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Primer informe semestral de “Encuestas de Necesidades y Satisfacción del Servicio” 

 

De conformidad con el apartado 9.2 de la Norma ISO/TS 54001:2019 mejor conocida como la ISO Electoral, el cual 

hace referencia a la Satisfacción del Cliente, el Instituto Electoral de la Ciudad de México implemento una encuesta 

de necesidades y satisfacción del servicio, la cual es aplicada en las sedes distritales a las personas ciudadanas. 

Esta función se encuentra definida en el Calendario Anual de Actividades de Órganos Desconcentrados (CAAOD-

2023) en la actividad 16.04.18. 

 

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

la percepción 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, el presente informe da cuenta de los resultados que se obtuvieron durante el primer semestre del 

año en curso. 

 

Total de encuestas  

 

Encuestas por medios digitales (Código QR) Encuestas por medio de formato físico 

270 2524 

Total, de encuestas aplicadas primer semestre 2023 2794 

 

10%

90%

Encuestas aplicadas 1° semestre del 2023
Total = 2794

Encuesta código QR Encuesta física
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Resultados de las encuestas 

 

 

1. Cumplimiento de Medidas Sanitarias en las Direcciones Distritales 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. Motivo de Visita a la Dirección Distrital 

 

 
 

 

 

 

780

678

235

756

209

16

45

76

Solicitud de Información

Registro de proyecto

Registro de fórmula

Seguimiento de COPACO

Capacitación

Inconformidad

Evento

Otro

Motivo de visita a las Direcciones Distritales 
Total visitas: 2,794

97%

3%

Protocolo Sanitario 

CUMPLEN NO CUMPLEN
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3. Calificación general de tiempos, atención y calidad de las Direcciones 

Distritales 

 

4. Satisfacción con el servicio 

 

La encuesta está diseñada con preguntas abiertas en donde las personas que acuden a las sedes 

distritales pueden expresar su opinión sobre la atención recibida, así como colocar comentarios o 

sugerencias acerca de la atención o servicio que recibe, en este sentido se muestran a continuación las 

opiniones positivas y las áreas de oportunidad. 

 

 

 

 

 

 

 

90%

10%

Calificación de General del Servicio

Muy Bueno Bueno

99%

1%

Satisfacción del Servicio 

SI NO
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5. Comentarios positivos recibidos en las Direcciones Distritales 

 

 
Comentarios más comunes 

• Atención amable. 

• Instalaciones limpias y ordenadas. 

• Excelente atención. 

• Buen curso. 

• Buena actitud y disposición de apoyo. 

• Sigan con esa actitud. 
 

 
 

Comentarios más relevantes 

• Respetar horarios (4 comentarios que representan 0.14% del total).  

• No discriminar (1 comentario que representa 0.04%.) 

• Capacitación más dinámica (3 comentarios que representan el 0.11%). 

• Mejorar tiempos de atención (3 comentarios que representan el 0.11%) 
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Número de Comentarios Positivos por DD
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Áreas de oportunidad 
Número de comentarios por DD
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Con respecto a las áreas de oportunidad se recibieron once comentarios por parte de las personas 

ciudadanas que representan un 0.40% del total de las encuestas recibidas durante este semestre. El 

distrito con mayores comentarios fue el DD12, sin embargo, hay que considerar que fue el distrito con 

mayor captación de encuestas. 

 

Como se indicó líneas arriba esta actividad esta contemplada en el CAAOD-2023, por lo que los órganos 

desconcentrados envían las encuestas físicas en caso de tenerlas a la Subdirección de Gestión de 

Calidad (SGC) los primeros 5 días naturales de cada mes; las encuestas contestadas mediante el código 

QR son recibida directamente por la SGC. 

En este sentido se muestra en la gráfica lo siguiente: 

a) El índice de cumplimiento en tiempo y forma de los órganos desconcetrados, siendo 6 el número que 

muestra el cumplimiento en el primer semestre, los números menores a este, muestran los meses en los 

que el DD cumplio con la actividad en tiempo y forma;  

b) El portencaje de cumplimiento por mes y finalmente, 

c) El indice de incumplimiento por DD. 
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a) Indice de cumplimiento 
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94%
84%

72%
81% 81% 80%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

b) Porcentaje de cumplimiento por mes

1

4

2 2

1 1

2

5 5

3

c) Indice de incumplimiento  


