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INTRODUCCION

En el marco del Sistema de Gestién de la Calidad y con la finalidad de dar cumplimiento a
lo establecido en el objetivo de la calidad numero 6 relativo a “Conocer la opinién
ciudadana sobre el servicio de los Mdédulos de atencion ciudadana”, se realiza el
presente informe.

En la delegacién del Instituto Nacional Electoral (INE) del estado de Baja California Sur,
se ha implementado el Sistema de Gestién de Calidad (SGC) con la finalidad de brindar a
la ciudadania un servicio estandarizado y de Calidad durante el trdmite de la Credencial
para Votar conforme a los procedimientos establecidos, la cual se aplica en todos los
Médulos de Atencién Ciudadana dispuestos para recibir las solicitudes de la ciudadania que
requiere su Credencial para Votar con Fotografia.

En el marco del SGC se establecieron seis objetivos de la calidad, entre los que se
encuentra el enfocado a Conocer laopinion ciudadana sobre el servicio de los M6édulos
de Atencidn Ciudadana. Este objetivo tiene relevancia porque permite evaluar de manera
objetiva la opinion que manifiesta la ciudadania en la atencién proporcionada durante el
tramite de la credencial para votar, y con ello establecer acciones de mejora.

En este sentido, es importante sefalar que el requisito nimero 10 del SGC refiere que la
Alta Direccion debe buscar mejorar el servicio para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas de la ciudadania. O bien, corregir, prevenir o
reducir los efectos no deseados, y en el mejor de los casos, mejorar el desempefio y la
eficacia del SGC.

Asimismo, el Manual del SGC dispone en el requisito nimero 9.1.2 que la Alta Direccién es
la encargada de realizar el seguimiento de las percepciones de la ciudadania y del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas, determinando los métodos, para la
obtencidn, el seguimiento y revisién de la informacién, registrada mediante el uso de los
medios electrénicos e impresos disponibles para el Instituto que se implementen en los
MAC, a efecto de dar cumplimiento al objetivo referido.

El esquema de medicion define que se evaluara el andlisis de las opiniones recibidas por
los medios que la Alta Direccion considere necesarios, y el indicador mide el porcentaje de
encuestas realizadas, cuya férmula es la siguiente:

(Total de encuestas aplicadas / Total de encuestas previstas) *100
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De este modo, se establecieron actividades consistentes en la elaboracion y aplicacion de
una Encuesta de satisfaccion a la Ciudadania en todos los MAC de la entidad, a través de
encuestas impresas dispuestas en las estaciones de trabajo o a través de codigo QR.

Ahora bien, en virtud de que el Manual del SGC no establece la cuota para la evaluacion,
se considera establecerla en un 10% del total de tramites realizados con base en el
Pronéstico de Solicitudes de Credencial para cada una de las campafias de actualizacion.
Lo anterior, con la finalidad de lograr obtener una satisfaccion de la ciudadania mayor o
igual al 75% respecto al servicio proporcionado en los MAC’s, con el fin de establecer las
acciones pertinentes gue nos permitan aumentar la satisfaccién de esta.

OBJETIVO DEL INFORME

Dar a conocer a la Alta Direcciéon de la entidad de Baja California Sur el grado de
satisfaccion que tiene la ciudadania respecto a la atencién brindada en los 9 MAC’s de la
entidad.

METODO UTILIZADO

Existen distintos métodos para el levantamiento de informacién, ya sea por observacion,
entrevista y encuesta. En nuestro caso se ha decidido utilizar el método de la Encuesta por
ser la forma mas eficiente de recopilar informacion. Esta encuesta (Anexo A) esta
conformada por 5 preguntas sobre los siguientes temas:

1 Percepcion sobre la atencion y el servicio brindado.

2 Percepcién sobre la informacion proporcionada por el personal.
3 Percepcion sobre el tiempo invertido para realizar el tramite.

4 Percepcion sobre las instalaciones e imagen del modulo.

5 Opinidn sobre aspectos que se pueden mejorar.

En las primeras 4 preguntas se establecié una escala de 4 niveles para medir el nivel de
satisfaccion sobre cada tema. En la dltima pregunta se establecieron 5 temas sobre
aspectos a mejorar.

Se establecieron actividades consistentes en la aplicacion de esta Encuesta en todos los
MAC de la entidad, a través de encuestas impresas dispuestas en las estaciones de trabajo
0 a través del cédigo QR.
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NUMERO DE PARTICIPANTES

Durante los meses de enero a abril del afio en curso, se realizaron las siguientes encuestas
en los Modulos de Atencion Ciudadana del Estado de Baja California Sur:

Tabla de Encuestas aplicadas por MAC

META ENCUESTAS % DE
JDE MAC ABR-AGO APLICADAS CUMPLIMIENTO
1 30151 1,647 1,173 71.22%
1 30152 183 109 59.56
1 30153 542 289 53.32
1 30154 960 242 25.20
1 30155 289 52 17.99
1 30156 229 129 56.33
1 30157 220 72 32.72
2 30251 1,421 476 33.49
2 30252 2,652 2,940 110%
ENTIDAD 8,143 5,482 67.32%

CRITERIOS DE EVALUACION

Nivel de satisfaccion

. , Acciones para implementar Parametro
de la ciudadania P P

La percepcion de la calidad en el servicio es la
adecuada, por lo que no se requieren 275%
implementar acciones adicionales.

Se requieren implementar acciones por medio de
un plan de trabajo para aumentar la satisfaccion | >50% pero <75%
de la ciudadania.

Regular

Se requiere revisar el proceso para identificar las
posibles causas que estdn generando la no
satisfaccion de la ciudadania e implementar las
acciones correspondientes.

<50%

*Solo aplican en las preguntas 1 a la 4.
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RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados obtenidos de 5,482 encuestas aplicadas es el siguiente:

Resultado General:

Resultado por pregunta.

No Pregunta Calificacion Resultado
2 La atencién y el servicio fue:
3 La informacién proporcionada por

el personal fue:
El tiempo invertido para realizar
tu tramite fue:
Las instalaciones e imagen del
maédulo son:

Gréficas de satisfaccion ciudadana en los MAC.

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
2. La atenciony el 3. La informacién 4. El tiempo invertido 5. Las instalaciones e
servicio fue: proporcionada por el para realizar tu tramite imagen del mddulo son:
personal fue: fue:

INE 4 DERFE 4 Para uso exclusivo de las y los funcionarios de MAC y Vocalias del RFE
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En cuanto la pregunta 6, respecto a los aspectos donde se puede mejorar, los resultados

fueron:

Opciones Respuestas Porcente

Atencidn y servicio 255 4.7%
Tiempo requerido 656 12.0%
Informacién del Servicio 358 6.5%
Instalaciones e imagen 332 6.1%
No es necesario, considero que todo esta
bien 3881 70.8%

Total 5482 100%

En tu opinion, podemos mejorar en:

4.7%

H Atencion y servicio

H Tiempo requerido

B Informacién del Servicio

Instalaciones e imagen

H No es necesario, considero que

todo estd bien

INE 4 DERFE 4 Para uso exclusivo de las y los funcionarios de MAC y Vocalias del RFE
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CONCLUSIONES

La ciudadania tiene una buena percepcion del servicio proporcionado por el Instituto
Nacional Electoral para realizar el tramite de la Credencial para Votar, ya que se tiene un
nivel de satisfaccion del 92.1% en la entidad.

Es de resaltar que el instituto proporciona capacitacion permanente y efectiva a todos los
funcionarios del MAC, tanto para la operacién como en el trato hacia los ciudadanos, lo que
se traduce que en un nivel del 95.5% de satisfaccion respecto a la informacion
proporcionada para realizar su tramite y con respecto a la atencion y servicio que dieron los
funcionarios a los ciudadanos durante su estancia en el moédulo, los ciudadanos
encuestados estan conformes, ya que se tiene un nivel de satisfaccion del 96.6%.

Asimismo, respecto a las instalaciones de los MAC se tiene un nivel de satisfaccion del
89.5%, siendo estas adecuadas y con espacios agradables y confortables durante su
estancia dentro del médulo. Respecto en el tiempo que dedicaron para hacer tramite se
tiene un nivel de satisfaccion del 86.7%.

Por ultimo, se aprecia que el Instituto esta brindando un servicio de calidad en todos los
Modulos de Atencion Ciudadana. De los ciudadanos que han participado en la encuesta, el
70.8% no hizo recomendaciones para mejorar el servicio, pues consideran que todo esta
bien. Sin embargo, se estima necesario hacer una revision tanto en “Instalaciones e
Imagen”, “Informacion del servicio”, “Tiempo requerido asi como “Atencion y servicio”
debido a que el 6.1%, 6.5%, 12.0% y 4.7% respectivamente, los resaltd6 como
recomendaciones para mejorar el servicio.

Si bien, se puede concluir que el servicio que se proporciona a los ciudadanos en los
Modulos de Atencion Ciudadana es de Calidad, se debe seguir motivando a nuestro
personal para que en la medida de lo posible mejore este servicio, teniendo como objetivo
un servicio de calidad proporcionado, lo cual es posible, porque los funcionarios cuentan
con gran experiencia y el conocimiento necesario en la ejecucion de sus procesos. Ademas,
de que la presente valoracién servird como linea base respecto a las siguientes mediciones.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Alta Direccion, instruya a las Juntas Distritales Ejecutivas, a efecto de
gue difundan entre el personal de los Mddulos de Atencién Ciudadana, el contenido del
presente informe.
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PLAN DE ACCION

En caso de obtener algun resultado desfavorable que sea menor al 75% de satisfaccion a
la ciudadania encuestada se desarrollara el siguiente plan de trabajo con las acciones de
mejora necesarias. Si la satisfaccion ciudadana es menor al 50 % en alguno de los rubros
evaluados, se deberd de identificar las causas con el fin de establecer las acciones
pertinentes para que esto no vuelva a ocurrir.

Descripcion de las actividades

Recursos | Evidencia |Fe¢ha| Fecha

: de de
Necesarios | Documental | . . ;
inicio |termino

No. Actividades Responsable

En este punto no es necesario llevar a cabo un plan de accién, toda vez que no se tienen
calificaciones menores o iguales al 75%.

Atentamente

Los Coordinadores del SGC
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Anexo A

Encuesta de Satisfaccion

4 INE HECEEEEENS TG TR F

Iraidide Hacinal Pecharsl

el ciudadania

Tu opinion es importante para nosotros

En este Modulo de Atencion Ciudadana:

agradecemos dedigue unos minutos a completar esta encuesta.
Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas

unicamente para mejorar el servicio gue le proporcionamos.
1. La atencion y el servicio fue:

O Excelente O Bueno O Regular O Malo

2. La informacion proporcionada por el personal fue:

O Excelente O Bueno O Regular O Malo

3. El tiempo invertido para realizar tu tramite fue:

O Minimo (O Adecuado O Prolongado © Excesivo

4. Las instalaciones e imagen del modulo son:

O Excelente O Bueno O Regular O Malo

5. En tu opinién, podemos mejorar en:

O Atencion y O Tiempo r Informacion
semvicio Requerdo del Servicio

O Instalaciones e () No es necesario, considero que todo
imagen esta bien

iTu opinion es importante!
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