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1. Presentacion.

El presente procedimiento constituye una herramienta para que el Instituto Nacional
Electoral (INE) evalué la Calidad del Servicio en los Modulos de Atencion Ciudadana
(MAC).

El Procedimiento tiene como objetivo proporcionar a los integrantes de las Vocalias
Ejecutivas y Vocalias del Registro Federal de Electores de las Juntas Distritales
Ejecutivas, los criterios, actividades y especificaciones que en su ambito de
competencia deberan emplear durante el proceso de evaluacion de la Calidad del
Servicio en los Mdédulos de Atencidon Ciudadana (MAC).

Este instrumento se debe a la participacién de los integrantes del Sistema de
Gestidn de la Calidad que, en diversas reuniones de trabajo, y a partir de su
experiencia contribuyeron con sus observaciones, recomendaciones y propuestas
para establecer los procedimientos sobre la evaluacidon del desempefio de la
Calidad del Servicio en los Médulos de Atencion Ciudadana (MAC).

2. Objetivo.

Brindar un procedimiento que coadyuve en evaluar el desempefio de la Calidad del
servicio en los Modulos de Atencion Ciudadana (MAC) para identificar las
necesidades de capacitacion y en su caso, implementar acciones preventivas para
mejorar la calidad del servicio que se brinda en los Médulos de Atencion Ciudadana.

3. Alcance.

Este procedimiento aplica para la evaluaciéon de desempefo de la Calidad del
Servicio en los Modulos de Atencion Ciudadana (MAC) en la Campana de
Actualizacién Permanente (CAP) y Campafia Anual Intensa (CAl).

4. Documentos de referencia.

v' 1SO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad Fundamentos y
Vocabulario.

v 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos.
v Manual de Gestion de la Calidad.

o
m
(@)
m
0
©
™
N~
[To)
N~
o]
<
o
m
©
o
™
L
om
<
N
—
o
m
—
<
L
©
o
L
<
L
—
@]
<
<
om
Te)
LL
©
©
o)

INE @ DERFE € Para uso exclusivo de las y los funcionarios de MAC y Vocalias del RFE




€ INE

Instituto N

I Electoral

Direccion Ejecutiva del Registro Federal de Electores

Coordinacion de Operacion en Campo

Direccion de Operacion y Seguimiento

Sistema de Gestion de la Calidad de Mddulos de Atencidn Ciudadana

5. Roles y responsabilidades.

Responsabilidades

Dar seguimiento a los factores de puntualidad y factor
5.1 Responsable imagen para la obtencion de una ponderacion.
' de Médulo (RM) Reportar semanalmente al Vocal Distrital del Registro
Federal de Electores los resultados de la Evaluacion.
Vocal Distrital | ® Requisitar la Bitacora de Desempefio Modulos de
5.2 del Registro Atencion Ciudadana Calidad en el Servicio.
| Federal de | s Atender los requerimientos derivados de los
Electores resultados de la evaluacion.
Vocal del
Registro
53 Federal de | ¢ Concentrar, revisar y evaluar los resultados de las
) Electores de la evaluaciones realizadas en cada uno de los Distritos.
Junta Local
Ejecutiva

6. Términos y definiciones.

' Definicion
Es el comportamiento que emplea un individuo para hacer las
labores.

Disposicion de un funcionario para servir y satisfacer las
necesidades de la ciudadania de forma eficaz.

Es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante
el cual se desarrollan habilidades y destrezas, que les
permitan un mejor desempeio en sus labores habituales
contribuyendo en el desarrollo profesional e individual.

Son los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios
para llevar a cabo exitosamente una determinada actividad.

Es el proceso por medio del cual un evaluador recoge
SEIEEGL NI evidencias de desempefo, productividad y conocimiento de
(o] [ CIENISERIE una persona con el fin de determinar su nivel de competencia
para desempenar correctamente sus funciones.

Es un proceso sistematico y periodico de estimacién
SAEIVEEGLE O cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia con el que las

Desempeno personas llevan a cabo las actividades y responsabilidades de
los puestos que desarrollan.

HEEEELGEECEE Ausencia del funcionario en su lugar de trabajo.

Competencia

968F5B44CC8D51FAEC398E41B112ABE306B2A8757385D4BDB0
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Definicién
Documentacion de las acciones de mejora, de acuerdo con los

resultados de las evaluaciones aplicadas, cuyo objetivo es
elevar los indices de satisfaccion y/o competencias.

Es la relacion entre el trabajo desempefado y los recursos
utilizados por una persona en su trabajo para obtener un bien
0 servicio.

Es la disciplina de hacer las cosas a su debido tiempo o llegar
a un lugar a la hora convenida.

Puntualidad

7. Politicas de operacion.

Este procedimiento cuenta con la consistencia y trazabilidad de la informacién que
motivod el otorgar la evaluacion de cada factor a cada una de las figuras operativas;
bajo las siguientes politicas de operacion:

» El periodo de aplicacion de la evaluacion del desempefio sera de caracter
cuatrimestral, la cual se debera elaborar cinco dias después a la conclusién
del periodo cuatrimestral.

» Cada factor debera ser registrado en un formato especifico, lo que permite
identificar la trazabilidad del concentrado de la Bitacora de Desempeio
Moédulos de Atencion Ciudadana Calidad en el Servicio.

» Contar con la consistencia en los reportes, oficios y formatos que evidencien
el cumplimiento normativo con lo registrado en el factor de consistencia de
captura en MAC, en caso de que no se cumpla contar con evidencia
documental respectiva.

» Aplicar los parametros de afectacién de cada uno de los factores segun
corresponda.

» La Bitacora de Desempeiio Médulos de Atenciéon Ciudadana Calidad en
el Servicio sera requisitada por distrito incorporando todos los modulos y los
turnos.

» Los resultados obtenidos de caracter cuatrimestral se deberan tomar en
cuenta para realizar una reunion de trabajo por modulo, e identificar las
oportunidades de mejora.

» Para los funcionarios de MAC que concluyan sus actividades antes del cierre
del cuatrimestre, la puntuacion final de esa figura sera la obtenida hasta el
ultimo dia en funciones. Ver Nota 1

» No se considerara la puntuacion de las figuras que concluyan sus actividades
antes de la mitad del cuatrimestre, por lo cual en la Bitacora de Desempeiio
Moédulos de Atencién Ciudadana Calidad en el Servicio no se le asignara
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valor para no afectar el promedio cuatrimestral y se tendra que requisitar el
apartado de observaciones. Ver Nota 2

8. Descripcidn de actividades.

La Bitacora de Desempeino Médulos de Atencion Ciudadana Calidad en el
Servicio, es el instrumento que permitira evaluar el desempefo del MAC de
acuerdo con sus actividades ordinarias, la cual considera los siguientes factores:

Puntualidad.

Calidad en el Servicio.

Vestuario Institucional.

Calidad en la captura de tramite de la CPV.
Productividad.

VVVYY

Es importante senalar que cada uno de estos factores tiene una valoracion de 10
puntos de manera inicial, el cual sera afectado con las observaciones mensuales en
su cumplimiento, mismo que sera promediado de manera cuatrimestral en el
Concentrado de la calidad en el servicio de la bitacora.

Contenido del Concentrado de la calidad en el servicio:

1.- Datos generales del formato aplicado. Hace referencia al distrito, médulo,
periodo aplicado, ano de registro; datos que deberan ser capturados, los cuales
permitiran el llenado automatico de los cinco formatos de cada factor a evaluar.

2.- Nombre de los funcionarios integrantes del MAC. Registro que sera llenado
por Nombre, Apellido Paterno, Apellido Materno y cargo que desempefa. Su
captura registra en automatico el llenado de los formatos adicionales de los factores
evaluados.

3.- Factores de desempeifio evaluados. Campos bloqueados, los cuales reflejan
la ponderacion registrada en los formatos adicionales, siendo un concentrado de la
evaluacion obtenida.

4.- Observaciones. Se deberan registrar el motivo que generd la afectacion, en
circunstancia de tiempo, modo y lugar; anexe documento de constancia.

5.- Firma de conocimiento. Una vez impreso, el formato debera ser hecho del
conocimiento a los integrantes del MAC en el proceso de retroalimentacion y mejora.

6.- Responsables de la verificacién de desempeno. Apartado de nombre y firma
de los responsables de llevar a cabo dicha evaluacion, para ser recuperadas en la
impresion del formato.
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JUNTA LOCAL EJECUTIVA
4 INE Colocar el Nombre de la Entidad
o iy Vooalia del Registro Federal de Electores
Distrito 0 Médulo Primera Custimestis Bitdcora de Desempefio Médulos de Atencién Ciudadana Calidad en &
P T— Segundo Custimestie
Petiodo de verificacién  Cuatiimestre | Tercar Custimestiz  Afio 2025 Versidn: 6.6

filaics con s Fecha Emisidn: Agosto 2024

1 | NOMERE DEL FUNCIONARID 000 | 000 | oD 000 ; 000 | D00 | W00 | WMOD  WOD | MOD o0 ;1000 ¢ 10.00 - 10.00 : 10.00 - 10.00
2  NOMBFE DEL FUNCIONARID 000 | 000 | 1000 | 000 | 000 ¢ 000 1000 F 000§ 000 ;1000 ; 1000 MO0 | MO0 | 000 : 1000 . 10.00 - 10.00 - 10.00 - 10.00
3 | NOMBFE DEL FUNCIONARID 000 | 00D | 00D | MOD | MOD 00D 1000 ; 000 . 000 | 1000 ; 1000 MOD  MOD o0 i 000 10.00 ° 10.00 : 0.00 ° 10.00
4 NOVBRE DEL FUNCIONARID 000 | DOD | W00 | MOD  OD 00D 1000 ;000 - 1000 . 1000 | 1000 MOD  MOD o0 . 000 10.00 - 10.00 : 10.00 : 10.00
5  NOMBFE DEL FUNCIONARID 000 000 1000 000 000 . 000 . 1000 ;000 000 1000 ; 1000 MOD MO0 00 ;1000 :10.00 - 10.00  10.00 - 10.00
6 | NOMBFE DEL FUNCIONARID 000 | 00D | 00D | MOD | 0D - 00D 1000 ;000 | 000 | 1000 . 1000 MOD - MO0 o0 . 000 . 10.00 - 10.00 : 10.00 - 10.00
7  NOMBFE DEL FUNCIONARID 1000 | 000 1000 | 1000 @ 00D 000 100 : 1000 0 1000 ; 1000 1000 000 000 | 100 : 1000 10.00 - 10.00 ; 10.00 . 10.00
&  NOMBFE DEL FUNCIONARID), 000 ; 000 ; 000 00D . 0D . 0D 000 ; 000 ; 0.00 000 ; 000 ; 00 : 000 10.00  10.00 © 10.00 - 10.00
3 | NOMBFE DEL FUNCIONARID) 000 | D00 | W00 | WMOD | WOD | MO0 | 1000 i 000 | 000 ‘000 | 000 | W00 ! moo | 10.00  10.00 - 10.00 - 10.00
10 | NOMBFE DEL FUNCIONARID 1000 | 000 1000 00D WOD | W00 | 100 ; 1000 1000 0 | 1000 | 1000 ; 000 ; 000 10.00 - 10.00 © 10.00 - 10.00
1| NOMEPE DEL FLNCIONARID 000 | 000 | 000 | 00D - 00D 00D 000 ;1000 | 1000 | 1000 | 1000 MDD MOO 00 © 1000 : 10.00 - 10.00 : 10.00 . 10.00
2 | NOMBRE DEL FUNCIONARID 000 | 00D | V0D | MOD ¢ 0D | 00D | 1000 : 000 : 000 : 1000 i 1000 - MOD | MOD | 0D : 000 - 10.00  10.00 : 10.00  10.00
13| NOMBFE DEL FUNCIONARID 000 000 1000 1000 0D 000 100 ;1000 1000 1000 . 1000 000 000 100 - 1000 (10.00 : 10.00  10.00 ; 10.00
4 | NOMERE DEL FUNC/IONARID 000 | 000 | 000 | MOD | 0D | 00D | 1000 f 000§ 000 | 1000 i 1000 | WOD | MO0 | o0 © 000 - 10.00 10.00 - 10.00  10.00
" NEEAE DEL FRCIRARIC s 1 1t 1 0 00010 000" i0.00 - 0. 60
10.00 - 10.00 : 10.00 . 10.00

ponsables delaverficacién de desempeia

Vooal Ejecutive Vooal del Registro Federal de Electares.

Nota 1: Para el caso de los funcionarios de MAC contratados para la CAl,
solamente se evaluara el tercer cuatrimestre, agregando las filas necesarias
en la bitacora y dejando en blanco el primer y segundo cuatrimestre, esto con
la finalidad de no afectar el promedio anual; las flechas indican el tercer
cuatrimestre a evaluar.

JUN LA LULAL EJELUTIVA

& INE Colacar el Nombre de la Entidad
ot e Vacalia del Registro Federsl de Electores
Distita 0 Modulo Primers Custimesire Bithcors e Desermpeo Mdulos de Atcncién Cutadana Caildad en ¢ Servicko

WG ABR MAT-A0D tEP 0K Segurc Cusirmestre
Periodo de verificacién Cualimests] | ] Tercer Custimestt  Aflo 2025 Vorsién: 6.6
Focha Emisién: Agosto 2024

1 {NOMEFE DEL FLNCIOMARIO) 0 920 1000 | 1000 - 973
2 |NOMEFE DEL FLINCIONARIC) 100 | S00 | MO0 | MO0 | MO0 | MO0 | VOO | OO | 060 | 060 | 000 | WD | MO | 000 | 950 - 060 om0  om
3 |NEMEFE DEL FUNCIDNARID | | 100 | 550 | 00 | MO0 | MO0 | MO0 | W0D | W00 | W00 | DI | D00 | DO | V0 | 00 | 950 - 1000 9% 9w
CnoveEpeLmoowEo ||| 100 | o0 | oo | M0 | Mo | Mo | 0W | M0 | N0 | N® | 000 | 000 | 000 | 0o | fom om0 om0 iom
5 |NOMEFE DEL FLNCIOHARI 1000 | 850 | 1000 | MO0 | W00 | W00 | W00 | W00 | 000 | D00 | D00 | D00 | VA0 | 000 | 1000 1000 9w - 9
& |NOMEFE DEL FUNCIONARID 1000 | 80 | oo | oo | moo | moo | 000 | noo | noo | weo | woo | moo | moo | ow [ ean f om0 - es - esr
7 NOMEFE DEL FUNCIONARID C) | Il 50 | om R R ' 0o m 920 | 9:

f W s wm o am

Vacal Ejecutive Vocal del Flegiatro Federal de Electores

INE® DER  Parauso sxclusiva de s u los funciensrios de MAC y Vocalfas ol FFE

Nota 2. Para el caso de que algun funcionario de MAC, concluya sus
actividades antes de la mitad del cuatrimestre en curso, o aquel funcionario
que se separe de sus actividades, la puntuacion de esa figura no sera
considerada en la bitacora quedando en blanco y se debera de requistar el
apartado de observaciones colocando la fecha en la que concluyeron sus
actividades.
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JUNTA LOCAL EJECUTIVA
de I

NOMBRE DEL FUNCIONARIO

NOMERE DEL FUNCIONARIO 900 | MO0 %00 | W00 1000 | 000 | 000 | 000 000 | 000 W00 | 1000 0 000 0 000 i 000 | 980 1000 980 - 987

NOMBRE DEL FUNCIONARIO 900 | MO0 | 350 | W00 1000 | 00D | 000 | 000 . 000 | 000 W00 | 1000 | W00 . 000 { 000 | 980 - 1000 : 9% : 990

NOMBRE DEL FUNCIONARIO 000 . W00 000 | 00D 1000 . 000 1000 . 000 ; 1000 0 WOD ¢ 000 . 1000 1000 ;00D : 000 | 1000 - 1000 1000 : 1000

NOMERE DEL FUNCIONARIO 000 WOD . 850 | W00 0 1000 00D 1000 00D . W00 . WOD - W00 . 000 000 . WOD 000 . 1000 1000 970 - 9.90

NOMBRE DEL FUNCIONARIO 550 © MO0 - 800 | W00 1000 § 000 . 000 ; 000 000 . 000 W00 ; 1000 0 W00 © 000 i 000 . 830 - 1000 - 950 : 957

La conclucian de sus actividades
fue el 10 de febrero del presente

romedio f
tablera (N0 983 | o
2 =
Flespansables de la verificacién de desempefio

Vocal Ejecutiva Vocal del Registro Federal de Electares

NOMBRE DEL FLINCIONARIO CAl

INE® DEF4  Pera uso exclusivo de las los funcionarios de MAC y Vocalfas del FFE

La evaluacion de los factores se realizara de la siguiente manera:
a) EVALUACION DEL FACTOR PUNTUALIDAD

Este factor considera la evaluacién en la asistencia puntual, el compromiso y
responsabilidad de cada integrante del Modulo de Atencion Ciudadana, en
consideracion con la Estrategia de Operacion de Mddulos para la Campaia de
Actualizacion vigente, emitido por la Coordinacion de Operaciéon en Campo de la
DERFE. En el Directorio de Mddulos se establecen las sedes, fechas y horarios de
operacion; en este sentido, la operacion depende del compromiso institucional, por
ello, la puntualidad y asistencia es un factor determinante para que los
procedimientos establecidos para la atencién ciudadana se realicen acorde al
modelo de operacion establecido.

La ausencia o retardo de alguna figura operativa, trae como consecuencia la
redistribucién de funciones, posible interrupcion del servicio y en su caso, quejas
ciudadanas por mal servicio y atencion.

En consecuencia, la evaluacién de este factor considera que su ponderacion se
distingue por una situacién de incumplimiento del horario o ausencia, por ello se
afectara con un valor negativo de 1.0 a las inasistencias y de 0.5 a los retardos,
ambos deberan registrarse para obtener la ponderacién respectiva del factor, los
cuales se deberan registrar de manera mensual y acumulativa, de acuerdo con la
columna respectiva del formato que se muestra a continuacion:
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JUNTA LOCAL EJECUTIVA
ombre i

& INE Colocar el Nombre de la Entidad
---------------- Yocalia del Registro Federal di res
Distrite 0 Module o Hitacora de Desempeno Modulas de Atencion Ciudadana Calidad en icis

FORMATO DEL FACTOR PUNTUALIDAD
2025

A "HE Yersitn: 6.6

NOMERE DEL FUNCIONARID 0 10 1 10,00

NOMERE DEL FUNCIONARIO 10 0 1 1000
NOMERE DEL FUNCIONARID 10 10 10 10.00
NOMERE DEL FUNCIONARID 0 10 10 10.00

1

2

3

¥

5 NOMBRE DEL FUNCIORARID 1 0 1 10.00
& NOMERE DEL FUNCIONARIO 10 10 10.00
7 NOMERE DEL FUNCIONARIO 0 1 1000
& NOMBRE DEL FUNCIONARID 10, 10 10.00

9 'NOMERE DEL FUNCIONARID 10 1 1000
10 {NOMBRE DEL FUNCIONARID 1 0 10 10.00
11 [NOMERE DEL FUNCIONARID 0 10 1 10,00

12 {NOMERE DEL FUNCIONARIO 1 10 10 10.00
11 {NOMBRE DEL FUNCIONARIO 0 10 1 10,00
¥ NOMERE DEL FUNCIONARIO 10 0 1 1000
16 NOMBRE DEL FUNCIONARID 1 0 1 10.00

Responsables de la verifisaidn de desempefio

Vocal Efroutive Viwal del Hegistia Federal de Electores

NG DERT lssy i MaCy

El formato contiene los siguientes apartados:

1.- Datos generales del formato aplicado. Datos de llenado automatico
provenientes del registro previo del formato concentrado de evaluacién.

2.- Nombre de los evaluados. Registro automatico proveniente del registro previo
del formato concentrado de evaluacion.

3.- Registro de retardos y faltas. Columnas habilitadas para registrar en valor
nominativo, la frecuencia presentada de retardos y faltas de manera mensual y la
ponderacion cuatrimestral se calcula automaticamente con la féormula asignada al
campo de captura.

4.- Observaciones. Se deberan registrar el motivo que generd la afectacion, en
circunstancia de tiempo, modo y lugar; anexe documento de constancia.

5.- Responsables de la verificacion de desempeio. Apartado de nombre y firma
de los responsables de llevar a cabo dicha evaluacion, para ser recuperadas en la
impresion del formato.

Por ejemplo, si durante el mes a evaluar el funcionario de médulo tuvo una
falta y un retardo, se acumulara 1.5 y se restara al valor de 10, por lo que su
evaluacion cuatrimestral de este rubro seria de 8.5. Si no tuvo faltas ni
retardos, la casilla permanecera en blanco.

La informacion para requisitar este factor, considera los reportes del Responsable
de Moddulo, supervisiones realizadas u observaciones, lo cual debera ser motivado
y fundado.

968F5B44CC8D51FAEC398E41B112ABE306B2A8757385D4BDB0
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b) EVALUACION CALIDAD EN EL SERVICIO.

Este factor se obtiene a partir de la presentacién de quejas ciudadanas al moédulo,
busca el reconocimiento y la corresponsabilidad del equipo de trabajo, en virtud de
que su afectacidn negativa sera en conjunto y no de caracter individual, con el
propésito de que los funcionarios del modulo sean quienes reconozcan las
oportunidades de mejora conjunta y particular; con el objeto de mejorar o atenuar
las posibles fallas en el servicio ofrecido a la ciudadania.

Los reportes de quejas ciudadanas seran los registrados por la Direccion de
Atencion Ciudadana o quejas presentadas directamente en los Mddulos de Atencion
Ciudadana, Vocalias Ejecutivas Distritales, Junta Local Ejecutiva e INETEL, que
cuenten con la evidencia de su presentacion y seguimiento; mismas que se
clasificaran en el formato respecto a:

Mal trato,

Incumplimiento de horarios,
Mala orientacion, y

Otros.

Se evaluara con un valor de afectacion de 1.0, su registro sera nominativo, de
acuerdo con la frecuencia presentada mensualmente, promediandose cuatrimestral
de manera automatica por la formula insertada en la columna de ponderacion.

En el caso de las quejas derivadas de los buzones de los Mddulos de Atencion
Ciudadana, la atencion de éstas se determinara a partir del correcto llenado del
Formato de quejas, sugerencias y felicitaciones el cual debe contener lo
siguiente:

e Tipo de opinion;
e Descripcién de la situacion;
¢ Informacién de la o el ciudadano.

Con base en esta informacion el responsable de aplicar el procedimiento debera
tomar la decision para la atencion considerando lo siguiente:

e Si el formato contiene tipo de opinién y descripcion de la situacién se
atendera de acuerdo con lo establecido para la atencién de quejas y
sugerencias y se dara el valor de afectacion de 1.0.

e Si el formato contiene tipo de opinién e informacién del ciudadano, la queja
se podra atender, ya que se cuenta con la informacién del ciudadano para
contactarlo y atender la queja y se dara el valor de afectacion de 1.0.
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¢ Si el formato no contiene la descripcion de la situacion o informacion de la o
el ciudadano no se atendera la queja ya que no se cuenta con la informacion
necesaria para su atencién y no se dara el valor de afectaciéon de 1.0.

NOTA: Cualquier queja que se presente de cualquier fuente Institucional se le
dara atencidén, para efectos de la aplicaciéon de este procedimiento solo se
aplicara acorde a los criterios anteriores.

El formato consta de los siguientes apartados:

.?,...!,EE JUNTA LOGAL EJECUTIYA
Colocar ¢l Hombre de la Entidad

¥ocalia del Registro Federal de Electores

il ra de

Desempeio Madulos

de Atencién

Distrito LI} Cindadana Calidad
Madulo 1] FORMATO CALIDAD EN EL SER¥ICIO

Periodo de rerificacisn atrimestre

4o mes 10
Pandaracién Cuatrimaztral 10.00
Tor mes 10
2do mes 10 °
Fegunda Cuatril e
For ma : 10
4o me H 10
Ponderacién Chuatrimestral 10.00
far me 10
| 2do mes 10
Tercer C
For mes 10
4o maz 10
10.00
Panderacién Semestral 10.00
Capture solo ¢ ralor nominal d¢ I Frecuencis presentads
El valor de afectacion es de [1.00)
Fespansables de la verificacion de desempetio
Yocal Ejscutive Wocal del Registr Federal de Electores

INE #JERFEs Farausa exclusiva de las y los funcionarios de MAC y Vocalias del RFE °

El formato contiene los siguientes apartados:

1.- Datos generales del formato aplicado. Datos de llenado automatico
provenientes del registro previo del formato concentrado de evaluacién.

2.- Periodo evaluado. Distingue el periodo de las quejas presentadas de manera
mensual y cuatrimestral.

3.- Registro de quejas ciudadanas. Columnas habilitadas para registrar el valor
nominativo, la frecuencia presentada por tipo de queja; la ponderacién
cuatrimestral se calcula automaticamente con la formula asignada al campo de
captura.

968F5B44CC8D51FAEC398E41B112ABE306B2A8757385D4BDB0

4.- Observaciones. Se deberan registrar los datos de referencia de la queja
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ciudadana presentada.

5.- Responsables de la verificacion de desempeio. Apartado de nombre y firma
de los responsables de llevar a cabo dicha evaluacion, para ser recuperadas en la
impresion del formato.

Para la evaluacion de este factor el Vocal Distrital del Registro Federal de Electores,
debera llevar un control de reportes de las quejas ciudadanas efectivas o
procedentes presentadas durante el mes, por la Vocalia de la Junta Local,
derivado de las observaciones que ésta realice, producto de las supervisiones al
modulo.

c) EVALUACION VESTUARIO INSTITUCIONAL

Este factor, busca hacer conciencia en la preservacion de la imagen institucional
respecto al uso de la indumentaria otorgada a los funcionarios de los médulos de
atencion ciudadana, como parte de los requisitos de la operacion, de acuerdo con
el cronograma establecido en el distrito, los funcionarios de los médulos de atencion
ciudadana estan obligados a portar el tipo de prenda sefialada por dia, en la
operacion del modulo.

El valor de afectacion es de 0.5, al igual que los factores anteriores, se registra con
un valor nominativo la frecuencia de observacion mensual, ponderacion
cuatrimestral registrandose en el apartado correspondiente del formato que se
muestra a continuacion:

. JUNTA LOCAL EJECUTI¥A
& INE Colocar el Mombre de Ia Entidad
5

Institets Haciansi Biestorst

Jistrito 0 o
Médulo 2025

Periodo de verificacién itrimestre

el
FORMATOYESTUARIO INSTITUCIONAL
2025
213

n: 6.
2024
gty

MNOMERE DEL FUNCIOMNARIO 0 0 0 10.00

MNOMERE DEL FUNCIOMNARIO 10 0 0 10.00

1
2 MNOMERE DEL FUNCIOMNARIO 10 0 0 10.00
3 MNOMERE DEL FUNCIOMNARIO 10 0 0 10.00
4 MNOMERE DEL FUNCIOMNARIO 10 0 0 10.00
g MNOMERE DEL FUNCIOMNARIO 10 0 0 10.00
B MNOMERE DEL FUNCIOMNARIO 10 0 0 10.00
7
8

MOMERE DEL FUMCIONARIO 10 n n 10.00
9 MOMERE DEL FUMCIONARIO ° 10 n n 10.00
0 {NOMBRE DEL FUMCIONARIO 10 n n 10.00
1 NOMERE DEL FUNCIONARIO 10 n n 10.00
12 [NOMBRE DEL FUMCIONARIO 10 n n 10.00
13 [NOMBRE DEL FUMCIONARIO 10 " n 10.00

#  NOMBRE DEL FUMCIONARIO 10 " n 10.00
15 {NOMBRE DEL FUMCIONARIO 10 " n 10.00

Afectacion para observaciones del Factor Imagen (0.50)
Capture solo el valor nominal de la frecuencia presentada: 1, 2, 3

Fiesponsables de la verificacidn de desempefia

Wocal Ejecutivo Vooal del Fiegistro Federal de Electores
INFe. DER  Parauso exclusivo de |35 ylos funcionarios de MAC y Yocalias del RFE °

El formato contiene los siguientes apartados:

968F5B44CC8D51FAEC398E41B112ABE306B2A8757385D4BDB0

1.- Datos generales del formato aplicado. Datos de llenado automatico
provenientes del registro previo del formato concentrado de evaluacién.
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2.- Nombre de los evaluados. Registro automatico proveniente del registro previo
concentrado de evaluacion.

3.- Registro de afectacion de incumplimiento de vestuario institucional.
Columnas habilitadas para registrar en valor nominativo y la frecuencia
presentada; la ponderacion cuatrimestral se calcula automaticamente con la formula
asignada al campo de captura.

4.- Observaciones. Se debera registrar el motivo u observacion del registro con el
valor negativo en dicho factor, sefialando las circunstancias de tiempo, modo y
lugar, en su caso, hacer referencia si se cuenta con constancia documental del
suceso observado.

5.- Responsables de la verificacion de desempeio. Apartado de nombre y firma
de los responsables de llevar a cabo dicha evaluacion, para ser recuperadas en la
impresion del formato.

El Responsable de Modulo debera asentar sus observaciones para la evaluacién de
este factor, pudiendo ser registrado en el reporte semanal de mesa de trabajo, lo
cual debera ser corroborado en las supervisiones realizadas por los Vocales
Distritales y en su caso por la Junta Local.

d) EVALUACION DEL FACTOR CALIDAD EN LA CAPTURA DEL TRAMITE

De acuerdo con lo establecido en el Manual del Modelo de Atencién Ciudadana y
con las Instrucciones de Trabajo para la Operaciéon del Médulo de Atencién
Ciudadana vigentes, se establece el rol y responsabilidades de cada figura operativa
de la plantilla de modulos, los cuales deberan de cumplir de acuerdo con los
procedimientos y normatividad emitida por la DERFE, ademas de los acuerdos que
emita el Consejo General, la Junta General Ejecutiva y la Comision Nacional de
Vigilancia.

Por ello, este factor busca identificar, verificar y en su caso corregir las posibles
omisiones y errores detectadas en la operacién por parte de los funcionarios de
los médulos de atencidn ciudadana, con el propdsito de atenuar la recurrencia
mediante acciones de reforzamiento de capacitacién y en su caso, realizar el
deslinde de responsabilidades conforme al “Protocolo para la actuacion frente a
casos de tramites y registros identificados con irregularidades”.

La afectacién de este factor es de caracter individual al otorgar un valor de
afectacion de 1.5 a las figuras (Operador de Equipo Tecnolégico y Digitalizador
de Medios de Informacién) responsables de la posible omisidon o error cometido
en los procedimientos inherentes al tramite y expedicién de la Credencial para Votar;
tales como:

968F5B44CC8D51FAEC398E41B112ABE306B2A8757385D4BDB0
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¢ Inconsistencias identificadas de acuerdo con el “Procedimiento para
Validacion de los Medios de Identificacion e Imagenes captadas en Médulo
de Atencion Ciudadana”, junio 2021, SIIAPE.

e Generaciéon de validacion de Datos Personales o Domicilios Presuntamente
Irregulares.

e Captacidon de huellas e imagenes que generen rechazo, producto de mala
captura de imagenes.

Nota: A los funcionarios de los médulos de atenciéon ciudadana (Auxiliar de
Atencion Ciudadana y Responsable de Médulo) su valor de afectaciéon sera de
0.75 ya que las funciones que realizan no son especificamente la captacion de
tramites, con el objetivo de que en su momento se aumenten las competencias
y puedan ser evaluados con un valor de afectacion de 1.5.

El formato consta de los siguientes apartados:

Distrita L]

Médulo o FORMATO DEL FACTOR CALIDAD EN LA CAPTURA DE TRAMITE

NOMERE DEL FUNCIONARID 0 0 0 10.00

NOMERE DEL FUNCIONARID 10 10 10 10,00

NOMERE DEL FUMCIONARID 10 10 10 10,00

1
2

3

4 {NOMERE DEL FUNCIONARID 10 0 10 10.00
5 {NOMEBRE DEL FUNCIONARID 0 0 0 10.00
5

7

8

NOMERE DEL FUNCIONARID 10 10 10 10,00

NG FURICIONARIO 10 10 10 10,00

N FUNCIONARID 10 0 10 10.00
LY FUNCIONARID 10 0 [3 10.00
10 NOMBRE DEL FUMCIONARID 10 10 10 10,00
I iNOMBRE DEL FUNCIONARIO 10 10 10 10.00

12 {NOMERE DEL FUNCIONARIO 10 0 10 10.00

12 INOMBRE DEL FUNCIONARID 10 0 [3 10.00

4 NOMBRE DEL FUMCIONARID 10 10 10 10,00

15 NOMERE DEL FUNCIONARID 10 0 10 10.00

e Captura en MAC OET (1.50)
e Captura &n MAC RM § AAC (0.75)

Responsables de 12 verificacion de desempefin

Vooal Ejeoutig Forl &l Fegira Federal 3 Blectores
INE® DERF®  Parauso exclusivo de a5 ulos funsionarios de MAC uVocallas del RFE

1.- Datos generales del formato aplicado. Datos de llenado automatico,
provenientes del registro previo del formato concentrado de evaluacién.

2.- Nombre de los evaluados. Registro automatico proveniente del registro previo
concentrado de evaluacion.

3.- Registro de afectacion de consistencia de captura en MAC. Columnas
habilitadas para registrar el valor nominativo la frecuencia presentada; la
ponderacion cuatrimestral se calcula automaticamente con la formula asignada al
campo de captura.

968F5B44CC8D51FAEC398E41B112ABE306B2A8757385D4BDB0
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4.- Observaciones. Se debera documentar el motivo u observacion de la afectacion
negativa de dicho factor, sefialando las circunstancias de tiempo, modo y lugar;
indicar, en su caso, si se cuenta con la constancia documental del suceso
observado.

5.- Responsables de la verificacion de desempeio. Apartado de nombre y firma
de los responsables de llevar a cabo dicha evaluacion, para ser recuperadas en la
impresion del formato.

Es importante sefialar, que este factor debera ser previamente verificado con la
integracion de los documentos que dan soporte a cada rubro, con el objeto de
otorgar certeza en la aplicacion de la evaluacion realizada, ademas de generar
la evidencia documental de las acciones desarrolladas para atender las fallas u
omisiones identificadas de manera mensual y cuatrimestral en la evaluacion de este
factor.

e) EVALUACION DEL FACTOR PRODUCTIVIDAD

Este factor busca identificar oportunidades de mejora en las habilidades de captura
de los funcionarios de los moédulos de atencion ciudadana, para ello, se evalua de
manera individual de acuerdo con el tiempo promedio total de atencion completa
del indicador de Capacidad de Atencién (ICA) vigente

Para ello, mediante los datos obtenidos del “Reporte Nominativo de Atencion
Ciudadana Solicitud” del SIIRFE-MAC, se debera agrupar 10 registros por cada
funcionario de los médulos de atencién ciudadana de la columna TIEMPO
TOTAL, del apartado CAPTURA DE TRAMITE; para obtener un promedio de estos,
el resultado sera evaluado de manera automatica, asignando los siguientes valores
de acuerdo con el nivel de captura registrado.

Ejemplo:
Ponderacion 10 9 8 7
Promedio del < 00:11:52 00:12:54 00:13:56 00:14:58
Tiempo de A A A A
Captura 00:12:53 00:13:55 00:14:57 Mas
obtenido

Para la obtencion del promedio individual se debera considerar lo siguiente:

» El “Reporte Nominativo de Atenciéon Ciudadana Solicitud”’ del SIIRFE-
MAC, debera ser generado el dia de la semana operativa de mayor
productividad registrado durante el cuatrimestre que se evalua, en el
caso de que en dicho dia no se encuentre incluido algun funcionario debido
a descanso u otro motivo, se debera considerar el reporte del dia siguiente,

968F5B44CC8D51FAEC398E41B112ABE306B2A8757385D4BDB0
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el objetivo es obtener 10 registros consecutivos por funcionario de los
modulos de atencién ciudadana para la obtencion del promedio de captura
individual y ser comparado con la media nacional.

» EIl “Reporte Nominativo de Atencién Ciudadana Solicitud” del SIIRFE-
MAC; debera ser exportado en Excel para su filtrado y seleccionar los datos
de cada funcionario de los modulos de atencion ciudadana.

El formato incluye los siguientes apartados:

Bitioors 4e Desempera MGTuios

o o0
i o0
o o
i 0
i
o 00
I o0

10.00
s Tismpa Tt 441 3 arta 6 € dsi
los siguientes rangos:

Rspanzslss d s verfioacian de desempsio

1.- Datos generales del formato aplicado. Datos de llenado automatico
provenientes del registro previo concentrado de evaluacion.

2.- Nombre de los evaluados. Registro automatico proveniente del registro previo
concentrado de evaluacién.

3.- Registro de ponderaciéon cuatrimestral del tiempo de captura. Columnas
habilitadas para registrar por cuatrimestre 10 registros del “Reporte Nominativo de
Atencion Ciudadana Solicitud” del SIIRFE-MAC por funcionario de los mddulos
de atencion ciudadana, el valor obtenido de manera cuatrimestral se calcula
automaticamente con la formula asignada al campo de captura.

4.- Ponderacion Anual. Es el promedio registrado considerando el cuatrimestre, su
calculo es automatico.

5.- Responsables de la verificacion de desempeno. Apartado de nombre y firma
de los responsables de llevar a cabo dicha evaluacion, para ser recuperadas en la
impresion del formato.

Consideraciones finales del llenado y aplicacion de la Bitacora de Desempeiio
Médulos de Atencion Ciudadana Calidad en el Servicio.

o
m
(@)
m
0
©
™
N~
[To)
N~
o]
<
o
m
©
o
™
L
om
<
N
—
o
m
—
<
L
©
o
L
<
L
—
@]
<
<
om
Te)
LL
©
©
o)

INE @ DERFE € Para uso exclusivo de las y los funcionarios de MAC y Vocalias del RFE




Direccion Ejecutiva del Registro Federal de Electores
Coordinacion de Operacion en Campo

; I N = Direccion de Operacion y Seguimiento

Sistema de Gestion de la Calidad de Mddulos de Atencion Ciudadana

Instituto N I Electoral

e La aplicacion de la evaluacion cuatrimestral debera realizarse cinco dias
después de haber concluido el periodo, al respecto debera convocar a los
funcionarios de los modulos de atencion ciudadana para dar a conocer los
resultados de la evaluacion, elaborando minuta o dejarlo asentado en el
Reporte de Mesa de Trabajo, como evidencia de la retroalimentacion y las
propuestas de mejora que se implementen para mejorar los resultados.

e La Vocalia del Registro Federal de Electores de la Junta Local y Distrital,
deberan concentrar e integrar los resultados de las evaluaciones.

e Los Vocales Distritales deberan notificar de aquellos casos en los que no se
haya alcanzado una evaluacién satisfactoria para los efectos
correspondientes y/o acciones de mejora a implementar.

e En caso de que un funcionario de los mddulos de atencién ciudadana
obtenga una evaluacion del desempefio sobresaliente la Junta Local y
Distrital deberan de considerar implementar estrategias para el
reconocimiento.

9. Control de cambios.

Numero de Fecha de . .. .
< . R Descripcion del Cambio
Version Actualizacion

Se realiza actualizacién del documento por parte
6.6 Agosto 2024 de la DOS.

Se realiza el cambio en la fecha de emision del
documento por la actualizacion de la
Instrucciones de Trabajo para la Operacién de
los Mddulos de Atencidn agosto 2025

6.6 Agosto 2025
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