es importante sefialar si se requiere la participacién
de otras areas o proveedores para llevar a cabo la
accion de mejora.

Funcionaria (o)

Anexo 1: Registro de accién
de mejora.

4.-Establecer el o los objetivos a alcanzar con la
mejora, estos deben ser especificos, medibles,
alcanzables y con tiempo limite de ejecucion.

Funcionaria (o)

Anexo 1: Registro de accion
de mejora.

5.- Analizar los costos de implementacién de la
mejora (Solo en caso de que se requieran recursos
adicionales). La proyeccion de los costos puede
derivarse de la planeacién anual del area.

En caso de que la accién de mejora suponga un
ahorro o no requiera la inversibn de recursos
seleccionar la opcion No Aplica.

Funcionaria (o)

Anexo 1. Registro de accion
de mejora.

SECCION

2: HACER

6.- Analizar viabilidad de la propuesta, lo cual
requiere recopilar suficiente informacion para reducir
la probabilidad de fracaso, por lo que se debe tener
en cuenta algunos factores clave para la
deliberacion.

1.- La propuesta tiene una vision clara de lo que se
pretende mejorar.

La (el) Titular
del area

Anexo 1: Registro de accion

de mejora.
/. C/ >
L/

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio de! SGE. -
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2.- Los objetivos planteados son medibles y
alcanzables.

3.- La estimacién de los costos de inversion del
proyecto es viable.

4.- La propuesta tendria un impacto positivo en el
servicio.

Todos los elementos anteriores deben someterse a
una revision formal en la que participen todas las
partes involucradas, a fin de tomar una decision
acerca del proyecto, ya sea aprobarlo o rechazarlo.

¢Es viable?, Si la propuesta es viable para su
implementacién continuar con la seccion 7 en
adelante, de lo contrario se da por concluido el
proceso.

En ambos casos debera justificarse la resolucion del
analisis.

7.- Asignar namero de folio, para tener un control
en el seguimiento de las acciocnes de mejora, por ello
es que la Oficina de Gestion de Calidad a través de
la Subdireccién de Andiisis, Evaluacion y Mejora
Continua, proporcionara el nimero de folio, una vez
que ha sido aprobada por el Titular del area. Subdireccion de
Andlisis,
El folio estda integrado por las siglas que Evaluacion y Anexo 2° Cd
corresponden al tipo de accion, nimero consecutivo Mejora L
iniciando a partir del 01 y el afio en curso. Continua de la seguimiento  de
Oficina de correctivas y de mg
Ejemplo: Folio: AM- 01- 2018 Gestion de
Calidad
Asi mismo |a Subdireccion de Analisis, Evaluacion y
Mejora continua, tendra la oportunidad de revisar
que el area de oportunidad esté orientada al enfoque
gue demanda la norma 1SO:9001.

ntrol  y
acciones
jora

8- Establecer plan de accién que garantice el
cumplimiento de los objetivos planteados, asi como
las fechas de inicio y término.

. . . La (el) Titular Anexo 1. Registro
Es importante que durante la implementacion se del area de mejora.
recopilen las evidencias que se consideren
pertinentes para demostrar la conformidad con los
planes de accion establecidos.

je accion

La version vigente de este documento se encuentra en el repositoric d

el SGE.
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SECCION 3: VERIFICAR

9.- Evaluar la efectividad del plan de accion, para
el caso de las acciones enfocadas en el proceso
electoral o mecanismo de participacion ciudadana, la
efectividad podra validarse hasta el siguiente proceso
0 mecanismo.

Aungue cabe mencionar que habrj acciones que no
necesariamente sean de proceso electoral o
mecanismo de participacién y en este caso la
Subdireccion de Analisis, Evaluacion y Mejora
Continua, podra tomar como referencia las fechas de
termino establecidas en el plan de accién.

Subdireccion de
Andlisis,
Evaluacién y
Mejora
Continua de la
Oficina de
Gestion de
Calidad

Anexo 1: Registro de accién
de mejora.

Anexo 2: Control vy
seguimiento de acciones
correctivas y de mejora

éFueron efectivos? Si se cumplieron los objetivos
planteados, pasar al punto 10, de lo contrario pasar
al Anexo B.

10.-Cerrar la accion de mejora, si los objetivos

Subdireccion de

planteados fueron alcanzados y las acciones Analisis, /d\nexo‘1sRegistro de accion
planificadas fueron cumplidas en los tiempos EVﬂU?C'OnV © mejora.
establecidos. Felora
Contm_uade la Anexo 2: Control y
Oficina de seguimiento de acciones
Gestion de
Calidad
Fin.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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Anexo B: Plan de accién de accion complementario.

Actividad

Area
responsable

Documento emplleado

SECCION 4:

ACTUAR

1.- Analizar porque no fue efectivo el plan de
accion inicial en este caso debera realizarse un
andlisis de causa raiz enfocado en determinar las
causas que provocaron el incumplimiento. Las
técnicas de analisis se describen en el procedimiento
IECM/PR/OGC/SGE/4/2018 de acciones correctivas,
debera anexarse evidencia de la técnica utilizada.

La (el) Titular
del area

2.- Establecer el plan de acciéon complementario
con base en el andlisis de la causa raiz identificada
en el punto anterior.

La (el) Titular
del area

Anexo 1: Registro
de mejora.

He accion

3.- Evaluar la efectividad del plan de accion con
base en las evidencias documentadas que muestren
el cumplimiento de las acciones en los periodos
planificados para alcanzar los objetivos, para el caso
de las acciones enfocadas en el proceso electoral o
mecanismo de participacién ciudadana, |a efectividad

Subdireccion de

podra validarse hasta el siguiente proceso o Analisis, Anexo 1: Registro fle accion
mecanismo. Evaluaciéon y de mejora.
Mejora
Aungue cabe mencionar que habra acciones que no | Continua de la Anexo  2:  Coptrol vy
necesariamente sean de proceso electoral o Oficina de seguimiento de acdiones
mecanismo de participacion y en este caso la Gestion de
Subdireccion de Analisis, Evaluacion y Mejora Calidad
Continua, podra tomar como referencia las fechas de
terminc establecidas en el plan de accién.
El % de cumplimiento debera ser registrado en el
archivo de control de seguimiento de acciones.
¢Fueron efectivos? Si se cumplieron los objetivos
planteados, pasar al punto 4, de lo contrario en el
punto 3 de esta seccion del formato justificar las
causas.
4-Cerrar la accion de mejora, si los objetivos | Subdireccion de ) . L
planteados fueron alcanzados y las acciones Analisis, Anexo 1: Registro fe accion
planificadas fueron cumplidas en los tiempos| Evaluaciony de mejora.
establecidos. Mejora
Continua de la Anexo 2: Coptrol vy
Oficina de seguimiento de acdiones
/ Gestion de
P Calidad

Fid(

L/
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3.- Proponet o socion de mejora: reflener o) impacto gare se pteteade grar oor 1 propeesty Lo -

SRR B PSS m - metrd Did Pt o e o g Spasminal

ILEIEW SR TR
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Anexo 2: Control y seguimiento de acciones

CIUDAD DE Méxl‘cﬂ
l{

N

ANEXO: CONTROL ¥ SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS ¥ DE MEJCRA

hAVANTE

NT FOLIQ

FECHA DE
SOLIZITUD

AREA

FRCHA OF
RESFONSABLE DESCRIPCION DE MEJORA DETERMING DX LOS At A2 A3 Asd A5 % TOTAL
PLANES DE ACGION

ATATUS
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