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Décima Cuarta Sesion Extraordinaria
13 de noviembre de 2020

Acuerdo de la Junta Administrativa por el que se actualizan diversos documentos
pertenecientes al Sistema de Gestion de Calidad Electoral del Instituto Electoral de

la Ciudad de México.

Antecedentes

I.  EI 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 Repdblica promulgé la reforma constitucional en materia politico-electoral,
logrando una reestructuracion 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 Diaric Oficial de la Federacién (DOF) el 10 de febrero
de 2014.

Il.  ElI 23 de mayo de 2014, se publicaron en el DOF los correspondientes Decretos
por los que se expidieron la 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 Impugnacién 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.

lll.  El 14 de agosto de 2015, la Junta Administrativa del otrora instituto Electoral del
Distrito Federal (Junta), aprobé mediante Acuerdo JA076-15 los Lineamientos
para el uso del lenguaje incluyente, no sexista y no discriminatorio (Lineamientos
para el uso de lenguaje incluyente).
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El 29 de enero de 2016, se publicé en el DOF el Decreto por el que se declararon

reformadas y derogadas diversas disposiciones de la Constitucion Federal; en
materia politica de la Ciudad de México, en cuyo articulo Décimo Cuarto transitorio
se previé que a partir de su entrada en vigor (al dia siguiente de su publicacion),
todas las referencias que en la Constitucion Federal y deméas ordenamientos
juridicos que se hagan al Distrito Federal, deberan entenderse referidas a la
Ciudad de México.

El 23 de junio de 2016, la Junta, aprob¢ el Acuerdo JA0S9-16, por el cual determiné
someter a consideracion del Consejo General del entonces Instituto Electoral del
Distrito Federal (Consejo General), la propuesta de modificacion a la estructura

organica funcional del Instituto Electoral.

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

£l 14 de octubre de 2016, mediante acuerdo JA123-16, la Junta aprob¢, la Guia
Técnica para la Elaboracidon de Documentos Internos (Guia Técnica), del entonces

Instituto Electoral del Distrito Federal.

‘El 14 de octubre de 2016, 30 de noviembre de 2016, 15 de noviembre de 2017, 31

de octubre de 2019 y 13 de diciembre de 2019, la Junta mediante Acuerdos JA124-
16, JA139-16, IECM-JAQ76-17, |IECM-JA142-19 e |IECM-JA164-19, aprobd vy

actualizé respectivamente el Procedimiento de auditoria interna del Sistema de
Gestion de Calidad Electoral.

El 20 de diciembre de 2016, la Junta, mediante acuerdo JA150-16, actualizd el
Procedimiento de Control de documentos y registros del Sistema de Gestion

Electoral (Procedimiento de Control de Documentos).




INSTITUTO ELECTORAL JUNTA ADMINISTRATIVA

\ CEU/DAD DE MEXICO ACUERDO IECM-JA097-20

A4

X. El5defebrero de 2017, se publiicé la Constitucién Politica de la Ciudad de México

(Constitucion Local).

Xl. El 7 de junio de 2017, se publicé en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México
(Gaceta Oficial), el Decreto por el cual se abroga el Cédigo de Instituciones y
Procedimientos Electorales del Distrito Federal y se expide el Cddigo de
Instituciones y Procedimientos Electorales de la Ciudad de México (Cddigo), en el
cual se establece el cambio de denominacién 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 Gaceta Oficial una nota aclaratoria al citado decreto.

Xll. 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 Funcionamiento de la Junta Administrativa del Instituto
Electoral de la Ciudad de México (Reglamento de la Junta), asi como el
Reglamenio en Materia de Relaciones Laborales (Reglamento de Relaciones
Laborales), en cumplimiento a lo establecido en el articulo décimo tercero
transitorio del Cédigo, el cual se publicéd en la Gaceta Oficial el 16 del mismo mes

y afo.

XIll.  El 4 de agosto de 2017, mediante Acuerdo IECM/ACU-CG-035/2017, el Consejo
General aprobdé las modificaciones a la estructura organica funcional del Instituto
Electoral, en acatamiento a lo previsto en las nuevas disposiciones en materia

electoral de la Constitucion Local y del Cédigo.

XIV. El 31 de octubre de 2017 y el 30 de abril de 2018, como parte del Sistema de
Gestion Electoral, medianie Acuerdos [IECM-JA061-17 e IECM-JA051-18, la Junta

aprobé la actualizaciéon de la Guia Técnica y el Procedimiento de Conirol de
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XV. El 31 de diciembre de 2018, se publicé en la Gaceta Oficial, la Ley de Austeridad,
Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la
Ciudad de México (Ley de Austeridad).

XVI. El 15 de enero de 2019, 15 de marzo de 2019 y 31 de octubre de 2019, la Junta,
mediante Acuerdos IECM-JA009-19, IECM-JA046-19 e IECM-JA142-19, aprobd y
actualizé respectivamente el Procedimiento para el registro de acciones de mejora,
con codigo IECM/PR/QOGC/SGE/5/2018, el Procedimiento de acciones correctivas,
con codigo IECM/PR/QGC/SGE/4/2019, asi como la Guia para elaborar encuestas

de satisfaccion.

XVIIl.  EI28 de febrero de 2019, el Consejo General, mediante Acuerdos IECM-ACU-CG-
022/19 e IECM-ACU-CG-023/19, aprobd moedificaciones al Reglamento Interior del
Instituto Electoral y a la estructura organica funcional.

XVIIl.  El 28 de junio de 2019, mediante Acuerdo IECM/ACU-CG-038/2019, el Consejo
General, aprobé el Manual para el uso incluyente, no sexista y no discriminatorio

del lenguaje en el Instituto Electoral.

XIX. El 13 de diciembre de 2019, la Junta mediante Acuerdo IECM-JA164-19, aprobé
el Procedimiento para el desarrollo y disefio de los servicios, asi como el

Procedimiento para el registro y control de las salidas no conformes.

XX. El 13 de enero de 2020, mediante Acuerdo IECM/ACU-CG-004/2020, el Consejo
General, aprobé el ajuste al Programa Operativo Anual y al Presupuesio de
Egresos para el Ejercicio Fiscal 2020, con base en las asignaciones autorizadas

por el Congreso de la Ciudad de México, para el Ejercicio Fiscal 2020.

XXI. El 15 de enero de 2020, mediante Acuerdo IECM-JA009-20, la Junia, actualizé las

Normas de Racionalidad, Austeridad y Disciplina Presupuestal del Instituto
Electoral, para el ejercicio fiscal 2020.
¢’ ‘
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XXIl. El 31 de enero de 2020, el Consejo General, mediante Acuerdo IECM/ACU-CG-
011/2020, aprobé el Plan General de Desarrollo del Instituto Electoral para el
periodo 2020-2023.

XXIil.  El 13 de marzo de 2020, la Junta, mediante Acuerdo IECM-JA029-20 aprobd el
Procedimiento para el control de la informacién documentada del Sistema de
Gestion de Calidad Electoral (anteriormente denominado Procedimiento de control
de documentos y registros del Sistema de Gestion Electoral) y la Guia para crear
y actualizar la informacién documentada del Sistena de Gestion de Calidad
Electoral (anteriormente denominada Guia Técnica para la Elaboracion de

Documentos Internos del Sistema de Gestion de Calidad Electoral).

XXIV.  El 15 de octubre de 2020, la Junta, actualizé mediante Acuerdo IEMC-JA083-20
el Procedimiento para el control de la informacion documentada y la Guia para

crear y actualizar la informacion documentada, ambos del Sistema de Gestion de
Calidad Electoral.

Considerandos

1. Que conforme a lo previsto en el articulo 37, fracciones | y Il del Cédigo, el Instituto
Electoral cuenta en su estructura organica, con un Consejo General y una Junta.

2. Que el articulo 81, parrafo primero del Codigo, define a la Junta como el 6rgano
encargado de velar por el buen desempeno y funcionamiento administrativo de los
organos del Instituto Electoral, asi como supervisar la administracion de los

recursos financieros, humanos y materiales del propio organismo.

3. Que el articulo 83, fraccidn | del Cédigo, establece que la Junta tiene la atribucion
de aprobar los criterios generales y los procedimientos necesarios para la
elaboracion de los Programas Institucionales del Instituto Electoral, a propuesta

de la Secretaria Administrativa.

4. Que el articulo 83, fraccion Xl del Cédigo, dispone como una atribucion de la Junta;
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emitir los lineamientos y procedimientos técnico-administrativos que se requieran
para el eficiente despacho de los asuntos encomendados a cada érgano o unidad
del Instituto Electoral, con base en la propuesta que le presente el area

competente.

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

Administrativa es el organo ejecutivo encargado de la administracion de los

recursos financieros, humanos y materiales del Instituto Electoral.

. Que mediante oficios SECG-IECM/1557/2020 y SECG-IECM/1567/2020, de

fechas 6 y 9 de noviembre de 2020, respectivamente, el Secretario Ejecutivo,
remitié a la Secretaria de la Junta, los siguientes Procedimientos pertenecientes
al Sistema de Gestidn de Calidad Electoral del Instituto Electoral, para su analisis,

discusion y en su caso aprobacion, por parte de dicho drgano colegiado:

a) Procedimiento de acciones correctivas;

b) Procedimiento de acciones de mejora,

c) Procedimiento de auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad
Electoral;

d) Procedimiento del disefo y desarrollo de los servicios;

e) Procedimiento para el registro y control de las salidas no conformes; y

fy Guia para elaborar encuestas de satisfaccion.

7. Que las actualizaciones a los documentos anteriores obedecen a lo siguiente:

Documento Actualizacion

Procedimiento de acciones correctivas | Debido a |la perdida de la vigencia

Procedimiento de acciones de mejora | Debido a la perdida de la vigencia

Procedimiento de auditoria interha del | Debido a la integracion de la
Sistema de Gestion de Calidad | modalidad virtual en el esquema de

Electoral ejecucion de las auditorias del contexto
sanitario por la pandemia Covid-19
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Procedimiento del disefio y desarrollo | La  identificaciéon de areas de
de los servicios oportunidad para dar cumplimiento a
los requisitos de la ISO/TS 54001:2019

Procedimiento para el registro y control | La  identificacion de 4areas de

de las salidas no conformes oportunidad para dar cumplimiento a
los requisitos de la ISO/TS 54001:2019

Guia para elaborar encuestas de | Debido a la perdida de la vigencia

satisfaccion

8. Que los documentos mencionados en el considerando seis, fueron actualizados
conforme a la Politica de Gestién de Calidad vigente en el Instituto Electoral, con
los fines, obligaciones y compromisos establecidos en el Cédigo, asi como lo
dispuesto en el Manual para el uso inciuyente, no sexista y no discriminatorio del

lenguaje en el Instituto Eilectoral.

Por lo expuesto y fundado, la Junta de conformidad en lo dispuesto por el articulo 83

fraccion Xl del Cédigo, emite el siguiente:

Acuerdo
IECM-JA097-20

PRIMERO. Se aprueba la actualizaciéon de los siguientes documentos pertenecientes al

Sistema de Gestion de Calidad Electoral del Instituto Electoral de la Ciudad de México:

a) Procedimiento de acciones correctivas;

b) Procedimiento de acciones de mejora;

c) Procedimiento de auditoria interna del Sistema de Gestién de Calidad Electoraj;
d) Procedimiento del diserio y desarrollo de los servicios;

e) Procedimiento para el registro y control de las salidas no conformes; y

f) Guia para elaborar encuestas de satisfaccion.
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SEGUNDO. Se instruye a la Secretaria Ejecutiva para que haga del conocimiento de todo
el personal del Instituto Electoral, los documentos pertenecientes al Sistema de Gestion

de Calidad, enunciados en el resolutivo que antecede.

TERCERO. Se instruye a la Unidad Técnica de Comunicacion Social y Difusion, asi como
a la Oficina de Acceso a la Informacién Publica y Proteccion de Datos Personales, para
que en el ambito de sus atribuciones, publiquen el presente Acuerdo y sus Anexos,
asimismo se realicen las modificaciones pertinentes en el apartado de Transparencia del

sitio de Internet www.iecm.mx.

CUARTO. El Presente Acuerdo entrara en vigor al momento de su aprobacion.

Asi lo aprobaron por unanimidad de votos las y los integrantes de la Junta Administrativa
del Instituto Electoral de la Ciudad de Mexico, en sesion virtual del trece de noviembre de
dos mil veinte, firmando al calce el Presidente y el Secretario de la Junta, de conformidad
con lo dispuesto por los articulos 82 del Coédigo 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 EL SECRETARIO DE KA JUNTA
ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVA

A\

MTRO. MARIO VELAZQUEZ MTRO. ALEJANDRO FIDENCIO
MIRANDA GON HERNANDEZ

AFGH/MHC/RIMG
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1. Objetivo

Establecer los lineamientos para detectar, analizar y eliminar las causas de una no conformidad
relacionada con el Sistema de Gestion de Calidad Electoral (SGCE) y con ello evitar su
recurrencia.

2. Alcance

Comprende todos los procesos declarados en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad
Electoral (SGCE).

3. Marco normativo

Consultar formato “Declaracién de cumplimiento normativo del proceso de gestion de calidad”.

4. Definiciones
No conformidad (NC): incumplimiento de un requisito.

Correccion: atenuar o aminorar el efecto de la no conformidad (entiéndase que la correccién
no elimina la causa raiz de la no conformidad).

Accién correctiva (AC): accién para evitar que la no conformidad vuelva a ocurrir (requiere
analizar las causas que la originaron, a través de alguna técnica de analisis).

Andlisis de causa raiz: es un método para la resolucion de problemas que intenta evitar la
recurrencia de un problema o defecto a partir de la identificacion de las causas que lo
originaron.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. Los
requisitos pueden estar especificados por las partes interesadas en la norma I1SO /TS 54001

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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2019, en la documentacion del SGCE y en las regulaciones reglamentarias aplicables al marco

normativo del IECM.

Responsables  de
proceso (Personas

Titulares de
Direcciones
Ejecutivas y

Unidades Técnicas)

Responsabilidades

Asegurar que las no conformidades detectadas en el proceso sean
atendidas

Proporcionar los recursos necesarios para la implementacion de los
planes de accién.

Asegurar que los planes de accién se cumplan conforme a lo
planificado.

Enlaces de calidad

Verificar la implementacién de los planes de accién establecidos
para erradicar la causa raiz de la no conformidad.

Proporcionar las evidencias requeridas a la Jefatura de Auditorias
del SGCE.

Mantener los registros de las salidas no conformes y de cualquier
accion tomada posteriormente.

Oficina de Gestiéon
de Calidad
(Jefatura de
departamento de
auditorias al
Sistema de Gestion
Electoral)

Notificar las no conformidades al area correspondiente.

Apoyar a las areas en la realizacion del andlisis de causa raiz.
Revisar que los planes de accién estén en funcion de la causa raiz
determinada.

Dar seguimiento a la implementacién de los planes de accién
establecidos.

Evaluar el grado de efectividad de las acciones.

Analizar la recurrencia de las no conformidades.

Conservar los originales de la accidn correctiva y entregar copia a la
persona responsable de la no conformidad.

Elaborar el reporte del seguimiento de las acciones correctivas
incluyendo aquellas que han sido cerradas o bien las que no han
sido atendidas.

Persona Auditora
Interna

Identificar la no conformidad en los procesos del SGCE.

Reportar la no conformidad identificada a la Jefatura del
departamento de auditorias.

Apoyar a la Jefatura de auditorias al SGCE en el seguimiento a la
implementacion de los planes de accion para atender la no
conformidad.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Politicas de operacion

1.

Las personas responsables del proceso deberan coordinar con las personas involucradas
en la no conformidad la realizacion del andlisis de las causas que conllevaron a la solicitud
de accibn correctiva, para lo cual se podran utilizar distintas metodologias para el analisis
de causa tales como: lluvia de ideas, diagrama causa-efecto, 5 porqués.

Si la gravedad o impacto en la prestacion del servicio lo ameritan o bien si derivado del
analisis de recurrencia de las causas de la no conformidad, por parte de la Oficina de
Gestion de Calidad, lo determinan, se llevara a cabo la accidn correctiva.

Las acciones correctivas se considerardn como efectivas, una vez que se implementen
los planes de accion y se determine la efectividad de estos.

Cuando la accién correctiva no sea efectiva, se debera realizar nuevamente el analisis de
causa con relacion a las fallas de implementacién y determinar un plan de accién
complementario, mismo que debera ser registrado en el anexo B del formato de accion
correctiva.

Las personas responsables del proceso contaran con 3 dias habiles a partir de la
notificacion de la solicitud de accién correctiva para naotificar la procedencia o no de la
solicitud.

A partir de la aceptaciéon de la no conformidad las personas responsables del proceso
tendran 7 dias habiles para entregar el analisis de causa y el plan de accion correctivo.
Podra haber una prérroga de 7 dias habiles adicionales cuando, a peticion de la persona

responsable, sea necesario ampliar el plazo.

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



INSTITUTO ELECTORAL
\ CIUDAD DE MEXICO

Procedimiento de acciones

correctivas

IECM-JAOxX-20

Pagina 4 de 18
Revisién: 01/2020

Fecha de emision: xx-xx-2020

v
7. Diagrama de flujo

Enlace de calidad / Persona Auditora
interna/Oficina de Gesti6n de Calidad

Sistema d

Jefatura de departamento de auditorias al

e Gestién Electoral

Responsables de proceso (Titulares
de Direcciones Ejecutivas y Unidades
Técnicas)

INICIO

1.-Identificar el proceso
del SGCE donde se
detectd la NC

2.-Describir la NC y analizar su impacto

3.- Establecer
correccion

NO

9.- Proceder conforme
al plan de accién
complementario

¢Requiere?
AC?

Sl

4.- Asignar folio

5.-Establecer acciones

y registrar AC

8.-Verificar efectividad
del plan de accion

inmediatas

'

6.-Determinar causa
raiz

.

7: Establecer plan

NO

¢Es
efectivo?

Sl

10.-Cerrar folio de AC

de accion (AC)

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Plan de accién complementario

Enlace de Calidad/Responsables de

proceso (Personas Titulares de Jefatura del departamento de auditorias
Direcciones Ejecutivas y Unidades del Sistema de Gestion Electoral
Técnicas)

INICIO

v

1.-Determinar causa
raiz

!

2.- Establecer plan de 3.-Verificar efectividad
accion complementario del plan de accion
(AC) complementario

!

< ¢Es
FIN - efectivo?

"l

4.-Cerrar folio de AC

v

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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8. Descripcién de las actividades

N® Actividad Area Documento
responsable empleado
SECCION 1: IDENTIFICAR
Identificar el proceso del SGCE donde se
detecté la no conformidad, la cual puede Enlaces de
derivarse de: calidad/
Responsables
1. Auditorias internas. de procesos Formato
Auditorias externas. .
2. Quejas relacionadas con los servicios que Personas SOI'C'tu_d
1 presta el IECM: procesos electorales Auditoras de accion
locales, mecanismos e instrumentos de Internas correctiva.
participacién ciudadana y actividades de o
fomento a la educacion civica. Oficina de
3. Resultados de la medicién del proceso. Gestion de
4. Durante la planificacién, ejecucion y Calidad
seguimiento de los procesos.
5. Otro.
Describir la NC y analizar su impacto, al
redactar la NC considerar la siguiente estructura
1. ¢ Qué paso?: describir claramente el hallazgo
identificado.
2. ¢(En dénde paso?: indicar en que area o
proceso dénde fue identificado el hallazgo.
3. Evidencia: datos o informacién que sustente la
descripcion del hallazgo.
Enlaces de
4. Criterio de auditoria que se incumple: indicar calidad
el requisito que se ha incumplido, de lo contrario Personas Formato
no podria existir una no conformidad. Auditoras solicitud
2 Internas -
Los requisitos pueden estar especificados: de aCC|.on
correctiva.
e Por las necesidades y expectativas de las Oficina de
partes interesadas. ngtl'i(égge
e Enlanorma ISO/TS 54001:2019.
e En los requisitos determinados dentro de
los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad Electoral.
e En las regulaciones reglamentarias
establecidas en las declaraciones de
marco normativo del Sistema de Gestion
de Calidad Electoral del IECM.
e Ofro.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Una vez identificados los elementos anteriores, se
procede a redactar la no conformidad.

Ejemplo de redaccion de una NC:

Incorrecto: No se han realizado las encuestas
para medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

Correcto: No se realizaron las evaluaciones a
cinco de seis proveedores de servicio que se
contrataron durante el trimestre mayo-junio, por
parte de la direccibn de adquisiciones. El
expediente de los siguientes proveedores no
cuenta con las evaluaciones: STI, Generac,
Motriservicio y Swega de México, con lo cual se
incumplen los criterios establecidos en el
documento IECM/CRT/SA/DACPS/SGE/1/2017.
Req: 8.4.1 de la ISO/TS 54001:2019.

La redaccion de la no conformidad nos permitira
analizar con mayor claridad el impacto de la
misma.

¢, Requiere AC? Cuando la no conformidad afecte
el cumplimiento de los objetivos del proceso o bien
tenga una afectacién en la prestacion del servicio
en este caso continuar con el paso 4, de lo
contrario ir al paso 3

Establecer acciéon de correccidon, es decir solo

Responsables

El folio estd integrado por las siglas que
corresponden al tipo de accién, numero
consecutivo iniciando a partir del 01 y el afio en
Curso.

se estableceran acciones para contener el de proceso
problema pero no se analizaran las causas que (Personas
3 originaron la NC, las acciones de correccién no se Ti.tulares de
documentaran en un formato especial, sin Direcciones
embargo la persona responsable del proceso Ejecutivas,
debera dar evidencia de las acciones Unidades
implementadas. Técnicas)
Asignar numero de folio y registrar AC, para Jefatura del
tener un control en el seguimientg delas a(_:ciones departamento Formato
correctivas. La oficina de gestion de calidad, a de auditorias solicitud
través de la jefatura de auditorias del SGCE, al sistema o
asignard el ndmero de folio de la accion de gestion de accion
4 | correctiva. correctiva.
electoral.

Formato control
y seguimiento

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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\/
' _ Enlace de acciones
Ejemplo: Folio: AC- 01- 2019 de calidad correctivas.

Una vez asignhado el folio se debera enviar via
correo electronico al enlace de calidad, quien
tendrd 7 dias habiles, a partir de la fecha de
notificacion, para regresar la solicitud de accion
correctiva con el andlisis de causa raiz y el plan de
accion.

SECCION 2: ATENDER

Establecer acciones inmediatas con la finalidad

i . Responsables
de aminorar el efecto de la no conformidad P

de proceso
detectada. (Personas
. Form

5 Titulares de sglicititg

Estas acciones no garantizan que la no Direcciones de accién

conformidad no se repita, es una manera de Eje(_:utlvas, correctiva

contener el impacto del problema sin analizar a _LI_Jpldgdes

profundidad las causas que la originaron. ecnicas)

Determinar la causa raiz que origind la no

conformidad para evitar que se vuelva a presentar. Segun la técnica

o 3 seleccionada se
Para el analisis de causa raiz se podran utilizar puede emplear:
técnicas de andlisis como: Responsables
de proceso Formato
e Lluvia de ideas (Personas lluvia de ideas.

6 e Diagrama de Ishikawa Titulares de

Nota: las técnicas mencionadas son sugeridas porque Ejecutivas, Dlagrgma

su forma de andlisis es sencilla; sin embargo, en caso Unidades de Ishikawa.

de utilizar otra técnica no mencionada en el presente Técnicas)

procedimiento serd necesario indicarlo en el formato de Formato

acciones correctivas y anexar la evidencia del analisis. . o
cinco por qué’s

En la seccion 8 “Técnicas de analisis”, se describe la
metodologia de las técnicas mencionadas.

Establecer plan de accion con base en la causa-
raiz determinada para asegurar que la no

. Responsables
conformidad no vuelva a presentarse.

de proceso
. . g Personas
Es importante que durante la implementacion se ( Formato
. . ) . Titulares de licitud
7 | recopilen las evidencias que se consideren . . solicitu
. . Direcciones .
pertinentes para demostrar que la no conformidad Ejecutivas de accion
se revirtié con los planes de accion establecidos. : ’ i
p Unidades correctiva.
Técnicas)

Las evidencias de la implementacion podran ser
mostradas en archivos electrénicos o fisicos.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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El grado de avance de la implementacion debera
ser registrado en el formato de control de acciones
correctivas.

SECCION 3: VERI

FICAR

Evaluar la efectividad del plan de accién. Para
el caso de las acciones enfocadas en el proceso
electoral, mecanismo o0 instrumento de
participacion ciudadana o accién de educacion
civica, la efectividad podra validarse hasta el
siguiente proceso, mecanismo, instrumento o

al sistema de
gestion electoral

accion. Formato
solicitud
Habr& acciones que no necesariamente sean de Jefatura de de accién
proceso electoral 0 de mecanismo o instrumento | departamento correctiva.
8 de participacion y en este caso, se podran tomar | de auditorias
como referencia las fechas de término al sistema
: L . Control y
establecidas en el plan de accion. de gestion o
electoral seguimiento
El porcentaje de cumplimiento debera ser de acciones
registrado en el archivo de control de seguimiento correctivas.
de acciones.
¢Fueron efectivos los planes de accién?
Si se erradicé la no conformidad identificada,
pasar al punto 10, de lo contrario proceder
conforme el plan de accion complementario.
Establecer plan de accién complementario, el | Responsables Formato
cual consiste en analizar las causas que originaron de proceso solicitud
el incumplimiento del plan de accion inicial y en (Personas de accion
funcién de la causa raiz se debera establecer un Titulares de :
9 - , . ) . correctiva
nuevo plan de accion a fin de erradicar la NC. Direcciones L,
Ejecutivas, (Plan de accpn
Unidades complementario)
Técnicas)
Cerrar la accién correctiva, cuando se verifique Formato
la implementacién de los planes de accion, solicitud
gggglrg::(iada: las fechas de implementacion Jefatura de de accion
departamento correctiva.
10 de auditorias

Formato control
y seguimiento
de acciones
correctivas.

FIN

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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—'T,'-
Plan de accion complementario (Anexo B)
N Actividad Area Documento
responsable empleado
SECCION 4: ACTUAR
Determinar la causa raiz que originé que los Formato
planes de accion establecidos no erradicaran solicitud de accion
la no conformidad detectada. .
correctiva
Para el andlisis de causa raiz deberan (anexo B)
utilizarse técnicas de andlisis como:
Segun la técnica
e Lluvia de ideas seleccionada se
e Diagrama de Ishikawa puede emplear:
e Técnica de los 5 porqués Enlaces
1 e Otra (especificar) de calidad Formato
Nota: Las técnicas mencionadas son sugeridas lluvia de ideas.
porque su forma de analisis es sencilla; sin
embargo, en caso de utilizar otra técnica no Formato
mencionada en el presente procedimiento _ sera Diagrama
necesario indicarlo en el formato de acciones .
correctivas y anexar la evidencia del andlisis a la de Ishikawa.
accion correctiva.
o o . Formato
Enla seccion 8 Tecnlclas _de anaI|S|s_ , se describe cinco por qué’s
la metodologia de las técnicas mencionadas.
Establecer el plan de accion
complementario con base en el andlisis de la | Responsables
causa-raiz identificada en el punto anterior. de proceso
(Personas
g)iitrltjel(?(r:ieosngg Formato solicitud
2 Ejecutivas, de . accion
Unidades correctiva
Técnicas)
/Enlaces
de calidad
Evaluar la efectividad del plan de accién
complementario, para el caso de las acciones Jefatura del For.rr.lato y
enfocadas en el proceso electoral, | departamento solicitud de accion
3 mecanismos 0 instrumentos de participacion | de auditorias correctiva
ciudadana o acciones de educacion civica, la al sistema
efectividad podra validarse hasta el siguiente de gestion Formato control
proceso, mecanismo o accion. electoral y seguimiento

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Cabe mencionar que habra acciones que no de acciones
entren en los rubros mencionados, para esos correctivas

casos se podran tomar como referencia las
fechas de término establecidas en el plan de
accion.

El porcentaje de cumplimiento debera ser
registrado en el archivo de control de
seguimiento de acciones.

¢Fueron efectivos los planes de accién?

Si se erradicé la no conformidad identificada,
pasar al punto 4, de lo contrario, en el punto 3
de esa seccion del formato, justificar las

causas.

Cerrar la accion correctiva, cuando se Formato
verifique la implementacion de los planes de solicitud de accién
accion, conforme a las fechas de correctiva

implementacién establecidas.

Formato control
y seguimiento
de acciones
correctivas

FIN

9. Formatos

Solicitud de accioén correctiva

Control y seguimiento de acciones correctivas
Lluvia de ideas.

Diagrama de Ishikawa.

Cinco porqués

10. Anexo: Técnicas de andlisis

La identificacién de la causa raiz requiere emplear técnicas de analisis, el presente procedimiento
describe algunas de ellas.

Lluvia de ideas.

Es una herramienta aplicada en equipo, cuyo objetivo es facilitar la obtencion de ideas en funcion
de un tema determinado, mediante la exposicion libre de los conceptos o propuestas de cada uno
de los integrantes. Se debe plantear el tema a desarrollar y brindar un espacio de tiempo limitado
para que cada miembro del equipo mencione, sin restricciones, ideas en torno a dicho tema, y su
evaluacion posterior sera lo que determine su validez en términos de calidad.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Diagrama causa-efecto:

Es una representacion grafica de las relaciones logicas existentes entre las causas que producen
un efecto bien definido; por ejemplo, una no conformidad. Sirve para visualizar, en una sola
representacion grafica, todas las causas asociadas a un problema y sus posibles relaciones.

Los cinco porqués:

Las personas integrantes del equipo deben preguntar “;por qué?”, al menos 5 veces, 0 mas,
dependiendo de la complejidad del problema. Para desarrollar esta técnica se realiza una sesion
de lluvia de ideas y una vez que las causas probables hayan sido identificadas se empieza a
preguntar ¢,por qué es asi?, ¢por qué esta pasando esto?, lo cual reta al equipo a profundizar y
no conformarse con causas ya probadas y ciertas. Una recomendaciéon es nunca preguntar
¢quién?, dado que estamos buscando soluciones, no culpables.

A continuacioén, se muestra una imagen de los formatos que evidenciaran el cumplimiento del
presente procedimiento.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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N° Folio Fecha de registro

SECCION 1: IDENTIFICAR
(Para ser llenada por los enlace de calidad o la persona auditora interna que identifique la no conformidad)

1.-Donde se detecté la no conformidad

Proceso donde se detecta la ! Responsable del proceso

Proceso que origino la NC Responsable de atender la NC

2.-Describir la no conformidad:[Utilice este espacio]

SECCION 2: ATENDER

3.- Establecer accién inmediata: [Utilice este espacio]

4.- Determinar la causa raiz : utilice los formatos de andlisis anexos a este archivo, de acuerdo a la técnica seleccionada.
Lluvia de Diagrama de

3 Otra ( Especifique,
ideas Ishikawa 5 Porqués (Especifique)

Causa raiz: conforme al resultado de la técnica de anélisis redactar las causa (s) que dieron origen a la NC : [Utilice este espacio]

5.- Establecer plan de accién: en funcién de la causa raiz determinada.

N° Actividad Fecha de inicio Fecha de inicio
(dia/mes/afio) (dia/mes/afio)
Nombre Puesto Firma

SECCION 3: VERIFICAR
(Para ser llenada por la oficina de gestién de calidad)

6.- Evaluar la efectividad del plan de accién.

S| Justifique su respuesta:

NO
(ir al anexo B)

Se erradica la causa raiz

Fecha de cierre
( dia/mes/ afio)

Nombre Puesto Firma

Procedimiento de referencia: Acciones correctivas

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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. S SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
| Fupap o mexico (Complementaria)

—

v

Fecha

SECCION 4: ACTUAR
(Para ser llenada por los enlace de calidad y aprobada por la persona titular del area responsable de atender la no conformidad)

1.-Determinar la causa raiz: utilice los formatos de andlisis anexo a este archivo, de acuerdo a la técnica seleccionada.

Lluvia de Diagrama de

ideas \shikawa 5 Porquées Otra  ( Especifique cudl):

Causa raiz: conforme al resultado de la técnica de andlisis redactar las causa (s) que dieron origen a la NC : [Utilice este espacio]

2.- Establecer plan de accién complementario.

N° Actividad Fecha de inicio (dia/mes/afio) Fecha de inicio (dia/mes/afio)

Nombre Puesto Firma

3.-Evaluar la efectividad del plan de accion complementario (para ser llenada por la oficina de gestién de calidad)

Se erradica la causa raiz S| I:I Justifique su respuesta:

NO

Fecha de cierre
(dia/mes/afio)

Nombre Puesto Firma

Procedimiento de referencia: Acciones correctivas

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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TECNICA DE ANALISIS "LLUVIA DE IDEAS"

(1) PARTICIPANTES

CARGO

(2) DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

N° (3) LLUVIA DE IDEAS (Regi:

las

de las i del equipo) (4) IDEAS DUPLICADAS / NO CONSIDERADAS

(5) CAUSA RAIZ

EXPLICACION DE LA TECNICA:

1.-Enlaseccidn 1, registrar a los participantes

2.-En la seccion 2, escribir la no conformidad

3.- Elegir a una persona del grupo que sea el moderador y apunte las ideas propuestas

4.-Establecer un tiempo limite para la lluvia deideas (no mayor a 20 minutos)

5.- En la seccidn 3 las personas participantes deberdn decir su idea de manera concreta a la persona designada como moderador, si la idea se repite no se debera pedir otra idea, apu

6.- No criticar las ideas de las personas participantes
7.- Enla seccién 4, al termino del tiempo establecido, revisar la lista para verificar su comprensién y descartar las ideas que estén fuera del contexto del tema de andlisis o bien,

estén duplicadas

8.- Las personas participantes votaran por la idea que consideren es la principal causa que origina el problema

9.-Enla seccidon 5, redactar la causa raiz

Procedimiento de referencia: Acciones correctivas

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Qg TECNICA DE ANALISIS "DIAGRAMA DE ISHIKAWA"
V4
DL
(2) CAUSA: PROCEDIMIENTOS - METODOS (3) CAUSA: RECURSO HUMANO
(1) DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:
(4) CAUSA: RECURSOS- INFRAESTRUCTURA - AVBIENTE DE TRABAJO (5) CAUSA: TECNOLOGIA
(6) CAUSA RAIZ

EXPLICACION DE LA TECNICA:
.Enel puntol escribela no conformidad
. Los puntos 2,3,4 y 5 priorizan las causas mayores o principales segin su importancia. El formato sugiere cuatro rubros; no obstante, éstos pueden cambiar segun el tipo de problema que se desee analizar

. Los campos debajo son las causas secundarias asociadas a la causa principal

1

2

3

4. Registra las causas secundarias que consideres pertinentes en cada causa principal

5. la causa principal con mayor nimero de subcausas significa que es donde se origina la no conformidad y es alli donde se deben enfocar los esfuerzos para implementar las acciones
6.

. En la seccion 6, redactar la causa raiz

Procedimiento de referencia: Acciones correctivas

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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\.tﬁxnﬁmgL TECNICA DE ANALISIS "5 PORQUE’'S"
T
(1) PARTICIPANTES CARGO (2) DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

(3) RESPUESTAS

. éPOR QUE?

-

N

. ¢POR QUE?

w

. ¢POR QUE?

. éPOR QUE?

IS

. éPOR QUE?

[

(4) CAUSA RAIZ

EXPLICACION DE LA TECNICA:

1.Enla seccion 1, registrar a las personas participantes
2.Enla seccion 2, escribir la no conformidad

3.Enla seccidn 3, pregunta épor qué es asi?, épor qué esta pasando esto? Se tiene que continuar preguntando ¢por qué? al menos cinco veces, ésto reta al equipo a buscar a fondo y
no conformarse con causas ya probadas y ciertas. En ocasiones se podrd preguntar mas o menos de 5 veces para poder obtener las causas principales. Una recomendacidn es nunca
preguntar ¢quién?, estamos buscando soluciones no culpables.

4-En la seccidn 4, redactar la causa-raiz.

Procedimiento de referencia: Acciones correctivas

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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\ng;m suscrona. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS
Vi
2L
% AVANCE
N° FOLIO ;gflszES AREA RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD ;EECPHL;;VI\TED:’\‘ATCRCEIES A-1 A-2 A-3 A-4 A-5 % TOTAL ESTATUS

Procedimiento de referencia: Acciones correctivas

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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(2) CAUSA: PROCEDIMIENTOS - METODOS (3) CAUSA: RECURSO HUMANO
(1) DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:
(4) CAUSA: RECURSOS- INFRAESTRUCTURA - AMBIENTE DE TRABAJO (5) CAUSA : TECNOLOGIA

(6) CAUSA RAIZ

EXPLICACION DE LA TECNICA:

.Enel punto 1 escribe la no conformidad

. Los puntos 2,3,4 y 5 priorizan las causas mayores 0 principales segun su importancia. El formato sugiere cuatro rubros; no obstante, éstos pueden cambiar segun el tipo de problema que se desee analizar
. Los campos debajo son las causas secundarias asociadas a la causa principal

. Registra las causas secundarias que consideres pertinentes en cada causa principal

. La causa principal con mayor nimero de subcausas significa que es donde se origina la no conformidad y es alli donde se deben enfocar los esfuerzos para implementar las acciones

. En la seccién 6, redactar la causa raiz

O Ul WN P

Procedimiento de referencia: Acciones correctivas
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(1) PARTICIPANTES CARGO (2) DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
N° (3) LLUVIA DE IDEAS (Registrar las opiniones de las personas integrantes del equipo) (4) IDEAS DUPLICADAS / NO CONSIDERADAS

(5) CAUSA RAIZ

EXPLICACION DE LA TECN

1.- Enla seccibn 1, registrar a los participantes

2.-En la seccidn 2, escribir la no conformidad

3.- Elegir a una persona del grupo que sea el moderador y apunte las ideas propuestas

4.-Establecer un tiempo limite para la lluvia de ideas (no mayor a 20 minutos)

5.- En la seccién 3 las personas participantes deberan decir su idea de manera concreta a la persona designada como moderador, si la idea se repite no se debera pedir otra idea,

6.- No criticar las ideas de las personas participantes
7.- Enla seccion 4, al termino del tiempo establecido, revisar la lista para verificar su comprension y descartar las ideas que estén fuera del contexto del tema de andlisis o bien,

estén duplicadas
8.- Las personas participantes votaran por la idea que consideren es la principal causa que origina el problema

9.- En la seccion 5, redactar la causa raiz

Procedimiento de referencia; Acciones correctivas




INSTITUTO ELECTORAL TECNICA DE ANALISIS "5 PORQUE’S"

\ CIUDAD DE MEXICO
4

N

(1) PARTICIPANTES CARGO (2) DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

(3) RESPUESTAS

1. ¢ POR QUE?

2. ¢ POR QUE?

3. ¢ POR QUE?

4. ;POR QUE?

5. ¢ POR QUE?

(4) CAUSA RAIZ

EXPLICACION DE LA TECNICA:
1. Enla seccion 1, registrar a las personas participantes

2. En la seccién 2, escribir la no conformidad

3. Enla seccion 3, pregunta ¢por qué es asi?, ¢ por qué esta pasando esto? Se tiene que continuar preguntando ¢,por qué? al menos cinco veces, ésto reta al equipo a buscar a
fondo y no conformarse con causas ya probadas y ciertas. En ocasiones se podra preguntar mas o menos de 5 veces para poder obtener las causas principales. Una
recomendacion es nunca preguntar ¢quién?, estamos buscando soluciones no culpables.

4- En la seccion 4, redactar la causa-raiz.

Procedimiento de referencia: Acciones correctivas
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N\ o0 pemeee (Complementaria)
.—T,-

Fecha

SECCION 4: ACTUAR
(Para ser llenada por los enlace de calidad y aprobada por la persona titular del area responsable de atender la no conformidad)

1.-Determinar la causa raiz: utilice los formatos de analisis anexo a este archivo, de acuerdo a la técnica seleccionada.

Lluvia de Diagrama de

ideas Ishikawa 5 Porqués Otra ( Especifique cual):

Causa raiz: conforme al resultado de la técnica de analisis redactar las causa (s) que dieron origen a la NC : [Utilice este espacio]

2.- Establecer plan de accion complementario.

N° Actividad Fecha de inicio (dia/mes/afio) Fecha de inicio (dia/mes/afio)

Nombre Puesto Firma

3.-Evaluar la efectividad del plan de accién complementario (para ser llenada por la oficina de gestion de calidad)

Se erradica la causa raiz S| Justifique su respuesta:

NO

Fecha de cierre
(dia/mes/afio)

Nombre Puesto Firma
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1. Objetivo

Establecer las pautas para registrar las acciones que permitan mejorar el desempefo de los
procesos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad Electoral (SGCE).

2. Alcance
Comprende todos los procesos declarados en el alcance del SGCE.
3. Marco normativo

Consultar formato “Declaracién de cumplimiento normativo del proceso de gestion de calidad”.

4. Definiciones

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio de un proceso o el
cumplimiento de los requisitos.

Proceso: conjunto de actividades que estan interrelacionadas y que pueden interactuar entre si.
Estas actividades transforman los elementos de entrada en resultados.

Requisito: es una necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u obligatoria.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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5. Responsabilidades

Analizar y validar la viabilidad de los proyectos de mejora.
Proporcionar los recursos necesarios para la implementacion de los
proyectos de mejora aprobados.

Asegurar que los planes de accién se cumplan conforme a lo

Persona
responsable del
proceso (Directoras
y Directores

Ejecutivos y 7"
Responsables de planificado.
Unidades Técnicas)

Asesorar en el llenado del formato de registro de accion de mejora.
Dar seguimiento a la implementacion de las acciones y mantener
evidencias.

- Revisar que los planes de accién estén en funcion de la accion de

mejora propuesta.

— Dar seguimiento a la implementacién de los planes de accion

Oficina de Gestion establecidos.
de Calidad — Evaluar el grado de efectividad de las acciones.

— Notificar a la alta direcciébn el numero de proyectos de mejora
identificados y el estado que guardan respecto a la implementacién
de las acciones.

Enlaces de calidad

6. Politicas de operacion

1. Cuando la persona responsable del proceso determine la necesidad de un proyecto de
mejora, esta debera ser documentada y registrada en el formato “Registro de acciones de
mejora (AM)”.

2. Laaccion de mejora debera basarse en un analisis previo de lo que se desea mejorar con
relacion a los procesos que conforman el SGCE.

3. Las AM deberan ser aprobadas por la persona responsable del proceso y de ser necesario
por las areas involucradas y/o cuerpos colegiados en el proyecto.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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7. Diagrama de flujo

Persona funcionaria del IECM

Persona responsables del
proceso (Directoras y Directores
Ejecutivos y Responsables de
Unidades Técnicas)

Subdireccién de analisis,
evaluaciéon y mejora continua

INICIO

1. Identificar la
fuente que da
origen a la
mejora.

v

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.

A 4

5. Analizar los
costos de

6. Evaluar la

implementacion
de la mejora.

viabilidad de la
mejora

NO
JEs

A

FIN

Sl

7. Asignar folio de
registro de la mejoray

W

8. Establecer

verificar enfoque de
ISO/TS 54001:2019

plan de accion. |

!

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Personas responsables del
proceso (Directoras y Directores Subdireccion de analisis,
Ejecutivos y, Responsables de evaluacién y mejora continua

Unidades Técnicas)

9. Verificar la
implementacion
del plan de
accion.

Persona funcionaria del IECM

\ 4

10.-Cerrar la
accioén de
mejora.

FIN

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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8. Descripcion de las actividades

N° . Area Documento
Actividad
responsable empleado

Identificar la fuente que origina la mejora. A partir
de la informacion que arrojen los resultados de
fuentes internas o externas, podemos obtener
informacion relevante para mejorar el servicio.

A continuacién, se enlistan algunas fuentes de
referencia.

Fuentes internas:

Auditorias internas y externas.

Andlisis del marco normativo aplicable
Resultado del desempefio del proceso.
Resultados de las encuestas de
satisfaccion.

Resultados del andlisis de riesgos positivos.
Acuerdos de la revision por la direccion.
Programa Operativo Anual (POA,
especificando la actividad y la accion.

Otra (sefialar cual).

© Noga hrwdhpE

Fuentes externas: Formato
registro
Tendencias en el entorno electoral. Persona de accién
Sugerencias, recomendaciones y/o quejas. funcionaria de mejora.
Comparativo con otros 6rganos electorales. del IECM
Identificaciébn de riesgos positivos en el
entorno.

Otra (sefialar cual).

o howbdrE

Otras: se refiere a una fuente distinta a las
mencionadas en el listado anterior, tal como la
iniciativa personal de algun integrante del area.

Una vez que se identifica la fuente de la cual proviene
el area de oportunidad es importante reflexionar
sobre el objetivo que se busca, para ello se podrian
hacer las siguientes preguntas:

1. ¢El proceso a mejorar esta controlado?

2. ¢Qué puedo hacer para mejorar el proceso?

3. ¢La 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 prestacion del servicio?

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Describir la situacion antes de la mejora, consiste Formato
en explicar cuales son las situaciones que se busca Persona Registro
2 | mejorar en el proceso. Para complementar el funcionaria L
analisis se podran anexar datos o fuentes de del IECM de accion
informacién que se consideren pertinentes. de mejora.
Proponer la AM describir cual es el impacto que se Formato
pretende lograr con la mejora, este deber ser preciso Persona Registro
3 | y concreto. funcionaria o
del IECM de accion
de mejora.
Establecer el o los objetivos a alcanzar con la Formato
mejora, estos deben ser especificos, medibles, Persona Registro
4 | alcanzables y con tiempo limite de ejecucion. funcionaria L,
de accion
del IECM _
de mejora.
Analizar los costos de implementacion de la
mejora (solo en caso de que se requieran recursos
adicionales). La proyeccién de los costos puede Formato
derivarse de la planeacion anual del area. Persona Registro
5 funcionaria e
En caso de que la AM suponga un ahorro o no del IECM de accion
requiera la inversion de recursos, seleccionar la de mejora.
opcion No Aplica.
Analizar viabilidad de la propuesta, lo cual
requiere recopilar suficiente informacion para reducir
la probabilidad de fracaso, por lo que se deben tener
en cuenta algunos factores clave para la
deliberacion.
1. ¢ La propuesta tiene una vision clara de lo que se
pretende mejorar?
2. ¢Los objetivos planteados son medibles y
alcanzables?
3. ¢La estimacion de los costos de inversion del Persona
proyecto es viable? responsable
4. ¢La propuesta tendria un impacto positivo en el del proceso Formato
6 servicio? _ (Directores Registro
5.- ¢La propuesta es viable de acuerdo al marco Ejecutivos y de accion
legal y normativo local, nacional o internacional? Responsables de mejora.
Todos los elementos anteriores deben someterse a d?rgcr::%ioslis
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?
De ser viable, se continla con la secciébn 7 en
adelante, de lo contrario se da por concluido el
proceso.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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En ambos casos debera justificarse la viabilidad o
inviabilidad.
Asignar numero de folio para tener un control en
el seguimiento de las acciones de mejora. La
Oficina de Gestion de Calidad a través de la
Subdireccién de andlisis, evaluacién y mejora Formato control
continua, proporcionara el numero de folio, una vez Subdi ., y seguimiento
que la accion ha sido aprobada por la persona Titular ubdireccion 1, . cciones
del area. de analisis, _
evaluacion | de mejora.
7 El folio esta integrado por las siglas que y mejora
corresponden al tipo de accién, nimero consecutivo continua Formato
iniciando a partir del 01 y el afio en curso. de la Oficina | Registro
de Gestion d s
. Al AML (1. : e accion
Ejemplo: Folio: AM- 01- 2018 de Calidad _
de mejora.
Asi mismo la Subdireccion de andlisis, evaluacion y
mejora continua, revisara que el area de oportunidad
esté orientada al enfoque que demanda la norma
ISO /TS 54001:2019
Establecer plan de acciéon que garantice el Persona
cumplimiento de los objetivos planteados, asi como | responsable
las fechas de inicio y término. dgl proceso | Formato
. . g (Directoras y | yeqistro
8 | Es importante que durante la implementacién se Directores q -,
recopilen las evidencias que se consideren | Ejecutivosy | %€ 2¢¢ON
pertinentes para demostrar la conformidad con 10s | Regponsables de mejora.
planes de accion establecidos. de Unidades
Técnicas)

y _ _ _ Formato
Verificar la implementacion del plan de accién, registro
conforme a las fechas establecidas en el plan de Subdireccion de accién
accion a fin de asegurar la puesta en marcha de la (s) e de mejora.

. de analisis,
AM. Para el caso de las acciones enfocadas en el o
: . evaluacion
proceso electoral o mecanismo e instrumentos de :
SN y mejora
9 | participacion ciudadana, la revision se llevara a cabo continua
hasta el siguiente proceso electoral local, de la Oficina Formato
mecanismo 0 instrumento de articipacion 9
ciudadana particip de Gesti6n controly
: de Calidad seguimiento
de acciones
de mejora.
Cerrar la accién de mejora si los objetivos . L Formato
. Subdireccion .
planteados fueron alcanzados y las acciones de analisis registro
planificadas fueron implementadas en los tiempos ! de accién
; evaluacion .
10 | establecidos. : de mejora.
y mejora
continua
. Formato
de la Oficina
control y

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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de Gestién seguimiento
de Calidad de acciones
de mejora.

FIN

9. Formatos

¢ Formato de registro de accion de mejora
e Control y seguimiento de acciones de mejora

A continuacion se muestran ejemplos de los formatos con los que se dara evidencia del
cumplimiento del presente procedimiento.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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- REGISTRO DE ACCION DE MEIORA ._\'_‘
[[Fecha de emisidn: | [Fatio: |
SECCION 1

1P s bk s i oo o o Srepsenga L =wjeral.
T )

de ejecucidn.

itdicn wsitw wspacia]

L Identificar Ia fuente que da origen = Ia mejor [ e mis e e o e necesirisl

REGISTRO DE ACCION DE MEIORA

4_Establecer el o los objetivos a alanzar con la mejora: dabe |n) zar szpecificos, medibles, alcanzables y con tiempo limite

5. Analizar los costos de implementacién de Is mejora: refiejar los costos adicianales que conllevaria |3 propuesta ide s wr
rssiario, imaabdar bos nubres)
FUENTES INTERNAS
ALt P o Frogrema
ilrbelnu: Anelizis cel Resufipdas del Resdtadcs de Anslisi de Azuerdcs dela q:er:t'r-: it Descrpaon Costo
ytems marcs | desarpefio cel (e sncuestas e nesgos | revisin porls o pk
- rormetive ] prozesa ] satiztaccion [ | pesitives T | Direcgidn O = -
peseripeien TaoTa
FUENTES EXTERNAS
Tengencies en e evtoma Sugerencies, racomendeciones T | Comaracion con ofros Crganas cea
electors [] Guejas (] electorales _] - [ Nombre | Fuesio | Frma |
- | | | |

2. Describir Ia situacion antes de la mejora: identificar las fortalezas y debilidades en |z forma actual de sjecutar el
PrOCESD [arwmar la infarmma e gue i o dhars partissesta corma anecedenie dd comeml

T prp—)

3. Proponer la accién de mejora: reflejar el impacta que se pretends lograr con s propuests [usose imedin e s e
esanis sara rellajar ol coste bar o & L prozussta).

itlicn wetw wspacio]

Aeguiers I3 participacian | g [ Crea el AR g e
de otras  dreas  ylo
provesdarss. NO

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Tt T
f('- oap ox ks REGISTRO DE ACCION DE MEIORA !{- o ks REGISTRO DE ACCION DE MEJORA
SECCION 2
1P r s anad g L pu s ressassabie el srocesn)
SECCION 3

[P sior Bnsrdes poe B Suibsireccién de andlis, awalescidn v ssjona costirue de L Oficiss da Geti e da Calidd),

6.~ Evaluar In visbilidad de lo mejorn: evaluar si la propuesta e factible para mejorar el servicio.

Criterin 5| Mo iPor gue?
-= propuests fiene una viscn Sars de 9_Seguimiento al plan de accidn: con base en las evidencias documentadas.
Iic que ze pretenden mejarar.
== chjefivcs  plrtesdos  zon Se  alcanzaran El Tiustigue zu respuesta
mediies y Bicanzaties. los  objetivos nO
planteados. {ir s anews B)

L2 estemaoon de los cosbos de
inuersion es visble.

= propussta fendie un impecio
positiva en & senicio.

Le propuests &5 visble de 2oserda al

marm =gl y normetho (ol R
riadonal o int=macional. Fecha de cierre:

ot | -_-.peuﬁguzqul
Cor BES® BN [0 SNEENOr Conzid=rs que & proyects & | [Ustmique su respuestal:
I Tambne T Fuesn T Firms I
]

10. Cerrar ba accién de mejora: cuanda las objetives planteados fusron alcanzados

ikl | ]
WOTA 15 |3 propuesta na es wincie 52 finakze = lenado del formato, s0i0 £5 NEcesara firmar i final 0 =sta sECOan (no Sers necesario requEitanics

siguisnte: puntcs y sacciones).

7. Asignar folio: registrar en el lado superior derecho de la hoja 1 (par wraspnade por | Sobdiomsdn de andlss, by mijen
covtirea & |a OFicis i Gt s 6 i

8. Establecer plan de accién: debe ser congruente con los abjetivas planteades.

N . - FEChE de Mmoo Fecha de teming
N Actividad y/o dotumento de referenda [din/ mes/ niio] [sia J mes/ niio)
| Puesto | Frms |

[ Nombre:
[ [ |

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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SOLICITUD ACCION

Procedimiento de referencia: Registro de acciones de mejora

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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SECCION 1

(Para ser llenada por la persona funcionaria que proponga la mejora).

[Utilice este espacio]

1. Identificar la fuente que da origen ala mejora (podra seleccionarse mas de una si es necesario).

FUENTES INTERNAS

ﬁttjgr'ﬂ'g Andlisis del Resultados del Resultados de Andlisis de Acuerdos de la Programa Otra
externa marco desempefio del | las encuestas de riesgos revision por la operativo 0
0 normativo [J proceso [] satisfaccion [J positivos [ Direccion [ anual (POA) O
Descripcion

FUENTES EXTERNAS

Tendencias en el entorno
electoral (I

Sugerencias, recomendaciones y/o
Quejas J

Comparacién con otros 6rganos
electorales [

Otra I

Descripcion

2. Describir la situacion antes de la mejora: identificar las fortalezas y debilidades en la forma actual de

ejecutar el Proceso (anexar la informacién que se considere pertinente como antecedente del contexto).

[Utilice este espacio]

3. Proponer la accidon de mejora: reflejar el impacto que se pretende lograr con la propuesta (anexar informacion que
se considere necesaria para reflejar el costo beneficio de la propuesta).

[Utilice este espacio]

Requiere la participaci(’)n si (Indique cuél ) ('Actividad requerida)
de otras areas yl/o
proveedores. NO

Procedimiento de referencia: Registro de acciones de mejora
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4. Establecer el o los objetivos a alcanzar con la mejora: debe (n) ser especificos, medibles, alcanzables y
con tiempo limite de ejecucion.

[Utilice este espacio]

5. Analizar los costos de implementacion de la mejora: reflejar los costos adicionales que conllevaria la
propuesta (de no ser necesario, invalidar los rubros)

Descripcion Costo

Costo Total aproximado

Nombre Puesto Firma

Procedimiento de referencia: Registro de acciones de mejora 2
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SECCION 2

(Para ser llenada por la persona responsable del proceso)

6.- Evaluar la viabilidad de la mejora: evaluar si la propuesta es factible para mejorar el servicio.

Criterio Si No ¢Por qué?

La propuesta tiene una vision
clara de lo que se pretenden
mejorar.

Los objetivos planteados son
medibles y alcanzables.

La estimacion de los costos de
inversion es viable.

La propuesta tendria un impacto
positivo en el servicio.

La propuesta es viable de
acuerdo al marco legal vy
normativo local, nacional o
internacional.

Otra ( especifique cudl)

Con base en lo anterior considera que el proyecto | (Justifique su respuesta):
es:

Viable O
Inviable | ]

NOTA 1: Si la propuesta no es viable se finaliza el llenado del formato, solo es necesario firmar al final de esta seccién (no sera necesario
requisitar los siguientes puntos y secciones).

7. Asignar folio: registrar en el lado superior derecho de la hoja 1 (para ser asignado por la Subdireccién de andlisis, evaluacion
y mejora continua de la Oficina de Gestion de Calidad).

8. Establecer plan de accién: debe ser congruente con los objetivos planteados.

N° Actividad y/o documento de referencia Fef:hade thiclo Feqhade ternjlno
(dia / mes/ afio) (dia / mes/ afio)
Nombre Puesto Firma

Procedimiento de referencia: Registro de acciones de mejora 3



\'"cs.ﬂgﬁn?ﬁgﬁ?é“ REGISTRO DE ACCION DE MEJORA
Vi

N7

SECCION 3

(Para ser llenado por la Subdireccion de andlisis, evaluacion y mejora continua de la Oficina de Gestion de Calidad).

9. Seguimiento al plan de accién: con base en las evidencias documentadas.

Se alcanzaron Sl (Justifique su respuesta)
los objetivos NO
planteados. (ir a Anexo

B)

10. Cerrar la accién de mejora: cuando los objetivos planteados fueron alcanzados.

Fecha de cierre:

Nombre Puesto Firma

Procedimiento de referencia: Registro de acciones de mejora 4
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1. Objetivo

Establecer los parametros para la programacion, planeacion y ejecucion del proceso de auditoria
interna al Sistema de Gestién de Calidad Electoral (SGCE), con el propdsito de evaluar el grado
de conformidad con los requisitos requeridos por la ISO/TS 54001:2019, las obligaciones legales
internacionales para elecciones demaocraticas y reglamentarios aplicables.

2. Alcance

Comprende todos los procesos declarados en el alcance del SGCE.

3. Marco normativo

Consultar formato Declaracién de cumplimiento normativo del proceso de gestion de calidad
4. Definiciones

Auditora o Auditor: persona que lleva a cabo una auditoria.

Alcance de la auditoria: extension y limites de la auditoria.

Criterios de auditoria: conjunto de requisitos usados como referencia frente a los cuales se
compara la evidencia objetiva.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria, una vez considerados los objetivos y
los hallazgos.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o la veracidad de algo.

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos u otra informacién que es
pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.

Equipo de auditoria: una o mas personas que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si es
necesario, de personas expertas técnicos.

Experto técnico: persona que aporta conocimientos o experiencia especifica al equipo auditor.

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria.

Informe de auditoria: es el registro donde se notifica de manera oficial por parte de la persona
auditora lider el resultado obtenido del ejercicio de auditoria interna.

Observadora u Observador: persona que acompafia al equipo de auditoria durante la
realizacion de la auditoria, pero no actlia como persona auditora.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Plan de auditoria: descripcion de las actividades y de los detalles acordados para ejecutar una
auditoria.

Programa de auditoria: detalles acordados para una o mas auditorias planificadas en un periodo
de tiempo determinado y dirigidas a un propésito especifico.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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5. Responsabilidades

Jefatura de
Departamento de
auditorias al SGCE
(Auditora o Auditor
Lider)

Gestionar los recursos para la realizacion de la auditoria interna.

Establecer el alcance del programa de auditoria considerando las
necesidades del SGCE.

Coordinar y gestionar con el equipo de auditoria interna el
seguimiento, medicion y verificacion de la efectividad de las no
conformidades levantadas en auditorias internas y externas
previas.

Mantener actualizado el programa de auditorias internas.

Dar seguimiento a las no conformidades y verificar la efectividad
de las acciones correctivas tomadas como resultado de la
auditoria.

Determinar los tiempos de prorroga para el cierre de no
conformidades en las areas auditadas.

Mantener y salvaguardar los documentos correspondientes a la
auditoria.

Persona
Auditora interna

Elaborar las listas de verificacion de los procesos asignados.
Cumplir con lo planificado en el plan de auditoria.

Informar los hallazgos detectados durante la auditoria a la persona
auditora lider.

Entregar en tiempo y debidamente requisitadas las listas de
verificacion a la persona auditora lider al término de la auditoria.
Aportar sus observaciones para la elaboracion del informe de
auditoria.

Personas responsables
del proceso (Titulares
de Direcciones
Ejecutivas, Unidades
Técnicas)

Asegurar que las no conformidades detectadas en el proceso
sean atendidas.

Aprobar los planes de accién establecidos para eliminar las no
conformidades.

Proporcionar los recursos necesarios para la implementacién de
las acciones establecidas.

Enlaces de calidad

Asegurar que la atencion a la solicitud de accién correctiva sea
entregada en tiempo y forma.

Participar en la elaboracion del analisis de causa raiz y en el
establecimiento de los planes de accion.

Verificar la implementacién de los planes de accién establecidos
para erradicar la causa raiz de la no conformidad.

Proporcionar las evidencias requeridas a la Jefatura de Auditorias
del SGCE que den conformidad al plan de accién establecido.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Politicas de operacion

1.

La viabilidad de la auditoria en modalidad presencial o virtual debera determinarse
teniendo en consideracion la disponibilidad de la informacion, de los recursos requeridos,
del personal y de las condiciones politicas, sociales, entre otras, que pudieran afectar la
operacion normal del Instituto.

Previo a las actividades de auditoria (presencial, virtual o mixta), la documentacion de los
procesos auditados debera ser revisada para determinar la conformidad de acuerdo con
los criterios de la auditoria.

La persona que funge como auditora o auditor lider es responsable de asignar a cada
persona integrante del equipo de auditoria interna las responsabilidades para auditar
procesos, funciones, lugares o actividades especificas dentro del SGCE.

Se auditara internamente cada proceso por lo menos una vez al afio, pudiéndose
modificar esta programacion a partir de las necesidades del SGCE, los resultados de
auditorias previas y las decisiones de la alta direccion.

La seleccion del equipo de auditoria interna y la realizacién de auditorias deben asegurar
la objetividad e imparcialidad del proceso de auditorias. La persona auditora interna no
debera auditar su propia area de trabajo.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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7. Diagrama de flujo

Personas responsables del
proceso (Titulares de
Jefatura d.8| D_epartamento de Auditora o Auditor Direcciones Ejecutivas, Jefatura de la Oficina de
Auditorias al SGE - . P ) :
; . interno Unidades Técnicas y Gestion de Calidad
(Auditor Lider) . . .
Direcciones Distritales) /
Enlaces de calidad
( Inicio )
Elaborar el Aprobar el
programa anual de programa aqual de
auditoria auditoria
Elaborar el plan de auditoria l'
q Aprobar el plan de
auditoria
] ] Comunicar el plan
Estudiar los procesos a auditar de auditoria
Ejecutar la auditoria interna
A 4
Elaborar informe de auditoria interna
v .
_ - _ Comunicar el
Realizar la reunion de cierre de la »| informe de auditoria
auditoria interna

Eval | d ditorfa int Dar atencién a las <
valuar el proceso de auditoria interna no conformidades

A

y

Verificar la eficacia de las acciones
tomadas

Fin

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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8. Descripcion de las actividades
N° L Area Documento
Actividad responsable empleado
Elaborar el programa anual de auditorias,
considerando el tamafio y naturaleza de los
procesos. El programa debe considerar la
siguiente informacion para asegurar que se realice
en forma eficaz y eficiente:
- L Jefatura del Formato
a) Objetivos del programa de auditoria. programa anual
. ., Departamento o
b) Periodo que comprende la programacion. de Auditorias de auditorias.
c) Tipo de auditoria (primera, segunda o :
1 al Sistema
tercera parte). de Gestion
d) Medio de realizacion de la auditoria Electoral Formato
(presencial, virtual o mixta). (Auditor lider) matriz de gestion
e) Alcance de cada auditoria. de riesgos
f) Calendarizacion de las auditorias.
g) Recursos requeridos.
Riesgos y oportunidades asociados con el
programa de auditoria y las acciones para
tratarlos.
Aprobar el programa anual de auditorias, dng(gléz:?na Formato
2 | cuando las fechas establecidas sean viables para de Gestion programa anual
la ejecucion de la auditoria. de Calidad de auditorias.
Elaborar el plan de auditoria, con base en el
programa de auditorias aprobado, la planificacion
de la auditoria consiste en determinar:
a) Definicion de los objetivos de la auditoria.
b) Definicion del alcance de la auditoria.
c) Establecer los horarios para auditar cada
Proceso. Jefatura del
d) Establecer la modalidad de la auditoria | pepartamento | Formato
(presencial, virtual o mixta). de Auditorias | Plan de auditoria
e) Establecer los criterios de auditoria. al Sistema de
3 f) Establecer los métodos de auditoria (ver Gestion Formato carta
seccion 9: métodos de auditoria). Electoral COMPromiso
g) Seleccion del equipo de auditoria (ver | (Auditorao | de auditor interno

seccion 8: perfil del equipo de auditoria).

Dentro de la planificacion, la Jefatura del
Departamento de Auditorias al Sistema de Gestion
Electoral debe programar una reunion previa con
el equipo de auditoria interno seleccionado, con la
finalidad de revisar los siguientes puntos:

a) Revision del plan de auditoria propuesto.

Auditor Lider)

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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b) Documentacién del proceso a auditar.
c) Resultado de las auditorias internas y
externas previas.

d) Planes de mejora existentes.
e) Desemperio de los indicadores de gestién.
f) Mapa de riesgos.
g) Normatividad aplicable.

En el caso de una auditoria virtual durante la

planificacion se deben considerar las siguientes
actividades:

1. Asegurarse de que el equipo de auditoria
interna conozca los protocolos de acceso

verificar si hay cambios que realizar antes
de iniciar.

Auditor Interno

remoto  acordados, incluyendo los
dispositivos, hardware 'y  software,
requeridos para le ejecucibn de la
auditoria.
Jefatura
4 Aprobar el plan de auditoria, una vez que este de la Oficina Formato
cumpla con los elementos descritos en el punto 3. de Gestion plan de auditoria
de Calidad
Comunicar plan de auditoria, a las personas Jefatqrq Oficio
: . . e de la Oficina
5 | titulares de area con al menos 5 dias habiles de de Gestion y correo
anticipacion a la fecha de realizacion de ésta. ; electrénico
de Calidad
Jefatura del
Departamento
. : . de Agdltorlas Documentos del
Analizar los procesos a auditar apoyandose en al Sistema [0CESO. NOMAS
la norma ISO/TS 54001:2019, ISO 9001:2015, y de Gestion P P
6 o . de referencia,
los resultados de auditorias anteriores, con lo cual Electoral .
! : NS ; marco normativo
podra elaborarse la lista de verificacion. (Auditora o leaa v aplicable
Auditor Lider) | '€92¥@P '
/ Auditora o
Auditor Interno
Ejecutar la auditoria interna, con base en el plan Jefatura del
de auditoria aprobado, la auditoria se desarrollard | Departamento
de manera presencial, virtual o mixta. de Auditorias al Eormato
. . Slstem_a} de Plan de auditoria
El desarrollo de la auditoria debe considerar las Gestidn
7 | siguientes etapas. Electoral Formato
(Auditora o Lista de
a) Reunion de apertura. Auditor Lider) / verificacion
b) Revision del plan de auditoria, para Auditora o

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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c) Entrevistas con personas o &reas
auditadas y muestreo de las evidencias
proporcionadas (ver seccién 9: métodos de
auditoria).
d) Llenado correcto de las listas de
verificacion.
e) Comunicar al auditado los hallazgos
detectados durante la revision.
f) Reunion de cierre.
Cualquier incidente durante el desarrollo de la
auditoria, el equipo de auditoria lo notificara a la
auditora o auditor Lider quien a su vez lo
canalizara a la autoridad pertinente en caso de ser
necesario.
Jefatura del
Departamento
de Auditorias al
Sistema de
Elaborar el informe de auditoria, con base a las Gestién Formato informe
8 | fortalezas y hallazgos identificados durante la Electoral de auditoria
auditoria. (Persona interna
Auditora Lider) /
Personas
Auditoras
Internas
Realizar la reunion de cierre de la auditoria Jefatura del
notificando el resumen de las no conformidades | Departamento
encontradas y los hallazgos mas relevantes de la | de Auditorias al
9 auditoria. Asimismo, se menciona la metodologia Sistema de
para atender las no conformidades detectadas. Gestion
Electoral
(Auditora o
Auditor lider
Comunicar el informe de auditoria a las
: . . Jefatura de la
personas funcionarias del IECM a través del Oficina de Formato
10 | correo de la oficina de gestion de calidad y subir el ion d informe de
informe a la red institucional electoral (RIE), en la Gestion de auditoria interna.
” : Calidad
seccion de calidad.
Personas
responsables
del proceso
Dar atencion alas no conformidades de (Titulares de Procedimiento
11 | acuerdo con lo establecido en el “procedimiento Direcciones de acciones
de acciones correctivas”. Ejecutivas, correctivas
Unidades
Técnicas y
Direcciones

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




INSTITUTO ELECTORAL

\ CIUDAD DE MEXICO
V4
S——

v

Procedimiento de auditoria
interna del SGCE

IECM-JAO0xx-20
Pagina 9 de 19

Revision: 1/2020

Fecha de emi

sién: xx-xx-2020

Distritales) /
Enlaces de
calidad

Evaluar el proceso de auditoria, a través de una
evaluacién de retroalimentacion que las personas
auditadas responden a fin de identificar que:

a) Se cumplieron los objetivos planificados. Jefatura del Formatq,
) ) o evaluacion del
b) Los miembros del equipo de auditoria | Departamento . .
” ; o equipo auditor
12 cuentan con la formacion y competencia | de Audltorlas al
adecuadas. Sistema de
X . L - Formato
c) Se obtiene la retroalimentacién de las Gestién retroalimentacion
personas auditadas. Electoral del auditado
d) Seidentifiquen las areas de oportunidad en '
el ejercicio de auditoria interna
FIN

9. Perfil del equipo de auditoria

Las personas funcionarias que conforman el equipo de auditoria interna del SGCE, deberan
cumplir con los siguientes criterios de competencia (educacién, formacion y experiencia).

Experiencia en

ISO: 9001:2015.

e Interpretacion
de la norma
ISO/TS 54001:2019.

¢ Metodologia de
auditorias internas
con base ala
ISO/TS 54001:2019

Rol Educacion Formacioén o, Atributos
auditorias
e Auditora o Auditor
Lider en la norma
ISO: 9001:2015.
e Tener como minimo
e Auditora o Auditor 3 afos de
interno en la norma experiencia en el
1ISO: 9001:2015 ambito de
con base en auditorias. o Etico
ISO: 19011:2018. o Justo
pugtora | LESIORUS | e s et | *Respetuosd
o Auditor g nterpretacion minimo 3 auditorias | | Objetivo
. terminada. de la norma internas.
Lider e Honesto

Nota: La
experiencia puede
ser en instituciones
distintas al IECM.

¢ Diplomatico
e Observador

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Rol Educacion Formacion Exper|.enc’|aen Atributos
auditorias
¢ Deseable, gestidon
de riesgos con base
en la ISO 31001
e Haber participado,
e Interpretacion como minimo, en
de la norma una auditoria
ISO: 9001:2015. interna como
persona
¢ Auditora o Auditor observadora.
Interno en la norma
ISO: 9001:2015 ¢ En caso de las o Etico
con base en personas e Justo
Peronsa | Licenciatura 1SO: 19011:2018. funcionarias del | | paghatoso
Auditora o Ingenieria L, equipo d_e_audltorla » Objetivo
Interna terminada. e Interpretacion de la que pammpep}por « Honesto
norma ISO/TS primera ocasion . o
54001:2019. como auditoras * Diplomatico
internas o auditores | ® Observador
¢ Metodologia de internos, deberan
auditorias internas ser acomparfados
con base a la ISO/TS de una auditora o
54001:2019 auditor que haya
(deseable). participado por lo
menos en una
auditoria interna
previa.
e Etico
) ) e Justo
Auditor Licenciatura « Interpretacion de la * Respetuoso
observador 0 Ingenieria norma ISO: 9001:2015. |« No aplica ¢ Objetivo
trunca. e Honesto
¢ Diplomatico
e Observador

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Con base en lo anterior, el expediente de la auditora o auditor debera contener los siguientes
documentos.

1. Comprobante de educacion.

2. Constancias de formacion (Las cuales se iran actualizando conforme a la formacion del equipo
auditor).

3. Carta compromiso de auditora o auditor interno (solo se genera al momento de la designacién
Y no requiere ser renovada previo a cada proceso de auditoria interna).

4. Evaluacion del equipo auditor, no se encuentra anexa al expediente fisico, se mantendra en
archivo electronico.

Los datos personales recabados seran protegidos de conformidad con lo dispuesto por la Ley
General de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados. Dichos datos se recaban con
conocimiento de la persona que integra el equipo de auditoria interna los cuales se requieren
para registro interno del SGCE.

10. Formatos.

e Programa anual de auditorias.

e Plan de auditoria

e Listas de verificacion

¢ Informe de auditoria interna.

e Evaluacion del equipo de auditoria

¢ Retroalimentacion de la persona auditada

e Carta compromiso de auditora o auditor interno

11. Anexos
Métodos de auditoria

Entre los métodos de auditoria a aplicar, la norma ISO 19011:2018 en su anexo Al define varios
ejemplos tanto presenciales, como virtuales, que se pueden ejecutar en interaccién con o sin el
personal auditado. La siguiente tabla los muestra:

Grado de implicacion entre Métodos
el auditor y el auditado Presencial Virtual

e Realizar entrevistas a través
de medios de comunicacion

e Entrevistas.

Interaccién con la persona . isio .
, ap Revision virtuales.
0 area auditada documental. .
o Completar listas de
e Muestreo.

verificacion y cuestionarios.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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e Revision documental
empleando medios virtuales
y/o interactivos.
e Revision
documental. ¢ Revision documental
Sin interaccion e Aplicacion Lz y
con el auditado dg listas * Observacion del trabajo.
de verificacion e Analisis de la informacion.

A continuacion, se describe en qué consiste cada uno de los métodos mencionados.

11.1 Entrevista

La técnica de entrevista consiste en reunirse con una 0 mas personas y cuestionarlas para
obtener informacion. Esta técnica es una de las mas empleadas ya que permite tener contacto
directo con el entrevistado, del que ademas de obtener respuestas se pueden percibir sus
actitudes.

Aspectos que se deben considerar al aplicar esta técnica:
Generar un buen clima que favorezca la comunicacion.
Contacto visual.

Lenguaje corporal.

Trato respetuoso.

Buscar la forma de hacer facil la entrevista a la persona auditada
No generar incertidumbre en la persona auditada.
Explicar con claridad el motivo de la entrevista.
Explicar con claridad las observaciones detectadas.
Saber escuchar.

Eliminar distracciones.

Prestar atencion a la persona auditada.

Evitar hacer juicios precipitados.

Mirar a la persona auditada mientras habla.

No interrumpir a la persona auditada mientras habla.

Durante la entrevista puedes hacer preguntas como:
e (/Qué se hace?

e ¢Porqué se hace?

e ;Cuando se hace?

e ;Dobnde se hace?

e ;COmo se hace?

e (Quién lo hace?

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Finalmente solicitar que se muestre evidencia de lo comentado.

Nota:
- Las preguntas deben estar relacionadas con la informacién relevante del area auditada.
- La persona entrevistadora no debe sugerir respuestas.
- Evitar hacer un ejercicio de preguntas y respuestas de Siy NO, ya que esto evitara que se
obtenga informacién relevante del proceso.

11.2 Revisién documental

Esta técnica de auditoria consiste en la revision y analisis de los documentos declarados en el
SGCE, con el fin de que la persona auditora sepa como se obtuvieron los resultados y otros
aspectos inherentes al desarrollo del proceso. Se pueden revisar manuales, procedimientos,
resultados de objetivos, resultados de indicadores del proceso, normas aplicables al proceso,
politicas, registros, entre otros.

11.3 Muestreo

Esta técnica estadistica es aplicable cuando no es practico o viable revisar la totalidad de la
informacion disponible durante la auditoria, por lo que se realizan muestreos aleatorios para
obtener y evaluar la conformidad del sistema y proceso auditado. La siguiente tabla muestra el
namero sugerido de muestras a revisar en funcién del nimero de registros.

N° registros N° muestras a revisar
1 1
2a3 2
4a?28 3
29 a 50 5
51 a 150 7
150 a 300 9
300 a 600 11
601 a 1000 12
1001 en adelante 15

Nota:

- Es recomendable tomar muestras adicionales cuando se detecte alguna desviacion o
incumplimiento en las muestras revisadas, para comprobar si se trata de un hallazgo
significativo.

- Esrecomendable seleccionar muestras de diferentes etapas del proceso.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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A continuacion se muestran ejemplos de los formatos con los que se dara evidencia del
cumplimiento del presente procedimiento.

s PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS
l'ﬁ\
Tipo de anditoria Maodalidad MES
LY I . pu,:“h vireeat | mices Objetiva Alcance Gritertoz de [Eatan elalelslzlsl=Talelale e Recurzos Obserraciones
P
R
[
R
[
R
3
R
3
R
3
R
3
R
3
R
3
R
3
R
3
R
P Planeado R FRealizado

MNota: los riesgos asociados al programa de auditari as estan identificados para su evaluacion w tratamiento en el farmata
matriz de gestidn de riesgos

Procedimiente de referencia: Auditoriaintema

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

t .
( o con PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Objetivo
Alcance

Modalidad de la auditoria | Presencial virtual | |  mixta |
Criterios de auditoria

Método (s) de auditoria
Duracion de la auditoria | N® de auditoria |

Riesgos asociados al
proceso de auditoria

interna
Logistica para la revision de los procesos
e Persona - Persona (s)
W= Fecha Hora A;:::g:gf responsable R';q:ﬁ'it;;:s] auditora (s) | Observaciones
del proceso designada (s)
Elaboro Aproboé
Persona Auditora Lider Persona Responsable de la
0GC
Nombre
Firma

Procedimiento de referencia: Auditoria interna 1
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{ e INFORME DE AUDITORIA INTERNA

N° de auditoria interna
Fecha de auditoria interna
Modalidad de [a auditoria | Fressncal | virtual | Wik

1. Objetive de auditoria.
2. alcance de awditoria.
3. Criterios de auditaria,
4, Exclusiones.

5. Revision de hallazgos de auditorias internas o externas previas.

Tipe de suditoria

N Deesoription de 13 no conformidad Comentarios

Intema | Externs Atendida | 5 stender

6. Documentadion de No conformidades a partir de los hallazgos identificados.

N* Descrapoion de (8 no conformidad

7. Conclusiones y recomentdacionss.

B.- Personas awdiboras internas,

N* Noembre Puesto Rl en el equipo auditor
3. Firmas de conformidad.
Elaborg Firma de conformidad
|Persana Auditara Lider| { Atz Direcoian)
Nombre
Firma
Puesto

ntema

procedimiento de referenc

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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) INSTITUTO ELECTORAL

EVALUACION DEL EQUIPO DE AUDITORIA

No.

\ cI;nAn DE MEXICO
7
N° DE AUDITORIA FECHA
NOMBRE DE LA AUDITORA O AUDITOR
ROL DE LA AUDITORA O AUDITOR
Valoracién

Aspectos a evaluar

(Evalte el desempefio utilizando la siguiente escala: 0 deficiente y 10 excelente; el puntaje maximo serd de 10 puntos)

Mostré conocimiento y dominio de las normas

1 |de referencia asi como de los documentos del
proceso a auditar.

N Sus hallazgos y conclusiones son coherentes,
concisos y objetivos.

3 Utiliza de manera correcta los registros del
proceso de auditoria.

4 Sus aportaciones son relevantes y objetivas
para elaborar el informe de auditoria.
Se asegura de que la evidencia de la auditoria

S recopilada es suficiente y apropiada para

apoyar los hallazgos y conclusiones de la
auditoria.

#PUNTOS 0 0 0 0 0 0 0 0
CATEGORIA
TABLA DE VALORACION
PUNTOS CATEGORIA
8-10 EXCELENTE
5-7 BUENO
2-4 REGULAR Procedimiento de referencia: Auditoria interna

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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N/

{:'[ wmuscons. RETROALIMENTACION DE LA PERSONA AUDITADA

N

N* de auditoria interna
Fecha de suditoria interma

Para la Oficina de Gestidn de Calidad es importants conacer su opinidn respecta de la sjecucion del praceso
de auditoria interna, par bo que le pedimos contestar esta breve enceesta con la finalidad de mejorar lac
revisianes al Sistema de Gestion de Calidad Electaral.

Aspacta Presunta Totalmaente . i —_— En Tutalments
Evaluado . di acuards A e dan s g e

d

EMostrd  conocimiento
daminio de bBs nomras de
referencia, 3 como de los

Freparaciin dooumentos del proceso a

de |3 auditora auditar?

o audhar
£5e interesd en profundizar
en  algin  aspecto ol
[ puio ot u
clndcid la audibana a & hora
sefiabda en o plan de
auditoria Y
cAl inlco o la entrevita,
aclrd el propdsito de la
misma?

Desempafic | iMantuvo &l orden ¢ la

d |3 auditora | secuendcla durant la

0 auditar ernitrevista?
;Fralm:-ur.rr:r.qncl’.c:rcﬂ
tiempo  asignado para la
aritravistar?

c5e  maniuvo  dentra ool
dlcarnce ool proceso a
revisard

$0ué avpectas considera que debe Fortalecer &l equipo de auditoria interna?

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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EVALUACION DEL EQUIPO DE AUDITORIA

N° DE AUDITORIA FECHA
NOMBRE DE LA AUDITORA O AUDITOR
ROL DE LA AUDITORA O AUDITOR
Valoracién

No. Aspectos a evaluar

(Evalte el desempenio utilizando la siguiente escala: 0 deficiente y 10 excelente; el puntaje maximo sera de 10 puntos)

Mostr6 conocimiento y dominio de las
1 [normas de referencia asi como de los
documentos del proceso a auditar.

Sus hallazgos y conclusiones son
coherentes, concisos y objetivos.

Utiliza de manera correcta los registros del
proceso de auditoria.

Sus aportaciones son relevantes y objetivas
para elaborar el informe de auditoria.

Se asegura de que la evidencia de la
auditoria recopilada es suficiente y apropiada
para apoyar los hallazgos y conclusiones de
la auditoria.

# PUNTOS

CATEGORIA

TABLA DE VALORACION

PUNTOS CATEGORIA
8-10 EXCELENTE
5-7 BUENO
2-4 REGULAR

Procedimiento de referencia: Auditoria interna




INSTITUTO mUBCTORAL INFORME DE AUDITORIA INTERNA
N\ s

N

N° de auditoria interna

Fecha de auditoria interna

Modalidad de la auditoria Presencial | Virtual Mixta

1. Objetivo de auditoria.
2. Alcance de auditoria.
3. Criterios de auditoria.
4. Exclusiones.

5. Revision de hallazgos de auditorias internas o externas previas.

Tipo de auditoria Estatus

N° Descripcion de la no conformidad
Interna | Externa Atendida

Sin Comentarios
atender

6. Documentacion de No conformidades a partir de los hallazgos identificados.

N° Descripcion de la no conformidad

7. Conclusiones y recomendaciones.

8.- Personas auditoras internas.

N° Nombre Puesto Rol en el equipo auditor

9. Firmas de conformidad.

Elaboro Firma de conformidad
(Persona Auditora Lider) (Alta Direccion)
Nombre
Firma
Puesto

Procedimiento de referencia: Auditoria interna
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Fecha | Hora de inicio: | Hora de término:

Proceso

Personal auditado

Equipo auditor

N° | Requisito Pregunta Evidencia (s) esperadas | Cumple | No cumple

Comentarios adicionales
del equipo auditor
(Fortalezas del proceso auditado
0 bien &reas de oportunidad)

Consideraciones para el llenado.

1. Es importante que al redactar los hallazgos se registren todos los datos del documento que evidencien el
incumplimiento, tales como nombre del documento, cédigo, versién y fecha, con el fin de tener trazabilidad en los
hallazgos de auditoria.

2. No dejar campos vacios, en caso de no utilizar alguno, invalidarlo con una linea o un N.A

3. Entregar las listas debidamente requisitadas y sin tachaduras.

Procedimiento de referencia: Auditoria interna 1
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Objetivo

Alcance

Modalidad de la auditoria

Presencial

Virtual

Mixta

Criterios de auditoria

Método (s) de auditoria

Duracién de la auditoria

‘ N° de auditoria

Riesgos asociados al
proceso de auditoria
interna
Logistica paralarevision de los procesos
L Persona . Persona (s)
N° Fecha Hora Actividad / responsable Reqws[to (s) auditora (s) | Observaciones
Proceso a auditar .
del proceso designada (s)
Elaboré Aprobé
Persona Auditora Lider Persona Responsable de la
OoGC
Nombre
Firma

Procedimiento de referencia: Auditoria interna
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PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS

Tipo de auditoria

Modalidad

NO
Interna

Externa

Presencial

Virtual

Mixta

Objetivo

Alcance

Criterios de auditoria

Estatus

MES

ENE

FEB
MAR
ABR

MAY

JUN
JUL
AGO
SEP

Recursos

OoCT
NOV
DIC

Observaciones

X|O0|XV|UV|O|O|DV|O|O|TD|XD0|O|OV|TV|(DV|T0|W|TV|D|T|D|T

Nota: los riesgos asociados al programa de auditorias estan identificados para su evaluacién y tratamiento en el formato matriz de

gestién de riesgos

P

Planeado

R Realizado

Procedimiento de referencia: Auditoria interna




INSTUTO ELECTORAL RETROALIMENTACION
N\ e oEmeee DE LA PERSONA AUDITADA

N

N° de auditoria interna

Fecha de auditoria interna

Para la Oficina de Gestion de Calidad es importante conocer su opinion respecto de la ejecucion del
proceso de auditoria interna, por lo que le pedimos contestar esta breve encuesta con la finalidad de
mejorar las revisiones al Sistema de Gestién de Calidad Electoral.

Aspecto Totalmente De . En Totalmente
Pregunta Indeciso en
Evaluado de acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo

¢Mostré  conocimiento 'y
dominio de las normas de
referencia, asi como de los
documentos del proceso a
auditar?

Preparacion
de la auditora

0 auditor - - -
¢Se interes6 en profundizar
en algun aspecto del
proceso?
¢lInicid la auditoria a la hora
sefialada en el plan de
auditoria?

SAl inicio de la entrevista,
aclar6 el proposito de la
misma?

Desempefio | ¢Mantuvo el orden y la

de la auditora | secuencia durante la

0 auditor entrevista?

¢Realizd un manejo eficaz
del tiempo asignado para la
entrevista?

;.Se mantuvo dentro del
alcance del proceso a
revisar?

¢ Qué aspectos considera que debe fortalecer el equipo de auditoria interna?

Procedimiento de referencia: Auditoria interna
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1. Objetivo

Establecer las actividades que forman parte del disefio y desarrollo en la integracion del Plan de
Desarrollo del Servicio Electoral (PDSE).

2. Alcance

El presente procedimiento abarca desde la planificacion hasta la publicacion del Plan del

Desarrollo del Servicio para Proceso Electoral Local (PEL) y los Mecanismos e Instrumentos de
Participacién Ciudadana (MIPC), que ofrece el Instituto Electoral de la Ciudad de México (IECM).

3. Marco normativo

Consultar el formato declaracién de cumplimiento normativo del proceso de gestion de calidad.

4. Definiciones

Adenda: es un anexo que se hace a cualquier documento o escrito para incluir informacion
adicional.

Declaracion de cumplimiento normativo: herramienta que permite identificar, dar seguimiento
y analizar el marco legal y regulatorio de cada proceso del Sistema de Gestion de Calidad
Electoral (SGCE).

Disefio y desarrollo: conjunto de actividades que transforman requisitos (legales,
reglamentarios, asi como las necesidades y expectativas de las partes interesadas) en el plan de
desarrollo del servicio electoral que es la especificacion de los requisitos que un organismo
electoral debe cumplir.

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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Documentacion de soporte: conjunto de documentos y registros controlados por el SGCE que
son necesarios para la ejecucion de las actividades de los procesos.

Elementos criticos del servicio: son los recursos tangibles o intangibles que tienen un impacto
critico en la prestacién de los servicios del IECM, que requieren de una validacién previa a su
ejecucion.

Gestién de riesgos: herramienta para controlar los riesgos asociados a la consecucion del
objetivo de las areas respecto a la prestacion de los servicios del Instituto.

Obligaciones legales internacionales: conjunto de normativa internacional a la que se
encuentra suscrito México y debe observar para la organizacion de elecciones democréticas.

Partes interesadas: cualquier organizacion, grupo o individuo que pueda afectar, ser afectado o
percibirse afectado por los servicios que brinda el IECM.

Plan de desarrollo del servicio: especificacibn documentada de los requisitos legales y
administrativos que un organismo electoral de acuerdo con el marco legal aplicable cumple en la
prestacion del servicio electoral

Programa Integral de actividades: cronograma que identifica las actividades por area y los
tiempos asignados para su ejecucion a fin de garantizar la prestacién de los servicios, Programa
Integral Proceso Electoral Local (PIPEL), Programa Integral Presupuesto Participativo (PIPP) y
Programa Integral de Eleccion de Copacos (PIEC).

Protocolo de Contingencia: conjunto de actividades o acciones que se implementan de manera
alterna cuando se presentan incidentes en la operacion de los procesos, y con ello asegurar la
continuidad del servicio.

Mapa de responsabilidades: representacién grafica de las responsabilidades del IECM y el INE
en la organizacién y ejecucién de PEL's o MPC.

Requisitos: Cualidad o caracteristica que se requiere en un producto o servicio.

Verificacién: es la accion que se lleva a cabo para asegurar que se cumple con los requisitos
establecidos por el proceso o bien con la normativa o criterios aplicables.

Ejemplo:

Proceso Verificacion

e Se verifica que se cumpla con el nimero
de asambleas requeridas conforme a la
normativa.

Registro de asociaciones politicas locales e Se verifican los registros de afiliacion al
INE para garantizar su autenticidad.

e Se verifica la solicitud de registro.

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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Se verifica que los procedimientos para la
implementacién de acciones especificas asi
Educacion civica como los materiales didacticos, de operacion
y de apoyo, cumplan con las necesidades
actuales del proceso.

Se verifica que el equipo auditor cumpla con
los requisitos de educacion, formacion y
experiencia conforme a lo establecido en el
procedimiento de auditorias internas.

En el caso de la documentacion electoral
/electiva se verifica que cumpla con las
Logistica electoral especificaciones requeridas por el INE o bien
por el IECM en el caso de la documentacién
electiva.

Gestidn de Calidad ( Auditorias internas)

Conforme a los ejemplos la verificacion esta sujeta a asegurar que su cumpla con los requisitos
o criterios determinados, pero no estan sujetos a ningun tipo de prueba.

Validacién: etapa del disefio y desarrollo de un producto o servicio que es sometido a pruebas
de funcionalidad, previo a la puesta en marcha del mismo a fin de asegurar que cumpla con los
requisitos y necesidades solicitadas.

Ejemplo:

Pruebas de validacion

Proceso Elemento ) .
(Funcionalidad)
Sistemas informaticos | Revisiones externas /
requeridos el dia de la jornada | Auditorias
., . electoral ,mecanismo o]
Gestién de Tecnologias de la ) - ., . ,
) instrumento de participacion | Pruebas de funcionalidad

Informacion . .

ciudadana con el usuario

Simulacros de operacién
Pruebas de funcionalidad
con el usuario

Logistica electoral Tintas indelebles Pruebas de funcionalidad
Pruebas de funcionalidad
externas (proveedor)

Sello X

Urnas

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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5. Responsabilidades

Aprobar del Plan de desarrollo del servicio (PDS) correspondiente.

Revisar los resimenes semanales sobre el avance de los programas
integrales de actividades.

Persona Secretaria
Ejecutiva

Personas Asegurar la entrega a la OGC de la informacion generada en cada
Responsables de 1os | una de las etapas del disefio y desarrollo del servicio.
Procesos  (Personas | . asegurar se identifiquen y registren las Salidas No Conformes de

iggiﬁgﬁm Titulares acuerdo con los programas integrales respectivos, de acuerdo con el
de Direcciones | Procedimiento PRO6/OGC/SGCE.

Ejecutivas

Responsables de

Unidades Técnicas)

Comisiones - Revisar a través de sesiones los avances, cambios y validaciones de
perma_nentes y las actividades establecidas para la prestaciéon de los servicios.
provisionales asociadas

al servicio

- Analizar el impacto de los cambios a las actividades que conlleva el
disefio y desarrollo de los servicios a través del formato “control de

Enlaces de calidad cambios en el disefio y desarrollo del servicio”.

- Registrar semanalmente los avances en el o los programas
integrales.

— Integrar el Plan de desarrollo del servicio.

—Consolidar y dar seguimiento a los programas integrales de
actividades.

— Generar un resumen semanal dirigido al Secretario Ejecutivo, en el
cual se informe el grado de avance en el cumplimiento de las
actividades de los programas integrales.

— Coordinar con las areas involucradas las actividades que establece
el presente procedimiento.

Oficina de Gestién de
Calidad

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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6. Politicas de operacidn

6.1 Planeacion, ejecucién, control y validacién.

Las actividades del presente procedimiento seran solicitadas a través de la Oficina de
Gestion de Calidad de la Secretaria Ejecutiva, conforme al calendario de actividades para
la integracion del Plan de Desarrollo del Servicio.

La informacién generada por las areas debera ser comunicada via correo electrénico a la
jefatura de la OGC en las fechas establecidas en el calendario de actividades para la
integracion del Plan de Desarrollo del Servicio.

De acuerdo con el impacto de aquellos elementos criticos en la prestacion del servicio,
tales como: materiales y documentacion electoral / electiva / consultiva, sistemas y
equipos informaticos, las unidades responsables deberan determinar y realizar las
pruebas de funcionalidad y validacion pertinentes para asegurar el correcto
funcionamiento previo a su entrega o ejecucion.

El registro de los avances en las actividades de los programas integrales (PIPEL, PIPP y
PIEC) debera realizarse por los enlaces de calidad semanalmente los lunes antes de las
17:00 hrs, si es feriado se recorre al siguiente dia habil.

Si por causas de fuerza mayor el inicio formal del servicio cambia o se cancela, la OGC
en coordinacién con las areas del Instituto debera replantear nuevas fechas en el
calendario de actividades para la integraciéon del Plan de Desarrollo del Servicio.

6.2 Cambios en el disefio y desarrollo

Todo cambio no contemplado dentro de la planificacion inicial debera ser analizado y
gestionado a través del formato “control de cambios en el disefio y desarrollo del servicio”
por el area responsable del proceso en el que se presenta el cambio con apoyo de la
OGC, con el fin de eliminar o minimizar el impacto adverso en la conformidad con los
requisitos del servicio.

6.3 Elecciones extraordinarias

En el caso de que el Tribunal Electoral de la Ciudad de México dictamine la realizacion de
una nueva eleccion local, consulta o instrumento de participacion ciudadana extraordinaria
en alguna de las Unidades Territoriales (UT) de la Ciudad de México se debera anexar
como adenda al plan de desarrollo del servicio inicial las actividades especificas para
llevar a cabo dicha eleccion.

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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7. Diagrama de flujo

Personas responsables del Proceso (Persona
Secretaria Administrativa, Titulares de Direcciones
Ejecutivas y Responsables de Unidades Técnicas)

Oficina de gestion de Calidad

2. Revisar y, en su caso, actualizar el formato

Inicio

A

“Declaracion de cumplimiento normativo” para
cada uno de los procesos.

3. Revisar y, en su caso, actualizar el formato
“Obligaciones legales internacionales para
elecciones democraticas”.

4. Revisar y, en su caso, actualizar la matriz de
partes interesadas pertinentes al servicio.

5. Generar la matriz de gestion de riesgos de cada
proceso involucrado en la prestacion del servicio
basandose en lo establecido en el Manual de
planeacion institucional.

6. Identificar los elementos criticos del servicio,
determinar e implementar las pruebas de
funcionalidad y validacion previa a su aplicacion,
entrega o ejecucion.

1.- Coordinar la integracion de los programas
integrales de actividades (PIPEL, PIPP y PIEC)
con apoyo de las éareas involucradas en la
prestacion del servicio.

7. Establecer los protocolos de contingencia a
aplicar en caso de presentarse desviaciones con

respecto a lo planificado que impacten
principalmente el proceso de emision del voto y
conteo de votos v declaracion de resultados.

8. Actualizar el mapa de responsabilidades en
la prestacion de los servicios.

A

9. Revisar, y en su caso, actualizar o crear la

documentacion de soporte de los procesos
asociados a la prestacion del servicio.

10. Integrar el plan de desarrollo del servicio
con la informacién generada y entregada por
las areas

Fin

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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8. Descripcién de actividades
NUm. | Actividad Area Documento empleado
responsable
Programas Integrales
en SharePoint.
Coordinar la integracion de los Calendario de
programas integrales de actividades actividades INE — IECM
1 (PIPEL, PIPP y PIEC) con apoyo de las 0GC (En el caso del PEL)
areas involucradas en la prestacion del
servicio. Formato calendario de
actividades para la
integracion del Plan de
Desarrollo del Servicio
Personas
Responsables L
Revisar y, en su caso, actualizar el | del Proceso Elj)rrnmﬁ:gigr?gaggrcrlr?:tisg
formato “Declaracion de cumplimiento | (Persona P
normativo” para cada uno de los | Secretaria
> procesos que C(_)rrespon_dan al proceso A_dministrativa, Formato calendario de
electoral 0 mecanismos e instrumentos de | Titulares de actividades para la
participacion ciudadana, segun | Direcciones integracion del Plan de
corresponda. Ejecutivas 'y Desarrollo del Servicio
Responsables
de Unidades
Técnicas)
Revisar y, en su caso, actualizar el II;or;?:Sto int((e)rbr:gcailglr?eﬂgz
formato “Obligaciones legales egra elecciones
internacionales para elecciones Semocréticas
democraticas”, y posteriormente enviarlo
3 a las Direcciones Ejecutivas para OGC, UTAJ, .

. . UTGyDH Formato calendario de
complementar que tipo de acciones se actividades para la
estan realizando para dar cumplimiento a integracion del Plan de
las obligaciones internacionales. Desarrollo del Servicio

Personas
(?;Sporlgsrit():lssso Formato Matriz  de
partes interesadas
. . (Persona
Revisar y, en su caso, actualizar la Secretaria
4 matriz de partes interesadas pertinentes Administrativa Formato calendario de
al servicio correspondiente. Titulares dé actividades para la
. . integracion del Plan de
Direcciones

Ejecutivas vy
Responsables

Desarrollo del Servicio

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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\ CIUIDAD DE MEXICO desarrollo de los servicios. Revision: 1/2020
- Fecha de emision: xx-06-2020
de Unidades
Técnicas)
Manual de Planeacion
Institucional
_ _ _ E;craiiiil\?gses Proc_edimiento_ para
Generar la matriz de gestion de riesgos Unidades ' gestionar los riesgos
de cada proceso involucrado en la| . .
9 _ g Técnicas y
5 prestacién del servicio basandose en lo | . :
: .. | Direcciones
establecido en el Manual de planeacion Distritales
institucional. Secretaria For_mato Calendario de
Administrativa ?‘C“V'da‘?'?s para la
integracion del Plan de
Desarrollo del Servicio
Identificar los elementos criticos del
servicio tales como: materiales vy Matriz de validacion de
documentacion electoral / electiva / elementos criticos del
consultiva, sistemas y equipos servicio
informéticos, para los cuales se debe | Persona titular
6 determinar e implementar las pruebas de | de la, DEOEYG
funcionalidad y validacion pertinentes | / UTSI/OGC | Formato calendario de
previo a su aplicacion, entrega o ejecucion. actividades para la
integracion del Plan de
Desarrollo del Servicio
Programas integrales
Personas
Responsables (PIPEL, PIPP y PIEC)
Establecer los protocolos de | del Proceso Matriz de qestion de
contingencia a aplicar en caso de | (Persona riesgos 9
presentarse desviaciones con respecto a | Secretaria
7 los elementos criticos del servicio en | Administrativa,
relaciéon con lo planificado que impacten | Titulares  de Calendario de
principalmente el proceso de emision del | Direcciones actividades para la
voto y conteo de votos y declaraciéon de | Ejecutivas 'y integracion del Plan de
resultados. Responsables Desarrollo del Servicio
de Unidades
Técnicas)
Programas Integrales
en SharePoint.
Actualizar el mapa de :
8 responsabilidades en la administraciéon y | OGC Cal_e_ndarlo de
. . actividades INE — IECM
operacion de los servicios. (En el caso del PEL)

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.




INSTITUTO ELECTORAL

\ CIUDAD DE MEXICO
Ve
SE——

v

Procedimiento para el disefio y
desarrollo de los servicios.

IECM-JAXxx-20

Pagina 9 de 14
Revision: 1/2020

Fecha de emision: xx-06-2020

Calendario de
actividades para la
integracién del Plan de
Desarrollo del Servicio

Revisar, y en su caso, actualizar o crear
la documentacién de soporte de los

Personas
Responsables
del Proceso
(Persona
Secretaria
Administrativa,

Formato ficha de
proceso

Formato plantilla para
elaborar documentos

9 : - .
procesos asociados a la prestacion del | Titulares  de
servicio. Direcciones ,
. . Calendario de
Ejecutivas vy L
Responsables gctmdades para la
: integracion del Plan de
de Unidades Desarrollo del Servicio
Técnicas)
Integrar plan de desarrollo del
servicio con la informacion generada y | Oficina de | Plantilla plan de
10 | entregada por las areas en las actividades | Gestion de | desarrollo del servicio
anteriores. Calidad

9. Formatos

e Ficha de proceso

¢ Plantilla para elaborar documentos (formato anexo al procedimiento para el control de la
informacién documentada del Sistema de Gestién de Calidad Electoral).

e Declaracion de cumplimiento normativo

e Obligaciones legales internacionales para elecciones democraticas

e Matriz de partes interesadas del servicio.

e Control de cambios en el disefio y desarrollo del servicio
e Matriz de validacion de elementos criticos del servicio
¢ Calendario de actividades para la integraciéon del Plan de Desarrollo del Servicio

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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A continuacién, se muestra una imagen de los formatos que evidenciaran el cumplimiento del
presente procedimiento.

} INSTITUTO ELECTORAL
EXICO

CIUDAD DE Mi
N

N

FICHA DE PROCESO

PROCESO(S)

OBJETIVOS (s)

ALCANCE

EMPIEZA

TERMINA

ENTRADA

PROVEEDOR DE
LAS ENTRADAS

ACTIVIDADES PRINCIPALES DEL PROCESO

SALIDAS

USUARIOS DE
LAS SALIDAS

-~ E *******
=3 L
DOCUMENTOS DE SOPORTE AL PROCESO RECURSOS INFORMATICOS

coDIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

NOMBRE DEL SISTEMA INFORMATICO

-

-

H w ~N - 5

Matriz de gestidn de riesgos del proceso

Declaracion de Cumplimiento Normativo del proceso

Indicadores de desempefio (seguimiento y control)

SEGUIMIENTO Y CONTROL

2
o

INDICADOR

BASE DE CALCULO META

FRECUENCIA DE MEDICION

BASE DE
INFORMACION

Procedimiento de referencia: Dise

fio y desarrollo del servicio

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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INSTITUTO ELECTORAL

N DECLARACION DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO

—'7 Identificador de
aprobacién
Proceso(s) I
. . L R L, Requisitos de la normativa con
N Normativa que regula el proceso Fecha de emisién Fecha de ultima actualizacién

impacto al proceso

Procedimiento de referencia: Disefio y desarrollo del servicio

~\ Obligaciones Legales Intemnacionales
A
N — Nombre del | FechaEmision | [ servicio Reguisitos aplicables (numenlis, | ACtones que promueven su
¥ Documento [diafmes/ubs] e relacionado aniculas) cumplimiento

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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.-—v-. Fecha de emision: xx-06-2020
ft ] it 2
- ; - 5 Mgtriz da pares nierssadas F -7
L del senicio

=1 Instituta Electoral de la Chudad de Mdsloo detenming coma partes iInterescas pertinentes al serdco "Incicar
o nombre del serddo” las siguienbes.

+

BTN,
g I L MECESIIADES ERILGIAINAS ORI S e [T
SEGLBENID

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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) INSTITUTO ELECTORAL

\ Cpaox wbico Control de cambios en el disefio y desarrollo del servicio
A4

LN

El cambio en el disefio implica

T incion del bi licitad | disefio del . El cambio solicitado

" Area solicitante del escripaion del cambio soficitado en el diseno del Servicio | o ta 1a prestacion del| Acciones que se tomaran para previnir el impacto de | Responsable de la
N Fecha cambio [ Antes, durante y Después del servicio elestoral, mecanisma o servicio e ————————— autorizacidn

instrumento de participacion ciudadana) ol NO
Procedimiento de referencia: Control de la informacién documentada del Sistema de Gestion de Calidad Electoral
IsTITUTO ELECTORAL . . .z sae ..
N Ao ens Matriz de validacion de elementos criticos del servicio
=

Tipo de validaciones funcionales

Elemento critico
o | (materiales y documentacién electoral / . Proceso donde se Unidad responsable
N Descripcion
electiva / consultiva, sistemas y equipos
informaticos)

Pruebas funcionales Simulacros de Revisiones externas /
" Criticidad . Otra
utiliza del proceso internas y de usuario operacion Auditorias

Procedimiento de referencia: Disefio y desarrollo del servicio

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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ﬂmsmm

\ CIUDAD DE MEXICO
\

Calendario de actividades para la integracion del Plan de Desarrollo del Servicio

(PDS)

Servicio

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Actividad

Participantes Entregable

Sem-1
Sem-2
Sem-3
Sem-4
Sem-1
Sem-2
Sem-3
Sem-4
Sem-1
Sem-2

Sem-3
Sem-4
Sem-1

Q

Sem-3
Sem-4

£
)
n

Observaciones / Comentarios

[N

Actualizacién del Cronograma Integral de
Actividades del servicio

Actualizacion de la Declaracion de
Cumplimiento Normativo de los procesos

w

Actualizacion de la Matriz de Obligaciones
Legales Internacionales

IS

Revision, y en us caso actualizacién de la
matriz de partes interesadas del servicio

3]

Elaborar la Matriz de gestion de riesgos por
proceso del servicio

Determinar las pruebas de validacién de los
elementos criticos del servicio

Establecer las protocolos de contingencia a
aplicar en caso presentarse desviaciones con
respecto a lo planificado que impacte
directamente en el servicio

Actualizar el mapa de responsabilidades del
servicio

Determinar la documentacién de soporte que
serd sujeta a actualizacion / creacion.

10

Integracion del Plan de desarrollo del servicio

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.

Procedimiento de referencia: Disefio y desarrollo de los servicios
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Revision

Fecha de emision

Folio de aprobacion

Proceso(s)

No

Normativa que regula el proceso

Fecha de emision

Fecha de ultima actualizacion

Requisitos de la normativa con
impacto al proceso

Procedimiento de referencia: Disefio y Desarrollo de los servicios.
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Calendario de actividades para la integracion del Plan de Desarrollo del

N7 Servicio
Servicio
Junio Julio Agosto Septiembre
ol D A I Il Il 'l I il IRl A Il Il Il IV I Observaciones / Comentarios
N° Actividad Participantes Entregable EIEIEISIEIEISISISEISISISEISISISIE
ninlnlnjlnlunlnlnlnlnlnlnlnlnlvnln
1 Actualizacién del Cronograma Integral de
Actividades del servicio
5 Actualizacion de la Declaraciéon de

Cumplimiento Normativo de los procesos

Actualizacién de la Matriz de Obligaciones
Legales Internacionales

Revisién, y en us caso actualizacion de la
matriz de partes interesadas del servicio

Elaborar la Matriz de gestidn de riesgos por

5 proceso del servicio
6 Determinar las pruebas de validacion de los
elementos criticos del servicio
Establecer las protocolos de contingencia a
v aplicar en caso presentarse desviaciones
con respecto a lo planificado que impacte
directamente en el servicio
8 Actualizar el mapa de responsabilidades del
servicio
9 Determinar la documentacion de soporte
gue sera sujeta a actualizacion / creacion.
10 |Integracion del Plan de desarrollo del servicio
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\ CIUDAD DE MEXICO

Control de cambios en el diseno y desarrollo del servicio

AY4
El cambio en el disefio implica
Descripcion del cambio solicitado en el disefio del | El cambio solicitado
N° Fecha Area solicitante del servicio afecta la prestacion |Acciones que se tomaran para previnir el impacto | Responsable de la
instrumento de participacion ciudadana) SI NO

Procedimiento de referencia: Disefio y Desarrollo de los Servicios
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INSTITUTO ELECTORAL Matriz de partes interesadas revision: -#- c’:onS(,acutNo/ano
\ CIUDAD DE MEXICO P Fecha de emisién: dia-mes-afio
. W4

A4

El Instituto Electoral de la Ciudad de México determina como partes interesadas pertinentes al
servicio las siguientes:

PARTES FRECUENCIA
N° INTERESADAS NECESIDADES EXPECTATIVAS REQUISITOS SEGUIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

ISO/TS 9002:2016 Directrices para la aplicacion de ISO: 9001:2015, establece que para comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
relevantes, pueden considerarse entre otros métodos, trabajar con los responsables de los procesos.

Procedimiento de referencia: Disefio y desarrollo de los servicios
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Matriz de validacion de elementos criticos del servicio

-———Il
A4
Tipo de validaciones para asegurar su funcionamiento
Elemento critico Tipo de evidencia
o | (materiales y documentacion electoral / L Proceso donde se | Unidad responsable o Pruebas funcionales Simulacros de Revisiones externas / gue sustenta el
N Descripcion Criticidad Otra

electiva / consultiva, sistemas y equipos
informéticos)

utiliza

del proceso

internas y de usuario

operacion

Auditorias

resultado de la
validacién

Procedimiento de referencia: Disefio y Desarrollo del los Servicios
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\ CIUDAD DE MEXICO

Obligaciones Legales Internacionales

Péagina X de X

Revision: # consecutivo/afio
Fecha de emisién: dia-mes-afio

_—-—{.
N
Fecha L . . Acciones que
Ne Origen Nombre del Emision Vigencia Servicio Requisitos aplicables promuever? .y
Documento relacionado (numerales, articulos)

(dia/mes/afio)

cumplimiento

Procedimiento de referencia: Disefio y desarrollo de los servicios
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FICHA DE PROCESO

Revisién

n° consecutivo /afio.

Fecha de emision

dia/mes/afo

Folio de aprobacion

F2020-N° consecutivo

PROCESO(S)

OBJETIVOS (s)

EMPIEZA
ALCANCE
TERMINA
PROVEEDOR DE ENTRADA ACTIVIDADES PRINCIPALES DEL PROCESO SALIDAS USUARIOS DE

LAS ENTRADAS

LAS SALIDAS




DOCUMENTOS DE SOPORTE AL PROCESO

RECURSOS INFORMATICOS

No. CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO SISTEMA INFORMATICO LIGADO AL PROCESO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
15
(R |
NOTA: La signacion de los recursos para el cumplimiento de los
lll' objetivos se determina conforme a la planificacion operativa
anual.
SEGUIMIENTO Y CONTROL
No. ot o oy Sién'-idce%'-o META TIPO DE INDICADOR FTAEE(}E\;T\:A Neomiasy | SEGUIMIENTO EN

Procedimiento de referencia: Disefio y Desarrollo de los Servicios
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CIUDAD DE MEXICO

L
\Y4

| Servicio: | Fecha de elaboracion:

Contenido

1. Marco legal y normativo del SEIVICIO .....coevvviiiiiiiiiiic ettt 3
2. Mapa de responsabilidades IECM del SEIVICIO .........uuuuuuruuuiuimiuiiinieininieierninieierninreiernnne—————————. 3
3. Partes intereSadas A€l SEIVICIO ........uuuiiiiieeiiiciiie e e e e e s e e e e e e e seebebaneeeaeeesannnreees 3
4. Contexto interno y externo especifico del SEIVICIO........ccuviiiiii i 3
5. RI€SQ0S QSOCIAUOS Al SEIVICIO ....eeiiutiiiiiiiiiie ettt ettt sttt ettt e s bbb et e s bbb e e e s aabneeesannneeas 3
T < Tod U [ £ 0 1 PP P PP PP PP PTPRPRPRPRPIN 3
6.1 ReCUrs0s asoCiatos @l SEIVICIOS .......uueuiiiieeeieiiiiiie et e e et e st ee e e e e e s e st eeeeeessanbabaeeeeaesesannsnsaeeaaeeeesanns 3
6.2 Documentacion de Soporte para €l SEIVICIO ........oouuiii it 3
7. Ejecucion de las actividades del SEIVICIO ......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiee et e e e e e s e rre e e e e s e sanrareeeaees 5
8. Validacion de elementos CritiCOS del SEIVICIOS ......cuveiiiiiuiiiiiieie e 7
9. Protocolos de contingencia para A€l SEIVICIO. ........uuuuuuuuuruiuiuiuieieieieierereiernnreren———————————————————————. 9

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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V4

v

Planeacion del
servicio

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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CIUDAD DE MEXICO

V4

v/

1. Marco legal y normativo del servicio

2. Mapa de responsabilidades IECM del servicio

3. Partes interesadas del servicio

4. Contexto interno y externo especifico del servicio

5. Riesgos asociados al servicio

6. Recursos
6.1 Recursos asociados al servicios

6.2 Documentacion de soporte para el servicio

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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V4

v

HACER

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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CIUDAD DE MEXICO

V4

v/

7. Ejecucidn de las actividades del servicio

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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CIUDAD DE MEXICO
N\ 7/
-

VALIDACION DE
ELEMENTOS
CRITICOS DEL
SERVICIOS

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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CIUDAD DE MEXICO

V4

v/

8. Validacién de elementos criticos del servicios

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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CIUDAD DE MEXICO
N\ 7/
-

PROTOCOLOS DE
CONTINGENCIA

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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CIUDAD DE MEXICO

V4

v/

9. Protocolos de contingencia para del servicio.

La version vigente de este documento se encuentra en el Repositorio del SGCE.
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Contenido
R © ] =] 11, o SRS SSSRR 1
R A\ (o7 o To] = SR PRPPPPPR 1
G J |V = (oo I [0 1 = 1111 o 1
N = {1 T[] = SRR 1
5. RESPONSADIIAAUES ....cooiiiiiiiitiie ettt e et e bbb e e s nbn e e e s nnnee s 2
ST =o)L Tor= FoRo [ R0 o1=T = Tod o o NSRS 3
FA D= Lo = 1o ¢ F= W [ 1 U] T O PP OO PR POPPPPPPPPPP 4
ST B T=Tor g o T [o] g o L= F= RoR= Toa 11V o F= Lo [ RRUR 5
S T o] 1 0= 1 (01 S PSSP 7
10. Anexo: Catalogo de salidas N0 CONfOrMES POF PrOCESO.......uuiieiiuiiiieiiiiiee ittt ettt et e e seneeeas 8

1. Objetivo

Establecer las acciones para la identificacion, analisis y tratamiento de las salidas no conformes
(SNC) de los procesos que conforman el alcance del Sistema de Gestion de Calidad Electoral
(SGCE), a fin de prevenir su uso o entrega no intencionada que puedan afectar la prestacion de
los servicios del Instituto Electoral de la Ciudad de México (IECM).

2. Alcance

Inicia con la identificacién del SNC y termina con la toma de acciones inmediatas y, en su caso,
la aplicacion de una accién correctiva para evitar su recurrencia.

3. Marco normativo

Consultar el formato “Declaracién de cumplimiento normativo del proceso de gestién de calidad”.

4. Definiciones

Accidn correctiva: accion tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad o
desviacion detectada - u otra situacion no deseable - con el propdsito de evitar su recurrencia.

Acciones inmediatas: acciones dirigidas a atender la SNC para lograr la continuidad del
proceso, estas pueden ser: correccion, concesion, separacion o devolucion.

Concesion: autorizacién para utilizar o liberar un producto o servicio que no es conforme con los
requisitos especificados.

Correccion: accion inmediata tomada para eliminar una no conformidad detectada.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Devolucion: accion de regresar productos o informacion a un proveedor externo o interno para

su correccion.

Liberacién: autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o bien el proceso

siguiente.

Salida: resultado de un proceso

Salida no conforme: es la salida de un proceso (producto, servicio, informacion, etc.) que no
cumple con los requerimientos o caracteristicas definidas. Son ejemplos de una salida no

conforme:

e Algun centro de votacién que no abra 0 que no se haya provisto correctamente de
personal el dia de la eleccion.

e Materiales electorales mal impresos.

e Papeletas de votacion manchadas después de emitirlas.

e Equipos de votacién que no se verificaron contra estandares de desempefio antes de

usarlos.

e Salidas de las fichas de proceso que no cumplan con los requisitos establecidos para la
ejecucion del proceso.

Separacion: consiste en segregar las salidas no conformes para evitar su uso no intencionado.

5. Responsabilidades

Responsable del
proceso (Personas
Titulares de las
Direcciones

Ejecutivas y de
Unidades Técnicas)

Asegurar que se identifique, registre y se tomen acciones
inmediatas para eliminar las SNC en el proceso.

Analizar las SNC con mayor recurrencia y tomar acciones
inmediatas o bien correctivas para erradicarlas.

Mantener los registros de las SNC y de cualquier acciéon tomada
posteriormente.

Enlaces de calidad

Verificar que se tomen las acciones pertinentes a las SNC
reportadas al proceso.

En caso de requerirse, dar seguimiento a las solicitudes de la accién
correctiva solicitada por la Oficina de Gestidn de Calidad (OGC).

Oficina de Gestion
de Calidad

Verificar que se lleve a cabo la identificacion y registro de las SNC,
con base en el presente procedimiento.

Analizar el impacto de las SNC registradas para determinar si ponen
en riesgo la prestacion de los servicios 0 su recurrencia.

En caso de requerirse, solicitar la accion correctiva al area
correspondiente.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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— Reportar a la persona Secretaria Ejecutiva las SNC que pongan en
riesgo la prestacion de los servicios.
— Reportar en las revisiones por la direccion las SNC detectadas.

6.

Politicas de operacion

a)

b)

d)

e)

Cuando se detecta una SNC durante la prestacién del servicio, la persona responsable
del proceso deberd asegurarse que se tomen las acciones apropiadas respecto a los
efectos presentados o efectos potenciales de dicha salida.

Cuando las personas funcionarias del Instituto, identifiquen una SNC en cualquier etapa
de los procesos, deberan notificar al enlace de calidad de su area para que se realice el
registro correspondiente.

Para aquellas SNC con un impacto alto en la prestacién del servicio o bien con una
recurrencia alta, la OGC deberd solicitar al &rea correspondiente, la atencion a la solicitud
accion correctiva a través de la Secretaria Ejecutiva.

Si la SNC no esta considerada dentro del catalogo de SNC anexo al presente
procedimiento y la salida del proceso pone en riesgo la prestacion del servicio, se debera
notificar a su enlace de calidad para su registro y seguimiento.

En el caso de las areas que resguardan productos tangibles como equipo y materiales
electorales y de participacion ciudadana (tintas, materiales educativos, documentacion,
etc.), deberan asegurar que las salidas no conformes con los requisitos determinados
sean identificados y separados para evitar su uso o entrega no intencionada.

Los controles fisicos de salidas tangibles no conformes deberan incluir al menos lo
siguientes aspectos:

1. Determinar y contar con un area especifica e identificada para colocar las salidas
tangibles no conformes.

2. Etiquetar y/o marcar claramente las salidas tangibles no conformes, para ello
deberd emplearse la etiqueta y/o marca: “salida no conforme”. Algunos ejemplos
de saldas tangibles no conformes son: documentacién y materiales electorales
consultivos /electivos, materiales de apoyo.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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7. Diagrama de flujo

Persona responsable del proceso (Titulares

de Direcciones Ejecutivas y Unidades Técnicas) / Oficina de gestion de calidad
Enlaces de Calidad

( Inicio )

1. Identificar y registrar las SNC

2. Analizar el impacto de la SNC

3. Establecer acciones inmediatas NO
(Correccidn, separacion, contencion o ¢La SNC pone
devolucién) en riesgo la
calidad del

servicio?

A4

4. Dar seguimiento a las acciones
tomadas S|

i

Fin

A 4

5. Actuar conforme al procedimiento
de AC

A 4

D

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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8. Descripcion de las actividades

NUm. Actividad

Area Documento
responsable empleado

Identificar y registrar las SNC cuando la
entrada (insumo), actividad en ejecucion o
salida del proceso, incumple con los requisitos
esperados para llevar a cabo o continuar con el
proceso o bien se pone en riesgo la calidad del
servicio.

La identificacion de las SNC estara en funcién
de lo siguiente:

1.- Proceso electoral local: con base al
programa integral (PIPEL) ya que las
actividades que lo integran estan relacionadas
a las salidas de las fichas de cada proceso.

2.- Mecanismos e instrumentos de
participacion ciudadana: las SNC se
identificaran con base a los programas
integrales respectivos, ya que las actividades
gue lo integran estan relacionadas a las salidas
de las fichas de cada proceso

3.- Para el proceso de educacién civicay los
procesos de apoyo: conforme a las salidas de
la ficha de cada proceso.

La identificacion de las SNC puede darse en las
revisiones efectuadas al cumplimiento de las
actividades de los programas integrales o por
notificacion del cliente o usuario al recibir la
salida de cada proceso.

Persona
responsable
del proceso
(Titulares de
Direcciones
Ejecutivas y

Unidades

Técnicas)

Formato registro de
salidas no conformes

Formato etiqueta
producto no conforme

Analizar el impacto de las SNC tomando en
consideracion lo siguiente:

¢Si la SNC no afecta la ejecuciéon de los
procesos o bien la calidad de los servicios que
brinda el IECM?, proceder conforme al paso 3.

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




Procedimiento para el

IECM-JAOxx-20
Pagina 6 de 30

INSTITUTO ELE(;TORAL regiStro y ContrOI de IaS ReViSién: 1/2020
\ CIUIDAD DE MEXICO salidas no conformes Fecha de emision: xx-xx-2020
S————

\/

, N Area Documento

NUGm. Actividad responsable empleado

¢, Sila SNC afecta opone en riesgo la ejecucion
del proceso o bien la calidad de los servicios
que brinda el IECM? Proceder conforme al paso
5

Establecer acciones inmediatas, para
impedir su entrega 0 uso no intencionado,
considerando que estas acciones no
eliminaran las causas que originan la SNC,
pero se establecen con la finalidad de darle

o e Persona
continuidad al proceso o servicio. responsable Formato registro de
Las acciones de tratamiento de las SNC de | del proceso | salidas no conformes
3 acuerdo con la naturaleza de los servicios del | (Titulares de
IECM podran ser: Direcciones
Ejecutivas y Formato etiqueta
. i roducto no conforme
a) Correccion Unidades | P
., Técnicas)
b) Separacion
¢) Concesion
d) Devolucion
Persona
responsable Formato registro de
- : : : del proceso | salidas no conformes
Dar seguimiento a las acciones inmediatas .
. . (Titulares de
4 tomadas con el fin de asegurar la conformidad : :
de las salidas esperadas del proceso Direcciones
P P ' Ejecutivas y Formato etiqueta
Unidades producto no conforme
Técnicas)
Persona
responsable
del proceso Procedimiento de
5 Proceder conforme al procedimiento de | (Titulares de acciones
acciones correctivas PR04/0GC/SGCE Direcciones correctivas
Ejecutivas y PR04/0GC/SGCE
Unidades
Técnicas)

FIN

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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9. Formatos

e Registro salidas no conformes
¢ Etiqueta de producto no conforme

A continuacién, se muestra un ejemplo de los formatos que evidencian el cumplimiento del
presente procedimiento.

\”‘cfﬂu.“.,".,i‘i‘a“m;‘ REGISTRO DE SALIDAS NO CONFORME
£
‘,
. Descripcion de la SNCen el proceso o . Descripcion de las acciones atomar para | ¢Se continua con » . ¢Requiere Accion

N il s | e | (RS

& indicando el impacto generado U la SNC onforme al tratamiento Si/No v (lenado por la 0GC)
1
2
3
7
8
9
10

Procedimiento de referencia: Registro y control de salidas no conformes

/( ETIQUETA DE

N PRODUCTO NO CONFORME
Producto no Fecha de identificacion:
conforme
Cantidad Nombre de quien lo identifica
Defecto

» Correccién
Accion que se toma Separacion
con el producto no | Er——

Concesidn
conforme —

Devolucién
Nombre de quien Puesto
autoriza la accion de
tratamiento

Procedimiento de referencia: Registro y control de las salidas no conformes

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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10. Anexo: Catalogo de salidas no conformes por proceso.

El presente anexo se creo a partir del analisis que realizaron las personas responsables de cada
proceso conforme a las salidas que se establecen en cada una de las fichas de proceso. La
identificacion de las SNC que se enlistan a continuacion son enunciativas mas no limitativas.

Registro de candidaturas para proceso electoral local
a Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto q
afectados
1 No emitir la convocatoria y los lineamientos
para el registro de candidaturas sin partido.
2 No aprobar el Acuerdo de registro de | El incumplimiento total o parcial de
aspirantes sin partido. alguno de los requisitos o servicios
previstos en el proceso de registro
de candidaturas a los diversos cargos
3 No generar constancias de registro de | de eleccion popular en la Ciudad de
candidaturas sin partido. México, causarian el incumplimiento
por del IECM, a su funcidn electoral
de organizar elecciones locales
4 No generar el Dictamen sobre el | integras, basadas en los principios de Regist q didat
cumplimiento de apoyos ciudadanos. certeza, legalidad y objetividad; lo cgistro  de - candidaturas,
, L, logistica electoral, emisidn del
cual, generaria una afectacién a su
voto, conteo de votos vy
" ., derecho de votar y de ser votada de .,
No emitir el Acuerdo sobre la aprobacién del . declaracion de resultados
5 . . cada una de las partes interesadas de
Dictamen referido. )
este proceso, como lo son: la
— ciudadania en  general, las
No aprobar el Acuerdo sobre la em|'5|on de | candidaturas de partidos politicos y
6 los Manuales y Formato§ para el registro de sin partido.
candidaturas a los diversos cargos de
eleccién popular.
No aprobar los proyectos de Acuerdo sobre
7 el registro de candidaturas a los diversos
cargos de eleccidén popular, tanto de partidos
como sin partido.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Registro de Partidos Politicos Locales y Asociaciones Politicas Locales para proceso
electoral local
. Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto 9
afectados
Impacta en el libre ejercicio de la
ciudadania para asociarse o reunirse
. . de manera pacifica con objeto licito,
No emitir la Convocatoria y el
) para tomar parte en los asuntos
1 Reglamento para el registro de by ) I p
. P politicos de la Ciudad de México, asi
partidos politicos locales y L e I
S oy como la participacion y el ejercicio
asociaciones politicas locales. ; p
pleno de la ciudadania, en apego a los
principios rectores de la funcion
electoral.
. o El incumplimiento de la normatividad
No acudir a verificar las electoral por parte de las personas
asambleas constitutivas . porp P .
roaramadas or las funcionarias del IECM, generaria
2 progr P responsabilidades administrativas, y se
solicitantes de registro (y hacer p !
conculcaria el derecho a la libre
constar su desarrollo en el acta Y,
. asociacion.
respectiva).
Impediria que el INE emitiera en tiempo | Registro de partidos politicos
y forma el Informe con los resultados de locales y Asociaciones
3 No remitir los registros de | la compulsa respectiva, para Politicas locales
afiliacion. determinar la procedencia o]
improcedencia del registro de la
asociacion atinente.
No examinar y anal!zar La indebida fundamentacion vy
exhaustivamente la solicitud L .
4 ; ! motivacién en las resoluciones que
de registro y la documentacién : .
emita el IECM podrian ser revocadas.
anexa.
No formular, rewsary_aprobar Se transgrede al derecho de libre
5 en tiempo y forma el dictamen L o d |
de registro y el proyecto de asociacion y reunion consagrado en e
s articulo 9 Constitucional.
resolucion.
Impediria inscribir en libros el registro
6 No emitir el certificado de del part_lgo poIJt_lco local y/o, la nueva
. asociacion politica local, asi como el
registro ) -
uso de las prerrogativas a que tuviera
derecho.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Logistica electoral y emision del voto para proceso electoral local
g Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto q
afectados
Se pone en riesgo la realizacion del
Proceso Electoral Local, se vulneraria
el derecho de la ciudadania a votar y . .
. . . Logistica electoral y emision del
Convocatoria no emitida en | servotada, y por consecuencia, no se
1 . . - voto y, Conteo de votos y
tiempo y forma. estaria en posibilidad de renovar los o
L . declaracion de resultados
cargos publicos por eleccion popular
establecidos en la legislacion en la
Ciudad de México.
Convocatoria para la
2 observacion electoral no emitida
en tiempo y forma.
Solicitud de registro  no .
3 . . I
atendida. Afecta_cm_)nes graves ~ para el Logistica electoral y emision del
cumplimiento de los derechos de la voto Conteo de votos
Lista de asistencia a Ila ciudadania, establecidos en  Ia declarg’cién de resultados g
Ry fraccion 1l del articulo 6 del CIPECM. '
4 capacitacion que no cumpla con
los requisitos.
5 Gafete de acreditacion no
entregado.
Acuerdo del Consejo General
por el que se aprueba la . .
! - . Afectaciones graves para integrar los
integracion de los Consejos . S . i o
o Consejos Distritales que operarian | Logistica electoral y emision del
Distritales no aprobado en
6 - durante el Proceso Electoral Local, | voto y, Conteo de votos Yy
tiempo y forma. . .
. conforme a lo establecido en el | declaracion de resultados.
Actas de las sesiones de los .
. - articulo 115 del CIPECM.
Consejos Distritales no
aprobadas
Se podria afectar la eleccion de las
Alcaldias. En consecuencia,
Cartografia del Marco | repercute en el proceso del Sistema Conteo de votos v declaracion
7 Geografico Electoral local de la | de Gestion de Calidad Electoral de resultados y
Ciudad de México incompleta. denominado Conteo de votos y '
declaracién de resultados, en cuanto
a la Estadistica Electoral.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Logistica electoral y emision del voto para proceso electoral local

No

Salida no conforme

Impacto

Procesos que se verian
afectados

Materiales y documentacién
electoral incompletos para la
jornada electoral.

Al no contar con la totalidad de los
documentos y materiales necesarios,
se ponen en riesgo las siguientes
actividades:

instalacion y apertura de las mesas
directivas de casilla; la instrumentacion
del procedimiento de opinién/ votacion;
Escrutinio y cémputo de los resultados;
declaracion de validez y entrega de
constancias; e integracion de los
expedientes de la jornada electoral.

Emisién del voto / opinion;
Conteo de votos y declaracion
de resultados.

Falta de listado de casillas
Unicas/ Reportes de
instalacion.

Sin el listado de aprobacion de casillas
y, €n su caso, a falta de los reportes de
instalacion, no se cuenta con certeza
en el desarrollo de la jornada electoral,
debido a que se desconoce el nimero
de casillas en funcionamiento.
Ademas, la ciudadania no contaria con
la informacion necesaria para saber
dénde emitir su voto.

Logistica electoral y emision del
voto y, Conteo de votos y
declaracion de resultados.

10

Acta de entrega-recepcion de
Listados nominales no
generada o inexistente.

Al ser la lista nominal un insumo
propiedad del Instituto Nacional
Electoral que se tiene que devolver al
término del proceso electoral local,
junto con las actas de entrega-
recepcion a los partidos politicos, al no
contar con dichas actas provocaria un
incumplimiento a lo establecido en el
Convenio general de apoyo Yy
Colaboracion suscrito con el INE.

Logistica electoral y emision del
voto y, Conteo de votos y
declaracion de resultados.

11

Equipo de votacion
defectuosa o incompleta para
la jornada electoral.

Al no contar con la totalidad de los
documentos y materiales necesarios,
se ponen en riesgo las siguientes
actividades:

instalacion y apertura de las mesas
directivas de casilla; la instrumentaciéon
del procedimiento de opinién/ votacion.

Emision del voto/opinion.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Logistica electoral y emision del voto para proceso electoral local
g Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto q
afectados
Al no contar con la totalidad de los
documentos y materiales
necesarios, se ponen en riesgo las
siguientes actividades:
distribucién de la documentacion y
. L los materiales electorales para la
Materiales, = documentacioén | . - L S
. instalacion y apertura de las mesas | Emision del voto / opinion;
electoral y equipos de S o e

12 AN directivas de casilla; la | Conteo de votos y declaracién
votacién incompletos en los | . - | |
Organos Desconcentrados |nstrumeqtaC|on . .c,ie de resultados.

’ procedimiento de opinién/

votacion; Escrutinio y computo de

los resultados; declaraciéon de

validez y entrega de constancias; e

integraciéon de los expedientes de

la jornada electoral.
Proceso de emisidon de voto de la | Afectaciones graves para garantizar e L
. , . . , Logistica electoral y emision del
ciudadania de la Ciudad de | los derechos de la ciudadania,

13 L . : ) voto y Conteo de votos y
México residentes en el | establecidos en la fraccion | del declaracién de resultados
extranjero no organizado. articulo 6 del CIPECM.

Incumplimiento a lo establecido en el
Actas circunstanciadas de la | articulo 386 del Cddigo de

14 destruccion de la | Instituciones v Procedimientos Logistica consultiva/electiva
documentacién y materiales | Electorales de la Ciudad de México, asi J
electorales no generadas. como al Reglamento de elecciones del

INE, Anexo 4.1

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Conteo de votos y declaracién de resultados para proceso electoral local
) Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto afectados
Afectaciones graves para realizar el
Reportes de entrega- | escrutinio y cémputo de las elecciones Conteo de votos v declaracion
1 recepcion/ Recibos de entrega- | en sesion permanente el mismo dia de de resultados y
recepcion faltantes la jornada electoral conforme lo )
establece el articulo 454 del CIPECM.
Actas de computo distrital de
2 las Elecciones: JG, DMR, DRP,
Alcaldia faltantes.
Actas de cémputo de Cabecera ) »
de la Alcaldia faltantes. resultados de las elecciones a 1as | o0 de yotos y declaracion
instancias correspondientes, conforme de resultados
Actas de computo total de | lo establece el articulo 456 del )
4 circunscripcion de la Eleccion | CIPECM.
de las DPRP faltantes.
Base de datos de |los
5 resultados del  SICODID
incompleta.
Afectaciones graves para emitir la
Acuerdos de la declaracién de | declaracién de validez y entrega de Conteo de votos v declaracion
6 validez y constancias de | constancias a las personas electas, y
. o . de resultados.
mayoria no emitidas. conforme lo establece el articulo 459
del CIPECM.
Expedientes de los computos
distritales de las elecciones de .
Jefatura de Gobierno Afectaciones graves para 'entr_egar_los By
. - . ' | expedientes a la Secretaria Ejecutiva, | Conteo de votos y declaracion
7 Alcaldias, y Diputaciones por f | bl | Gl arrafo | d itad
los principios de Mayoria conforme lo establece el ultimo parrafo | de resultados.
| S del articulo 456 del CIPECM.
Relativa y Representacion
Proporcional incompletos.
Libro de la Estadistica Electoral No habria certeza en la |nfor,maC|on i
para los usuarios finales, asi como | Conteo de votos y declaracion
8 no generado o generado con | . limi | blecid a | d itad
errores en la informacion incumplimiento a lo establecido en la | de resultados.
’ fraccion 1V del articulo 62 del CIPECM.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Resolucién de Disputas Electorales para proceso electoral local

No

Salida no conforme

Impacto

Procesos que se verian
afectados

Que esta autoridad no elabore el
proyecto de acuerdo de
incompetencia, en tiempo vy
forma, a fin de que sea
aprobado y posteriormente
remitido a la  autoridad
competente.

Que, durante la instrumentacién
de actuaciones previas, no se
realicen los requerimientos y
actuaciones preliminares
necesarias para determinar el
inicio 0 no de un procedimiento
administrativo sancionador.

Que el acuerdo por el que se
determine el inicio o no del
procedimiento, no se encuentre
debidamente fundamentado y
motivado, de conformidad con la
normativa aplicable.

Que durante el procedimiento
no se instrumenten los
requerimientos necesarios para
realizar la investigacién sobre
los hechos denunciados.

Que el acuerdo por el que se
admitan pruebas y se ordene la
vista para alegatos, no se
encuentre debidamente
fundamentado y motivado, de
conformidad con la normativa
aplicable.

Que el acuerdo por el que se
ordene el cierre de instruccion,
no se encuentre debidamente
fundado y motivado, de
conformidad con la normativa
aplicable.

Violaciones procesales que, al no
cumplir con los requerimientos
establecidos en la normativa de la
materia, generaria una afectacion a las
personas promoventes. Por lo que
esta autoridad deberd adoptar las
medidas correspondientes a fin de que
tales salidas no sean recurrentes.

Resolucion de Disputas
electorales

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Resolucién de disputas electorales
No Salida no conforme Impacto S (s

verian afectados

Que no se remitan en tiempo y
forma, el dictamen de los
procedimientos especiales
7 sancionadores, al Tribunal
Electoral de la Ciudad de | Violaciones procesales que, al no
México, para que dicte la | cumplir con los  requerimientos
sentencia que en derecho | establecidos en la normativa de la

corresponda. materia, generaria una afectacion a las Resolucion de Disputas
Que los anteproyectos de | personas promoventes. Por lo que esta electorales
resoluciones de los | autoridad debera adoptar las medidas
procedimientos ordinarios | correspondientes a fin de que tales

8 sancionadores no sean | salidas no sean recurrentes.

enviados en tiempo y forma a la
Comisién  Permanente  de
Asociaciones Politicas, para su
aprobacion.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Registro de proyectos para la Consulta Ciudadana sobre el Presupuesto Participativo

No Salida no conforme

Impacto

Procesos que se verian
afectados

1 Proyectos registrados en un
ambito geogréafico incorrecto.

Enviar proyectos a dictaminar a un
6rgano dictaminador incorrecto, o bien
en caso de tratarse de proyectos de la
misma alcaldia y resultaran positivos,
se les asignaria identificador
alfanumérico en otra UT y se
someteria a consulta en una UT
incorrecta.

Emisién de opinidn/voto

Dictimenes que no cumplan
2 con los elementos minimos
establecidos en la
Convocatoria.

Incremento de escritos de aclaracion o
medios de impugnacion promovidos
por las personas promoventes, lo que
dificulta la siguiente etapa del
proceso, la asignacion de identificador
alfanumérico, en caso de que se
modifique el sentido del dictamen de
negativo a positivo.

Registro de proyectos para la
Consulta de Presupuesto
Participativo

Registro de candidaturas par

aintegrar las Comisiones de Participacion Comunitaria

Solicitudes de candidaturas
3 registradas en un ambito
geogréfico incorrecto.

En caso de resultar con dictamen
favorable, asignar nudmero de
identificacion a candidaturas que no
correspondian a la UT donde se
registraron, por lo que el dia de la
jornada aumentaria la probabilidad de
gue se sometiera a votacion una
candidatura que no corresponde a la
UT.

Emisién de opinion/voto

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Logistica consultiva / electiva para mecanismo y/o instrumento de participacién
ciudadana
. Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto q
afectados
Catalogo del Marco No contar con el Catalogo y cartografia
Geo régfico de Participacion del Marco Geografico de Participacion
Ciud%dana incoFr)recto Ciudadana, repercutiria en las salidas
1 Cartoarafia_digital del Marcc; del Proceso denominado Conteo de | Conteo de votos/opiniones y
Geo ?éfico dg Particinacion votos/opiniones 'y declaracion de | declaracion de resultados.
Ciudgadana incorrecta po no resultados, donde se contempla la
elaborada elaboracion de la Estadistica de la
) Consulta Ciudadana/ Eleccién.
Solicitud de registro como
2 observador no  atendida.
Lista de asistencia a la | Afectaciones  graves  para el
capacitacion a las y los | cumplimiento de los derechos de la | Vinculacion con organismos
observadores que no cumpla | ciudadania, establecidos en la fraccion | externos.
Gafete de acreditacion no
entregado a las y los
observadores.
Al no contar con la totalidad de los
documentos y materiales necesarios,
Materiales consultivos/ | S€ . Ponen en riesgo las siguientes
4 electivos incompletos para la QCt'V'daqu: ; Emisién del voto/opinién
omada consultival electiva instalacion y apertura de moédulos y de
J ' las mesas receptoras de opinién /o
votacion; la instrumentacion  del
procedimiento de opinién/ votacion.
Sin la designacion y/o capacitacion
adecuada de los Responsables de
No contar con Personas Mesas Receptoras de Votacion y/u
Opinidn, no se estaria en posibilidad de o . .
responsables de  Mesas | . . Logistica consultiva / electiva,
o instalar las mesas y no se recabarian L o
Receptoras de Votacion y/u L - Emision del voto / opinion, y
5 ST ) los votos y/u opiniones. Asimismo, una o
Opinion capacitadas y oo . . Conteo de votos/opiniones y
. P capacitacion deficiente afectaria el L
designadas el dia de la : declaracion de resultados
ornada desarrollo normal de la jornada
J ’ electiva/consultiva, presentandose
diversas irregularidades en el actuar de
los responsables de mesas
No contar con el Listado de Mesas
Receptoras, ademéas de afectar a las
Listado de Mesas Receptoras | salidas del propio proceso, impacta en
6 de Votacion y/u Opinion no | el proceso Emision del voto / opinion, ya Emision del voto / opinion
publicado. gue estd relacionada con la salida
Modulos y Mesas Receptoras de
Votacion y/u Opinién abiertas.

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

Logistica consultiva / electiva para mecanismo y/o instrumento de participacién

No

Salida no conforme

Impacto

Procesos que se
verian afectados

Acta de entrega-recepcion de
Listados nominales no generada o
inexistente.

Al ser la lista nominal un insumo
propiedad del Instituto Nacional
Electoral que se tiene que devolver
al término del mecanismo o
instrumento de participacion
ciudadana, junto con las actas de
entrega-recepcion a los partidos
politicos, al no contar con dichas
actas provocaria un incumplimiento
a lo establecido en el Convenio
general de apoyo y Colaboracion
suscrito con el INE.

Logistica consultiva / electiva,
Emision del voto / opinién, y
Conteo de votos/opiniones y
declaracién de resultados

Documentacion y  materiales
defectuosos o incompletos para la
jornada consultiva/ electiva.

Al no contar con la totalidad de los
documentos y materiales
necesarios, se ponen en riesgo las
siguientes actividades:
Instalacion y apertura de modulos y
de las mesas receptoras de opinion
/o votacioén; la instrumentacion del
procedimiento de opinién/ votacion.

Emisiébn del voto/opinién;
Conteo de votos y declaracion
de resultados.

Materiales 'y  documentacién
consultivos/electivos y equipo de
votacion incompletos en los
Organos Desconcentrados.

Al no contar con la totalidad de los
documentos y materiales
necesarios, se pone en riesgo las
siguientes actividades:
Coémputo y validacion de resultados
de la Consulta Ciudadana y entrega
de constancias de validacion/
cémputo total de la eleccion de las
comisiones, integracion de las
comisiones y entrega de las
constancias de integracion.

Emision del  voto/opinién;
Conteo de votos y declaracion
de resultados.

10

Actas circunstanciadas de la
destruccion de los materiales y
documentacion consultiva/electiva
no elaboradas

Poner en riesgo las siguientes
actividades: Documentar la
destrucciéon de los documentos y
materiales y equipos de votacién
utilizados y no susceptibles de ser
reutilizados.

Logistica consultiva/electiva

11

Qué las personas Responsables
de MRVyO, no reciban la
capacitacion teorica y/o practica,
conforme a lo establecido en la
Estrategia  Operativa y de
Capacitacion para la integracion
de MRVyO .

La integracion de MRVyO con
personas que no reciben la
capacitacion teérica y/o practica, de
acuerdo con lo establecido en la
Estrategia Operativa y de
Capacitacion para la integraciéon de
MRVyO para la Eleccion de las
Comisiones de Participacion
Comunitaria y la Consulta de
Presupuesto Participativo, afecta el
procedimiento de la emisién del Voto
y Opinion, asi como el Conteo de
Votos/ Opiniones y Declaracion de
Resultados.

Emision del Voto y Opinion

Conteo de Votos/Opiniones y
Declaracién de Resultados

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Emisién del voto / Opinidén para mecanismo y/o instrumento de participacion

ciudadana

No

Salida no conforme

Impacto

Procesos que se verian
afectados

Médulos y Mesas
Receptoras de Votacién y/u
Opinién no instaladas.

No contar con las mesas instaladas y
operativas repercute en el Proceso
Emisién del voto / opinién, en lo
correspondiente a la Opinion/votacion
emitida conforme a procedimiento
Opinién/votacién emitida conforme a
procedimiento.  Adicionalmente, la
apertura de las mesas deriva del
Proceso Logistica consultiva / electiva,
por lo que estan interrelacionados.

Emisién del voto / opinién

Opinidn/votacion no emitida
conforme al procedimiento
establecido.

Si la emision del sufragio no se emite
conforme lo establecido en los
documentos normativos, se podria
presentar la posibilidad de impugnacién.
Lo cual impactaria en el proceso Conteo
de votos/opiniones y declaracion de
resultados, en lo correspondiente al Acta
de Escrutinio y Cémputo de la Consulta
Ciudadana sobre Presupuesto
Participativo levantada en la Direccién
Distrital/ Constancias de Validacion de
los resultados de la Consulta Ciudadana
sobre Presupuesto Participativo/
Reportes generados por el SIVACC/
Acta de Computo Total por Colonia o
Pueblo de la Eleccién/ Constancia de
Asignacion e Integracion del Organo de
Representacion Ciudadana/ Reportes
generados por el SICOVICC. Ademas de
la probable imposibilidad de emision del
voto/opinién de la ciudadania.

Escrutinio y cémputo de las
opiniones/votos en Mesa
Receptora de Votacién ylu
Opinion

Opinién/votacion no emitida
en medios alternativos al
tradicional habilitado.

La emision de la opinién/voto no se
puede realizar debido a que los medios
alternativos  habilitados  presentan
problemas. Esto impactaria en el
proceso Conteo de votos/opiniones y
declaraciébn de resultados, en lo
correspondiente al Acta de Escrutinio y
Cémputo de la Consulta Ciudadana
sobre Presupuesto Participativo
levantada en la Direccion Distrital/
Constancias de Validacion de los
resultados de la Consulta Ciudadana
sobre Presupuesto Participativo/
Reportes generados por el SIVACC/
Acta de Computo Total por Unidad
Territorial o Pueblo de la Eleccion/
Constancia de Asignacion e Integracion
del Organo de Representacion
Ciudadana/ Reportes generados por el
SICoVvICC

Escrutinio y cémputo de las
opiniones/votos en Mesa
Receptora de Votacion y/u
Opinidn

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Conteo de votos/opiniones y declaracion de resultados para mecanismo y/o instrumento

de participacién ciudadana

N lid ; | Procesos que se verian

(o] Salida no conforme mpacto afectados
Actas de escrutinio y . .

. Afectaciones graves para realizar el - .
cdmputo de Mesa . i Escrutinio y cOmputo de las
- computo total de la elecciéon y/o o
1 Receptora de Opinion de la o opiniones/votos en Mesa Receptora
.. | validacién de los resultados en las i L

Consulta y la Eleccién - de Votacion y/u Opinion

. sedes distritales.

incorrecta o faltante.
No contar con los paquetes entregados
repercute en el Proceso Emision del
voto / opinidn, en lo correspondiente a la
Opinién/votacion emitida conforme a
procedimiento Opinidn/votacion emitida

Reportes o recibos de | conforme a  procedimiento. Los

2 entrega-recepcion faltantes | paquetes recibidos en la sede Distrital, Emisién del voto / opinién

o0 incorrectos. afecta al propio proceso de Conteo de
votos/opiniones y declaracion de
resultados, ya que no se contaria con
los paquetes consultivos ni las actas
para llevar a cabo el escrutinio y
cémputo de la eleccién y de la consulta
Acta de Escrutinio y
Computo de la Consulta
[Eleccion levantada en la
Direccion Distrital faltante o
incorrecta.
Constancias de Validacion
de los resultados de la . . Cbomputo y validacion de resultados
Afectaciones graves para emitir, .
Consulta faltante o] . : de la Consulta Ciudadana y entrega
. publicar y entregar las Constancias de . R
incorrecta. . - de Constancias de Validacion /
Validacion / publicar los resultados de la , -
3 Reportes generados por el - S Cémputo total de la Eleccidn de las
Eleccion/opinién y generar la C ; -
SIVACC faltantes. | . . . Comisiones, integracion de las
. integracion de las  Comisiones o
Acta de Coémputo Total - Comisiones y entrega de las
. respectivas. - . 2
incorrecta o] faltante. Constancias de integracion
Constancia de Asignacion e
Integracion del Organo de
Representacion Ciudadana
faltante o] incorrecta.
Reportes generados por el
SICOVICC faltantes.
Cémputo y validacion de resultados
. de la Consulta Ciudadana y entrega
. Afectaciones graves para entregar los . g
Expedientes de la . R X de Constancias de Validacion /
L expedientes al Secretario Ejecutivo para ! -

4 Consulta/Eleccion - . Cémputo total de la Eleccion de las
) dar cumplimiento al articulo 362 del e : -
incompletos. CIPECM Comisiones, integracion de las

' Comisiones y entrega de Ilas
Constancias de integracion
Libro de la Estadistica No habra certeza en la informacién para
. - partes interesadas electorales y la L
electiva/opinion no | . . ) . e Conteo de votos / opinion vy

5 ciudadania, asi como incumplimiento a .,
generado o generado con | blecid la f I del declaracion de resultados
errores en la informacion ° 'esta ecido en la fraccion IV de

) articulo 62 del CIPECM.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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\V4
Medios de Impugnacion
. Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto 9

afectados

Omisién de remitir el medio de

En caso de que el medio de impugnacién
no sea competencia de un érgano central
0, se trate de competencia compartida, la
UTAJ debe proponer su remision o
escision a la autoridad responsable.

De no hacerlo, por una parte se veria
afectado el derecho de acceso a la justicia
del gobernado vy, por la otra, la autoridad
atinente no podria dar el tramite previsto
en la ley; dando lugar a un requerimiento
por el érgano jurisdiccional, asi como el
apercibimiento y/o sancién al Instituto
Electoral.

Resolucion de disputas.

Registro de Asociaciones Politicas.
Registro de Candidaturas.
Logistica Electoral.

1 . - )
impugnacion a la  autoridad
responsable.

2 Incorrecta elaboracion del acuerdo

de recepcion.

Si no se hace una descripcion adecuada
del escrito inicial y sus anexos en el
Acuerdo de Recepcidn, podria originar
una integracion deficiente del expediente
y, a la postre generar un requerimiento
por parte del 6rgano jurisdiccional.

Resolucion de disputas.

Registro de Asociaciones Politicas.
Registro de Candidaturas.
Logistica Electoral.

Omisién de registro del medio de
3 impugnacion en el Libro
correspondiente.

La omisiéon de registrar el medio de
impugnacion en el Libro de Registro
genera la falta de seguimiento adecuado
ante el 6rgano jurisdiccional.

Resolucién de disputas.

Registro de Asociaciones Politicas.
Registro de Candidaturas.
Logistica Electoral.

Falta de publicacion y fijacion en

La falta de publicacion del medio de
impugnacion contraviene los principios
rectores que rigen la vida institucional de
esta autoridad y el derecho de acceso ala

Resolucion de disputas.
Registro de Asociaciones Politicas.

estrados. A . Registro de Candidaturas.
justicia de las personas interesadas en o
. Logistica Electoral.
comparecer como terceras interesadas
en la controversia.
La elaboracién inconsistente del informe L .
. . ) . Resolucién de disputas.
., . circunstanciado podria derivar en un . g -
Incorrecta elaboraciéon del informe L L Registro de Asociaciones Politicas.
5 . . requerimiento  y/o sanciéon a este . .
circunstanciado. . , Registro de Candidaturas.
Instituto, por parte del drgano "
L Logistica Electoral.
jurisdiccional.
La remision de un expediente integrado ., .
. ., . , Resolucién de disputas.
Incorrecta integracion del | de manera deficiente podra generar un . . -
. L. . . » Registro de Asociaciones Politicas.
6 expediente original que se remite al | requerimiento y/o sancién a este . )
, L . , Registro de Candidaturas.
6rgano jurisdiccional. Instituto, por parte del drgano

jurisdiccional.

Logistica Electoral.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Medios de Impugnacién
. Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto 9

afectados

Falta de integracidn de un ejemplar
del expediente que haya sido

La omisidn de integrar un ejemplar del
expediente remitido a la autoridad
jurisdiccional impediria la consulta, el

Resolucién de disputas.
Registro de Asociaciones Politicas.

Remision del expediente al 6rgano
jurisdiccional fuera del plazo legal.

a un requerimiento por el dérgano
jurisdiccional, asi como el apercibimiento
y/o sancidn al Instituto Electoral.

7 remitido a la autoridad | seguimiento e integracién de las . .
L . Registro de Candidaturas.
jurisdiccional electoral | constancias generadas durante la etapa .-
o, . Logistica Electoral.
competente. de sustanciacidon y resolucidon de los
medios de impugnacién.
La falta de remision de escrito original
impediria el analisis idoneo por parte del
organo jurisdiccional a dicho ocurso, | Resolucién de disputas.
3 afectando con ello el derecho de acceso a | Registro de Asociaciones Politicas.
Omisidn de remitir escrito inicial de | la justicia de la parte enjuiciante, dando | Registro de Candidaturas.
juicio original. lugar a un requerimiento por el 6rgano | Logistica Electoral.
jurisdiccional, asi como el apercibimiento
y/o sancién al Instituto Electoral.
En caso de remitir el expediente fuera del
lazo legal, se afectaria el derecho de ., .
P & S Resolucion de disputas.
acceso a la justicia de la parte . g .
. , Registro de Asociaciones Politicas.
9 promovente y, de igual forma, daria lugar

Registro de Candidaturas.
Logistica Electoral.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Gestion del Recurso Humano para el personal de la rama administrativa
. Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto afectados
El reclutamiento y seleccién de personal no
La convocatoria del Concurso | se realizaria conforme a lo establecido en la
1 respectivo no contiene las | ficha de proceso y el procedimiento
especificaciones  necesarias | respectivo, lo cual no garantiza que la
sobre el proceso de seleccidon. | persona seleccionada sea competente para el
puesto.
Los resultados de las
2 evaIgacmnes aplicadas Se resta certeza al proceso de seleccién de Todos los procesos del SGCE
contienen errores, 0 no se
atienden de forma efectiva las personal
solicitudes de revision.
Los resultados de Las
3 evaIgacmnes aplicadas Se resta certeza al proceso de seleccién de
contienen errores, 0 no se
atienden de forma efectiva las personal
solicitudes de revision.
Gestion del Recurso Humano para el personal de la rama administrativa (Capacitaciéon RA)
La UTCFD cuenta con una DNC que permite
detectar las necesidades de capacitacion, por
lo que, si en funcidn de lo detectado no se
consideran opciones de capacitacion,
entonces podria incurrirse en una SNC. La
falta de personal capacitado impacta en la
eficiencia de todo el Instituto ademds de que
se podria generar una No Conformidad, ya
que la capacitacidn es uno de los requisitos
No se proporciona la | del Sistema de Gestién de la Calidad.
capacitacion al personal en | De no acreditar la capacitacion se aplicara lo
4 funcion de las necesidades de | que determina el Articulo 120 del Todos los procesos del SGCE
capacitacion. Reglamento en materia de Relaciones
Laborales y no podrd participar en los
procedimientos de incentivos ni promocién.
Asimismo, podria verse afectado el
procedimiento IECM/PR/UTCFyD/2/2016
debido a que la falta de capacitacién o que
ésta no cumpla con sus objetivos impacta
también en la evaluacién del desempefio ya
gue se encuentran vinculadas y se valoran las
competencias.
De no existir capacitacion se afectarian
los procedimientos de incentivos ni
o promocion ya que es una de las entradas
La capacitacién otorgada no RO
. . para la aplicacion de estos
5 se imparte o ésta no cgmple procedimientos. Todos los procesos del
con los criterios o . . SGCE
establecidos. !_os I’qu,.lISItOS mclyyen el penoglo _qle
imparticion, la duracién de la capacitacion
y el cumplimiento de los mddulos
obligatorios entre otros.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Gestion del Recurso Humano para el personal de la rama administrativa (Induccién)

No se programa la
induccién en los tiempos
previstos por el
procedimiento respectivo o
no se realiza.

Una vez que, una persona de nuevo
ingreso se encuentre ocupando el cargo o
puesto de estructura o eventual, debera
recibir su induccién con la finalidad de que
se adapte a sus nuevas funciones en el
menor tiempo posible. En caso de que
esto no ocurra, el personal requiere un
mayor periodo de adaptacion, lo cual
merma en su desempefio y por tanto en la
productividad.

Todos los procesos del SGCE

La induccién no cumple los
criterios establecidos,
afectando su objetivo

Una vez que, una persona de nuevo
ingreso se encuentre ocupando el cargo o
puesto de estructura o eventual, debera
recibir su induccion con la finalidad de que
se adapte a sus nuevas funciones en el
menor tiempo posible. En caso de que la
misma no cumpla su objetivo, el personal
requerira  un mayor periodo de
adaptacion, lo cual merma la
productividad.

Todos los procesos del SGCE

Gesti

desempeiio)

6n del Recurso Humano

para el personal de larama admi

nistrativa (Evaluacion del

La evaluacién del
desempefio no se aplica
conforme a los criterios
establecidos.

Si la evaluacion no se aplica de manera
correcta podria afectar los resultados. Al
no contar con informacion veraz y en
tiempo que permita valorar al personal, la
UTCFD no sabra que competencias en las
cuales se deben capacitar con mayor
urgencia. Asimismo, pueden impactar en
el otorgamiento de incentivos y en la
confiabilidad de los resultados por parte
de la UTCFD a nuestros clientes internos.
La calendarizacion de plazos para realizar
la captura de metas y la evaluacion por
metas y competencias debe cumplirse
conforme a lo establecido; de lo contrario,
podrian afectarse otros procesos como: el
otorgamiento de incentivos al personal de
RA. Asimismo, es fundamental que si la
UTFCD realiza ajustes en los plazos éstas
sean por causas extraordinarias
plenamente justificadas.

Todos los procesos del SGCE

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Gestion del Recurso Humano para el personal de la rama administrativa
(Evaluacién mecanismo examen de ingreso)
. Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto q

afectados

La evaluacion de desempefio por este
mecanismo establece nuevos criterios a
partir de su Ultima actualizacién, por lo
que, no cumplir con estos, puede devenir
en una salida no conforme. A su vez, si la
UTCFD no brinda la informacion de forma | Todos los procesos del SGCE
oportuna a las personas evaluadas y
evaluadoras, ello puede devenir en una
salida no conforme, ya que la evaluacion
no cumpliria  con los requisitos
establecidos en el procedimiento.

Gestion del Recurso Humano para el personal eventual (Valoracién laboral)

La valoracion laboral establece nuevos
criterios a partir de su Gltima actualizacion,
No se realice la valoracion | por lo que, el no cumplimiento puede
10 laboral conforme a los | devenir en una salida no conforme. Por | Todos los procesos del SGCE

La evaluacién del

9 desempefio no se aplica
conforme a los criterios

establecidos.

criterios establecidos. ejemplo, el que la valoracién laboral no se
realice por todo el personal de estructura
del Distrito.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Comunicacion internay externa
. Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto q

afectados

Que la Estrategia de Difusion
Institucional no cumpla con

Las actividades declaradas en la
estrategia de difusion institucional,
identificadas con los numeros 5.2.6,
6.2.2, 6.2.3, 6.2.4, 7.2.1.1, 7.2.21, y
7.2.2.2, se verian mermadas en su

Todos los procesos del SGCE

electrénicos, virtuales, en
internet y redes sociales no se
cumpla en su totalidad con
base a lo solicitado.

en medios impresos, electronicos y
digitales, asi como en la disminucién
de impresiones en redes sociales.

algunas actividades | _: " .
ejecucion, por lo que se deberan

programadas. . ! S
recalendarizar o analizar la posibilidad
de implementar la ejecucion de
actividades via remota.
Las actividades declaradas en la
estrategia de difusion institucional,

e . relativas a la preparacion de las

Que la difusibn en medios o  Prep

) - campafias de difusién para el Proceso

impresos,  electronicos  y Electoral Local la Consulta para

2 digitales no se cumpla en su | .~ S y pe Todos los procesos del SGCE

totalidad con base a las fechas ninas, ninos y adole.scent.es, Se verian

rogramadas mermadas en su ejecucion, toda vez

prog ) que estan programadas para realizarse
entre abril y diciembre, por lo que se
debera recalendarizar.

ue la Administracion . . .

Qublicacién de insercione)s/ El impacto que provocaria esta salida

publicas . no conforme se veria reflejado en los

institucionales en medios de tiempos de ejecucién para la

comunicacion impresos, T . o, P

3 P publicacion de informacion institucional | Todos los procesos del SGCE

Qué la publicacion de
informacién incorporada en el
portal de intranet o RIE, se
suspenda temporalmente sin
previo aviso o bien que la
publicacion sea incorrecta con
base a lo solicitado.

El impacto que provoca esta salida no
conforme se veria en el rezago de
informacion del portal institucional y de
la RIE, lo cual deja de ser atractivo para
la gente que visita el sitio web y
ocasionaria que haya menor ndmero
de visitas y abandono por parte del
usuario. Asimismo, cabe destacar que
la RIE no se visualiza fuera de la red
institucional.

Todos los procesos del SGCE

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Gestién de Tecnologias de la Informacion
g Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto q
afectados
Que los sistemas informaticos de
apoyo a los procesos solicitados por
las areas no cumplan con lo requerido
Que los sistemas informéticos en el procedimiento de Desarrollo de
Sistemas  (IECM-PR-UTSI-4-2017),
1 no cumplan con los L Todos los procesos del SGCE
requerimientos solicitados con los formatos de requerimiento
’ (IECM-FR-UTSI-01-2016), o los
formatos de solicitud de cambios
(IECM-FR-UTSI-04-2016) del mismo
procedimiento.
Que los sistemas informéticos de
apoyo a los procesos solicitados por
Que los sistemas informaticos | las areas no cumplan con lo requerido
2 no se liberen en el tiempo | en el procedimiento de Desarrollo de | Todos los procesos del SGCE
solicitado. Sistemas (IECM-PR-UTSI-4-2017) y
con los formatos de plan de trabajo
(IECM-FR-UTSI-09-2017).
Entregar bienes informaticos Que no se pueda tener la
(celulares, laptops Y| disponibilidad de los sistemas
3 computadoras personales) sin a Iliocaciones informatica aque da gl Todos los procesos del SGCE
validar que funcionen los sgrvicio al Instituto q
sistemas o aplicaciones. '
Entregar equipos moviles, como 3ge0nikr)liﬁdadse a plIjoesda sisttzrr]r?er\s .
IPad, sin validar que funcionen a Iliocaciones fuera del Instituto. Si e)s/
4 las aplicaciones externas con el P : Todos los procesos del SGCE
. para el uso de SElI en mesas
uso de sims que tengan acceso .
> receptoras de voto, podrian provocar
a internet o datos. . S
gue no se emita la opinién o voto.
Que al momento de operar los
sistemas Y aplicaciones
. . Institucionales se sobrecalienten, que
Entregar  equipos  moviles .
~ - . falle el acceso a la pantalla, camara o
daflados o sin garantia, o . . . . h
5 . .~ | acualquier funcionalidad interna. Sies | Todos los procesos del SGCE
aguellos equipos de tecnologia X
para el uso de SEI por ejemplo, en
rezagada.
mesas receptoras de voto, se
solicitaria su reposicion para continuar
con la emisién de la opinién o voto.
Infraestructura del SElque nose | Que algin componente de esta
cuenten con las pdlizas de | infraestructura falle al momento del
6 garantia, que no se hagan los | proceso de Participacion Ciudadana, Todos los procesos del SGCE
mantenimientos preventivos y | se considera el tiempo que se tarde en P
correctivos, o que el equipo sea | operar al sustituir algin componente o
de tecnologia rezagada. hacer uso del plan de recuperacion.
Que no se cuenten con las
pélizas de garantia, que no se
hagan los mantenimientos | Que no se pueda tener Ila
7 preventivos y correctivos, o que | disponibilidad de los sistemas vy Todos los procesos del SGCE
el equipo sea de tecnologia | aplicaciones informatica que da el P
rezagada en el Centro de | servicio al Instituto.
Cémputo, Telecomunicaciones
y Telefonia,

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Gestién de Tecnologias de la Informacion
: Procesos que se verian
No Salida no conforme Impacto q

afectados

Que no se configuren, ni se
verifique el correcto

Que no se
disponibilidad de

pueda tener la
los sistemas y

procedimiento.

informaticos del Instituto. Perdida de
equipo

8 funcionamiento de los bienes D . Lo Todos los procesos del SGCE
. aplicaciones informatica que da el
que se asignan, se devuelven o o .
servicio al Instituto.
se prestan.
Ante alguna auditoria externa,
Que no se tengan los formatos | podriamos estar observados por la
9 actualizados de acuerdo con el | falta de control de los bienes | Todos los procesos del SGCE

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Apoyo logistico a areas centrales y direcciones distritales
No Salida no conforme Impacto PRECESES GUE S

verian afectados

La falta de entrega oportuna del
Tramite fuera de tiempo ante las areas | recurso econémico para la dotacion
1 centrales, de las requisiciones de | extraordinaria de combustible, | Logistica Electoral y emision
dispersion extraordinaria de gasolina | impidiendo que los Organos | del voto

para los Organos Desconcentrados. Desconcentrados continden con la
ejecucion de sus actividades.

La omisién o publicacion fuera de
Omitir la elaboracion de las | tempo de los Acuerdos del
respectivas actas, propuestas vy | Consejo General, afectaria el
2 proyectos y las versiones definitivas | principio de méaxima publicidad
de los documentos del Consejo | (articulo 147 de la Ley de
General, al término de cada Sesion. Transparencia de la Ciudad de
México).

La omisién o publicacion fuera de
tiempo de los Acuerdos del
Publicacion de los Acuerdos del | Consejo General, afectaria el
3 Consejo General en estrados fuera de | principio de méaxima publicidad

Logistica Electoral y emision
del voto

Logistica Electoral y emision

tiempo u omisién de esta. (articulo 147 de la Ley de del voto
Transparencia de la Ciudad de
México).

La omisién o publicacion fuera de
tiempo de los Acuerdos del
Omision de publicacion de los | Consejo General, afectaria el

4 Acuerdos del Consejo General en | principio de maxima publicidad Resolucion  de  disputas

Gaceta Oficial de la CDMX. (articulo 147 de la Ley de electorales
Transparencia de la Ciudad de
México).

La omision del apoyo logistico
afectaria en el servicio de audio, | Resolucion de disputas
grabacion, cronometraje de las | electorales

intervenciones de las Sesiones.

Omision del apoyo logistico en las
5 celebraciones de las Sesiones del
Consejo General.

Incumplimiento de la prestaciéon del
servicio de renta de camionetas tipo
van para las Direcciones Distritales y | Atraso y/o complicacién en el
6 en la contratacion de los servicios de | desarrollo de las actividades
lonas, carpas y plantas de energia | programadas el dia de la jornada.
eléctrica requeridas para las sedes
distritales.

Logistica Electoral y emision
del voto

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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Educacion Civica
No Salida no conforme Impacto PIOEESEE G £

verian afectados

Se toman acciones correctivas y se
procede a la identificacion de los
casos especificos para conminar a
las personas funcionarias adscritas
a los Organos Desconcentrados a
que cumplan con lo estipulado.

Falta de informacion para procesar las | Se toman acciones de mejora y se
2 Encuestas de satisfaccion de las | procede a la actualizacion del
Acciones educativas realizadas por | contenido de las Encuestas de

Acciones educativas realizadas por
Organos  Desconcentrados  que
1 rebasan el numero de personas
asistentes estipulado en los manuales
aprobados para el efecto.

Procesos estratégicos

Procesos estratégicos

Organos Desconcentrados. satisfaccion en especifico.
Se toman acciones correctivas y se
Estrategias, manuales 0 | procede a la actualizacion de los
3 cualquier documento dirigidos a | contenidos de los manuales que Procesos estratégicos
desarrollar una actividad educativa. deberan ser aprobados por la Alta

Direccion del IECM.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGCE.
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ETIQUETA DE
PRODUCTO NO CONFORME

Producto no
conforme

Fecha de identificacion:

Cantidad

Nombre de quien lo identifica

Defecto

Acciéon que se toma
con el producto no
conforme

Correccioén
Separacion
Concesion

Devolucién

Nombre de quien
autoriza la accién de
tratamiento

Puesto

Procedimiento de referencia: Registro y control de las salidas no conformes
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Registro de Salidas no Conformes

CIUDAD DE MEXICO
N\ s
hYd
. L . . L . ; ntin n L, . ; i i6
o . Proceso ddnde se Descripcion de la SNC en el proceso o servicio, | Proceso donde se . Descripcion de las acciones a tomar para atender ¢Se co ua co Quién autoriza (,Requlere.Acmon
N° | Fecha de registro . e . . , Tratamiento . el proceso? Correctiva?
identifica la SNC indicando el impacto generado generd la SNC la SNC conforme al tratamiento P (Nombre y puesto)
Si/ No (lenado por la OGC)
1
2
3
7
8
9
10

Procedimiento de referencia: Registro y control de salidas no conformes
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1. Introduccién
La mejora de los servicios que prestamos 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 opinion y el grado de satisfaccion de estas personas
para determinar nuestros puntos fuertes y débiles y mejorar en funcién de estos altimos.
2. Objetivo de la guia
Brindar apoyo y orientacion para la ejecucion de encuestas para medir la satisfaccion del cliente.
3. A quién esta dirigida esta guia.

A las areas del IECM que tengan por objetivo evaluar el grado de satisfaccion de sus personas
usuarias a través de una encuesta de satisfaccion a fin de identificar las mejoras que requiere el
servicio prestado.

Cabe mencionar que esta guia contiene la descripcién de los pasos a seguir para la elaboracién de
encuestas, lo cual no limita el uso de otras herramientas cuantitativas y cualitativas empleadas
dentro del IECM para recabar informacion sobre la percepcion de las personas usuarias.
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4. Esquemaresumen de las fases que describe la guia.

-

~N

de satisfaccion

Construccion de la encuesta

FASE 1.
Definicién del servicio a ® Paso 1. Determinar alcance del servicio a evaluar.
evaluar.
4 N ¢ Paso 1. Determinar los factores del servicio a evaluar. N\
¢ Paso 2. Redactar las preguntas del cuestionario.
FASE 2.

N

* Paso 3. Establecer escala de evaluacion.
¢ Paso 4. Determinar el tamario de la muestra.
¢ Paso 5. Establecer periodicidad.

¢ Paso 6. Revisar la estructura de la encuesta por parte de la
0OGC.

-
[
FASE 3.

satisfaccion

Aplicacién de la encuesta de

~N

N

VAN

¢ Paso 1.Realizar prueba piloto antes de aplicar la encuesta.
* Paso 2. Aplicacién de la encuesta de satisfaccion.

-
[
FASE 4.

Andlisis de la informacion

\_

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

ePaso 3. Medir resultados posteriores y comparar
nuevamente el grado de satisfaccion.

La version 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 analisis de las fases es necesario utilizar el documento anexo que se encuentra
al final de esta guia. Idealmente, esta guia sera utilizada previo a la realizacion del instrumento.

Cabe sefialar que este documento es solamente una herramienta de apoyo, y que cada area del
Instituto puede utilizar el formato y técnica que mas le convenga en la elaboracion 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 andlisis queremos hacer de
este servicio.

Paso Descripcién de la actividad

El primer paso consiste en definir qué servicio queremos analizar, sobre todo
cuando no contamos con experiencias anteriores en cuanto andlisis 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 informacion nos interesa hacer: de todo el
servicio o de un aspecto en concreto.

Anadlisis 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

1. Determinar | servicio.

alcance del o o
servicio a Andlisis de un aspecto en concreto del servicio. En este caso nuestro
evaluar. 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.

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

Poblacién infantil

Jovenes

Adultos

Adultos Mayores

Personas con discapacidad

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



) INSTITUTO ELECTORAL

\ CIUDAD DE MEXICO

74

K

IECM-JAXX-20

Pagina 4 de 11
Revision: 01/2020

Fecha de expedicion: XX-XX-Xx

Guia para elaborar encuestas de
satisfaccion

FASE 2: Construccion de la Encuesta de Satisfaccion.

Tanto si decidimos realizar una valoracion de la satisfaccion respecto a la prestacion completa del
servicio, como si nos centramos en un aspecto en concreto, hay que tener claro qué es lo que
gueremos preguntar, sobre qué aspectos o0 caracteristicas del servicio queremos obtener
informacion. Realizar un estudio de satisfaccién a partir de la recoleccién de opiniones requiere
disefar y elaborar una herramienta sencilla, clara y util.

Paso

Descripcién

1. Determinar
los factores
del servicio a
evaluar.

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 continuacién, 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 y
continua.

2.-Tiempo de respuesta: velocidad de respuesta ante las necesidades del usuario.
3.-Competenciatécnica: capacidad y conocimiento de los recursos necesarios para
realizar un servicio.

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 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.

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




IECM-JAxx-20

: Pagina 5 de 11

[N}Iwm ELECTORAL Guia para elaborar encuestas de Revis%n' 01/2020
\ CIUDAD DE MEXICO satisfaccion '

Fecha de expedicion: XX-XX-Xx
A4

K

Todas las preguntas del cuestionario deben entenderse con facilidad. Esto
quiere decir que debemos cuidar mucho la extensién, la redaccion y el
lenguaje.

Es muy importante tener en cuenta lo siguiente:

1.- La extensién de la pregunta debe ser corta, sin rodeos ni explicaciones
innecesarias.

Ejempilos:

Pregunta larga Pregunta corta
“Cuando acude a una oficina del IECM,
¢La persona que le atiende dispone de | “Cuando acude a las oficinas del IECM,
la informacién que usted necesitaba y | ¢ “Recibe la informacion que necesita
para la que acudié6 a dicha oficina?” sobre el registro de proyectos?”.

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,
2. Redactar | debemos hacer méas preguntas.
las preguntas
del | Ejemplos:
cuestionario.

Pregunta maltiple Pregunta simple
¢Le ha resultado sencillo y util obtener | ¢Resulta sencillo informarse de los
a través de la web o teleféonicamente | cursos a través de nuestra web?
informacion sobre nuestros cursos?

¢ Resulta util la informacién de nuestra
web sobre los cursos de formacion?

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.

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

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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4.- ; Como redactar preguntas para identificar expectativas?

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

¢ Cuales son los cambios 0 mejoras que, en su opinion, deberia incorporar nuestro
servicio?

3. Establecer
la escala de
evaluacion.

En la elaboracién de encuestas hay diferentes tipos de escalas, no obstante,
para cumplir el proposito 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 constreiiir las alternativas a “estoy de acuerdo” o 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 funciéon de lo que desees obtener

Acuerdo Frecuencia

e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo

¢ Indeciso

e En desacuerdo

¢ Muy frecuentemente
e Frecuentemente

e Ocasionalmente

e Raramente

e Muy importante

e Importante

¢ Moderadamente
importante

e De poca importancia

¢ Sin importancia

e Totalmente en ¢ Nunca
desacuerdo
Importancia Probabilidad

e Casi siempre verdad

¢ Usualmente verdad

e Ocasionalmente verdad
¢ Usualmente no verdad
e Casi nunca verdad?

4. Determinar
el tamafio de

Antes de calcular el tamafo de la muestra es necesario determinar algunas

variables como: tamafio de la poblacion, margen de error, nivel de confianza

la muestra. o . ~
y desviacion estandar. Es fundamental que sefales estos elementos en caso

1Qué es la escala de Likert y como utilizarla
https://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 del SGE.
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de que quieras hacer una inferencia estadistica del total de la poblacion a
partir de una muestra 2.

La siguiente tabla esta calculada con base en un nivel de confianza del 95
%, selecciona tu poblacion objetivo aproximada y luego elige el margen de
error para estimar la cantidad de encuestas que necesitas aplicar?.

., Margen de error
Poblacién
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

NOTA: En caso de requerir poblaciones superiores a un millén, deberas redondear
ala centena mas cercana. Recuerda que esta es una tabla de referencia para guiarte
a determinar tu nimero de muestra.

5. Establecer

Es importante establecer una frecuencia para la aplicacion de las encuestas,
lo cual dependeré de la naturaleza y necesidad del proceso. De esta manera

periodicidad. | podemos analizar periédicamente la evolucion del servicio, respecto de las
expectativas de las personas usuarias.
La Oficina de Gestion de Calidad, cuando le sea solicitado, a través de la
Jefatura de Auditorias al SGE, revisard, con base en el documento de apoyo
para elaboracion de encuestas, que la estructura cumpla con las fases que
_ describe esta guia y en su caso retroalimentar4 sobre las areas de
6. Revisar | gnortunidad que se detecten.
estructura de
la encuesta | Esta revision no corresponde al Vo. Bo. de la encuesta, tiene como finalidad
polrapgg%de brindar apoyo, a las areas que asi lo requieran, en la construccién de sus

instrumentos de evaluacion.

Es atribucién de las (los) responsables de elaborar el instrumento, la decisién
sobre la adopcion de las recomendaciones realizadas por la Oficina de
Gestion de Calidad de conformidad con el objetivo de la encuesta.

2 Vilalta Perdomo, Carlos Javier. Andlisis de datos. México, Ciudad de México: Centro de Investigacion y Docencia Econémicas, 2016.
https://wwww.amazon.com.mx/gp/product/BO6XCQH86Y/ref=oh

STamario de la muestra de la encuesta
https://es.surveymonkey.com/mp/sample.size/

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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FASE 3: Aplicacién 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 Descripcién de la actividad

_ Es conveniente probar la bondad del cuestionario antes de su difusion. Se
1. Reall_zar 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 analisis 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 andlisis se cumpla con el propdésito de obtener
mayor confiabilidad en los resultados, asi mismo se recomienda no
presionar a las personas encuestadas para responder, ya que esto puede
2. Aplicaciéon | impactar en el resultado.
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 aplicacién a otra para medir
la evolucién, ya que si la encuesta cambia en su totalidad no se tendra
ninguna referencia previa.

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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FASE 4. Andlisis de lainformacion.

Todas las respuestas reflejadas en los cuestionarios deben ser cuidadosamente estudiadas y
valoradas para ser representadas de forma clara, objetiva y concisa, de manera que supongan una
descripcion real de la situacion del servicio y facilitar asi la planificacién de acciones de mejora.

Paso Descripcion de la actividad
El objetivo del andlisis debe ser clarificar los puntos débiles en la
prestacion del servicio, identificar aquellos que producen mayor
- insatisfacciéon y orientar en la toma de decisiones.
1. Identificar
fortalezas y . . _ : L
debilidades en En este punto es importante copaderar el analisis dfa la informacion
el servicio. cuallta_\tlva, sobre t_odo cuando utilizamos pregur_l'fas gblertas en las que
se deja un espacio en blanco para la aportacion libre de la persona
usuaria. En este caso es necesario agrupar por categorias las
respuestas obtenidas, de forma que facilitemos su andlisis y aporten
valor a los datos cuantitativos.
El punto medular de la evaluacion del servicio es la mejora. Se busca
gue, con base en los resultados obtenidos se establezcan acciones para
mejorar y exceder las expectativas de las personas usuarias. Tenemos
dos formas de establecer dichas acciones segun el resultado obtenido.
2. Establecer 1.- Acciones correctivas; este tipo de acciones se toman cuando no
acciones se alcanzan los resultados planificados y es necesario determinar las
concretas para causas que originaron el incumplimiento respecto a la satisfaccion de
mejorar el las personas usuarias. Para ello es necesario aplicar el procedimiento
servicio. de acciones correctivas.
2.- Acciones de mejora; este tipo de acciones se toma una vez que el
proceso es estable, es decir se tiene una tendencia de cumplimiento con
base en los objetivos planificados respecto a la satisfaccion de las
personas usuarias. . Para ello es necesario aplicar el procedimiento de
acciones de mejora.
Posterior al establecimiento de acciones, ya sean correctivas o de
3. Medir mejora, es necesario evaluar su efectividad respecto al grado de
resultados satisfaccion de las personas usuarias, para ello sera necesario que se
posteriores 'y determine una evaluacion extraordinaria que permita medir el grado de
comparar avance en la mejora del servicio.
nuevamente el
grado de De esta manera se podra tener el comparativo de la evaluacién previa y
satisfaccion. posterior a las acciones emprendidas para mejorar el servicio, lo que 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.

¢ Formato: Documento de apoyo para la creacién de encuestas de satisfaccion.

A continuacién se muestra el ejemplo del formato que servira de apoyo para analizar los datos a
considerar previo a la creacion de cualquier encuesta de satisfaccion.

ﬂ DOCUMENTO DE APOYOD PARA LA CREACION DE ENCUESTAS DE
Sy e SATISFACCHOM
FASE T
e narvichy & svalsar
Jeraicin o wenbaar,
OO T [ R BRI
| o W R R TR | S T e B e R e |
Arkinn pérecs o derioc
B L e
IS O
FREE D
=
| Al T R
el Fartacciin cu 138 priotan o= Kncice e K ASPECE 3 Bakar

vErrsrisdr ¢ iR resie sl B ralace o Sebeeel

Cocumenin de refiprenca; Gasp pars slaberar snouertas o sebedacodn

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SGE.
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DOCUMENTO DE APOYO PARA LA CREACION DE ENCUESTAS DE

INSTITUTO ELECTORAL

CIUDAD DE MEXICO
N
2V 4

SATISFACCION

FASE 1

Definicién del servicio a evaluar

Servicio a evaluar.

Objetivo que persigue la encuesta.

Indica cual es el alcance del servicio a evaluar:

Sector de la poblacion a la que esté dirigida la encuesta:

Analisis general del servicio

Andlisis de un aspecto
concreto del servicio

FASE 2
Construccion de la encuesta

Aspectos del servicio a L, o
evaluar Redaccion de las preguntas en funcion de los aspectos a evaluar
Establecer escala de evaluacion (Cuadrantes de satisfaccion de la escala de Likert)
Acuerdo Frecuencia Importancia Probabilidad

e Totalmente de acuerdo e Muy frecuentemente e Muy importante e Casi siempre verdad

e Desacuerdo e Frecuentemente e Importante e Usualmente verdad

e Indeciso e Ocasionalmente * Moderadamente importante e Ocasionalmente verdad

e En desacuerdo e Raramente e De poca importancia e Usualmente no verdad

e Totalmente en desacuerdo e Nunca e Sin importancia e Casi nunca verdad

Determinar tamafio de la muestra

Margen de error aplicable

Total de encuestas a aplicar

Frecuencia Mensual Trimestral Semestral Anual Otra (Indigue cual)
de
aplicaciéon

Revision de la estructura de la encuesta por parte de la OGC

Jefatura del
Departamento de
Auditorias al SGE

Fecha de revisién

Nota: esta revisién no es un Vo. Bo. o aprobacién de la encuesta. La decisién de adoptar o no las observaciones de la Oficina de Gestién de Calidad,
corresponde a las (los) responsables de elaborar el instrumento.

Documento de referencia: Guia para elaborar encuestas de satisfaccion
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