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ENCUESTAS DE NECESIDADES Y 

SATISFACCIÓN DEL SERVICIO

Derivado de la certificación del Instituto Electoral de la Ciudad de México (IECM) bajo el estándar 

ISO/TS 54001:2019 (ISO Electoral), en el cual se establecen requisitos obligatorios que conllevan a 

generar buenas prácticas fortaleciendo al organismo electoral, de conformidad con el apartado 9.1.2 

el cual hace referencia a la Satisfacción del Cliente, el IECM ha implementado una encuesta de 

necesidades y satisfacción del servicio a fin de obtener la percepción de la ciudadanía que acude a 

las sedes distritales.

Esta función estuvo definida en el Calendario Anual de Actividades de Órganos Desconcentrados 

2024 (CAAOD-2024) en la actividad 13 04 12.
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OBJETIVO
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO

Las encuestas de Necesidades y Satisfacción de Servicio tienen como objetivo mostrar el grado de 

satisfacción que tiene la ciudadanía en cuanto a la atención del servicio, así como la detección de áreas 

de oportunidad y la coadyuvancia en la toma de decisiones, las encuestas son realizadas mensualmente 

de manera física y digital.
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RESULTADOS
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO

79%

21%

Encuestas Física Encuesta Digital

Encuestas de Satisfacción aplicadas en 2024
Total: 6495

A continuación, se da cuenta de los resultados que se obtuvieron durante el año 2024:

Encuestas aplicadas en formato físico: 5113

Encuestas aplicadas en formato digital: 1382
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RESULTADOS
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO

Los diferentes tipos de visitas que se recibieron  en las Direcciones Distritales durante el 2024 fueron:
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2690

2903

196

53

18

3

632

Ciudadanía

COPACO

Persona Servidora Pública

Organización Ciudadana

Candidatura de PP

Candidatura sin PP

Otro

Numero de personas

Otro*: Persona representante del INE,  persona representante de partido político, persona consejera distrital, autoridad tradicional, comité 

vecinal, persona SEL y persona CAEL.



RESULTADOS
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO

Las Direcciones Distritales del Instituto Electoral de la Ciudad de México, ofrecen a la ciudadanía 

diferentes tipos de servicios electorales, los servicios que se solicitaron con mayor frecuencia fueron: 
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1827

1934

109

935

215

1425

Solicitud de Información

Capacitación

Asistencia a evento

Seguimiento a COPACO

Seguimiento a PP

Otro

Numero de Personas que solicitaron el servicio

Otro: Tarjeta de gratuidad, reconocimiento como autoridad, recoger ley de participación ciudadana, toma de protesta de partido político, 

instalación de consejo, revisión expediente, certificación de documentos, convocatoria a asamblea, asesoría para comisiones, tramite de 

servicio social, sesión de consejo, recepción de papelería, estadísticas del PEL 2023-2024



RESULTADOS
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO

Total de encuestas aplicadas en 2024 por medio de formato físico y digital en las 33 Direcciones Distritales
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RESULTADOS
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO
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Calidad y 

amabilidad 

del servicio 

recibido

Expectativa 

cumplida 

respecto a la 

información 

recibida

Tiempo de 

atención

TOTALMENTE: 95.95%

PARCIALMENTE: 3.96%

NADA: 0.18%

TOTALMENTE: 95.95%

PARCIALMENTE: 3.96%

NADA: 0.18%

EXCELENTE: 96.13%

REGULAR: 3.83%

MALA: 0.04%

EXCELENTE: 96.13%

REGULAR: 3.83%

MALA: 0.04%

Infraestructura 

y limpieza de 

la Sede 
Distrital

Calificación respecto a: 

EXCELENTE: 97.45%

REGULAR: 2.46%

MALA: 0.09

EXCELENTE: 97.45%

REGULAR: 2.46%

MALA: 0.09

EXCELENTE: 94.73%

REGULAR: 5.17%

MALA: 0.10%

EXCELENTE: 94.73%

REGULAR: 5.17%

MALA: 0.10%
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Principales 

beneficios 

del uso del 

código QR:

1. Reducción del uso de papel, de acuerdo con la Ley de austeridad.

2. Promoción y uso de las herramientas digitales.

3. Mejora en la calidad del reporte y análisis de datos.

4. Optimización de tiempos en el cumplimiento de la actividad 13.04.12. 

Es importante promover el uso del código QR para aplicación de las encuestas de satisfacción en las 

sedes distritales.

RESULTADOS
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO



10

Los distritos que aplicaron mayor número de encuestas a través del código QR son los siguientes:

RESULTADOS
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO



GRACIAS

Si tienes alguna duda comunícate con la Subdirección de Gestión de Calidad.

calidad@iecm.mx
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Agradecemos el compromiso compartido con el Sistema de Gestión de Calidad Electoral; en ese 

sentido, le recordamos la importancia de recabar la opinión de la ciudadanía con respecto a los 

servicios que el IECM que brinda  en  las Direcciones Distritales.

De los comentarios recibidos la percepción es claramente positiva, destacando la excelente atención y 

amabilidad de las personas funcionarias de las Direcciones Distritales del IECM. Las personas 

ciudadanas reconocen la calidad de los cursos, la claridad en la información proporcionada y la 

disposición del personal para resolver dudas. Además, se destaca el profesionalismo y el buen trato. 

En general, los comentarios reflejan satisfacción con el servicio recibido y el deseo de mantener este 

trato en el futuro.

CONCLUSIÓN
ENCUESTAS DE NECESIDADES Y SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO
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