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1.

OBJETIVO

Evaluar el desempefio del personal de los Médulos de Atencién Ciudadana (MAC) para identificar
las necesidades de capacitacion, y en su caso, implementar acciones preventivas y/o correctivas
para mejorar el desempefio de los funcionarios.

2.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica para definir los criterios que permiten tomar decisiones para la
capacitacién y/o reinstruccion del personal evaluado, asi como el reconocimiento del buen
desempefio de los funcionarios del Médulo Atencion Ciudadana.

3.

AN NI NN

\

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad Fundamentos y Vocabulario.

ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad Requisitos.

Manual de Gestién de la Calidad.

Estatuto del Servicio Profesional Electoral Nacional y del Personal de la Rama
Administrativa “Articulo 397, Titulo Quinto de los Prestadores de Servicios”.
Clausula DECIMA PRIMERA del Contrato de Prestadores de Servicios.

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Responsabilidades

Dar seguimiento a los factores de puntualidad y factor imagen
41 Responsable de para la obtencién de una ponderacion.
' Médulo (RM) Reportar semanalmente al Vocal del Registro Federal de
Electores Distrital los resultados de la evaluacion.
. Requisitar la Bithcora de Desempefio del Personal de
Vocal del Registro ! A
Médulos de Atencion Ciudadana.
4.2 Federal de Atend d imient | imientos derivados d
Electores Distrital ender y dar seguimiento a los requerimientos derivados de
los resultados de la evaluacion.
Vocal del Registro Concentrar, revisar y evaluar los resultados de las
43 Federal de evaluaciones realizadas en cada uno de los Distritos.
' Electores de la
Junta Local
5. TERMINOS Y DEFINICIONES

Término

Definicién

Actitud Es el comportamiento que emplea un individuo para hacer las labores.
Actitud de Disposicion de un funcionario para servir y satisfacer las necesidades
Servicio de la ciudadania de forma eficaz.

Capacitacion

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

Definicion

Competencia

Son los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para llevar a

cabo exitosamente una determinada actividad.

Evaluacion de
Competencias

Es el proceso por medio del cual un evaluador recoge evidencias de
desempeinio, productividad y conocimiento de una persona con el fin de
determinar su nivel de competencia para desempefiar correctamente
sus funciones.

Evaluacién de
Desempefio

Es un proceso sistematico y periddico de estimacidon cuantitativa y
cualitativa del grado de eficacia con el que las personas llevan a cabo
las actividades y responsabilidades de los puestos que desarrollan.

Inasistencias

Ausencia del funcionario a su lugar de trabajo.

Plan de accién

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.

Productividad

Es la relacién entre el trabajo desempefiado y los recursos utilizados por
una persona en su trabajo para obtener un bien o servicio.

Puntualidad

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

Bitacora de
Desempefio del

Es el instrumento que permitira evaluar al personal de acuerdo con sus
actividades ordinarias, la cual considera los siguientes factores:

Personal de ) Factor Puntualidad
. a) Factor Puntualidad;
Modulo_s, de b) Factor Actitud de Servicio;
Atenmon c) Factor Imagen;
Ciudadana d) Factor Consistencia de Captura en MAC, y
e) Factor Productividad.
Este factor considera la evaluacion en la asistencia puntual, el
Factor compromiso y responsabilidad de cada uno de los funcionarios de
. madulo, en consideracion con la Estrategia de Operacion de Mddulos
Puntualidad

para la Campafa de Actualizacién vigente, emitido por la Coordinacion
de Operacion en Campo de la DERFE.

Factor Actitud de
Servicio

Este factor se obtiene a partir de la presentacion de quejas ciudadanas
al mddulo, busca el reconocimiento y la corresponsabilidad del equipo
de trabajo, con el propdsito de que sean los mismos funcionarios
guienes 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.
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Término Definicion

Este factor, busca hacer conciencia en la preservacién de la imagen
institucional respecto al uso de la indumentaria otorgada al personal de
moddulos como parte de los requisitos de la operacién, de acuerdo con
el cronograma establecido en el distrito, los funcionarios estan obligados
a portar el tipo de prenda sefialada por dia, en la operacion del Médulo
de Atencién Ciudadana.

Factor Imagen

Este factor busca identificar, verificar y en su caso corregir las posibles
omisiones y errores detectadas en la operacion por parte de los

Factor funcionarios del Médulo de Atencién Ciudadana, con el propdsito de
Consistenciade  atenuar la recurrencia mediante acciones de reforzamiento de
Capturaen MAC | capacitacion y en su caso, realizar el deslinde de responsabilidades
conforme al “Protocolo para la actuacién frente a casos de tramites y
registros identificados con irregularidades”.

Este factor busca identificar oportunidades de mejora en las habilidades
de captura de los funcionarios de modulo, para ello, se evalia de
manera individual de acuerdo con el tiempo promedio total de
atencion completa que se establece en el Indicador de Capacidad de
Atencion (ICA), vigente.

Factor de
Productividad

6. POLITICAS DE OPERACION

Este procedimiento cuenta con la consistencia y trazabilidad de la informacién que motivé 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 trimestral, la
cual se debera elaborar cinco dias después a la conclusién del periodo trimestral,
posteriormente la integracion semestral deberd ser remitida a la Vocalia del Registro
Federal de Electores de la Junta Local Ejecutiva quince dias después del periodo
semestral.

» Contar con la consistencia en los reportes, oficios y formatos que evidencien el
incumplimiento normativo con lo registrado en el factor de consistencia de captura en
MAC, y registrar el testigo documental que permita identificar dicho incumplimiento.

> Aplicar los parametros de afectacion de cada uno de los factores segiin corresponda.

» La Bitacora de Desempefio del Personal de Mdédulos de Atencién Ciudadana sera
requisitada por médulo y turno.

» Los resultados obtenidos de caracter trimestral se deberan tomar en cuenta para realizar
una reunién de trabajo por médulo, e identificar las oportunidades de mejora.

» LaBitacora de Desemperio del Personal de Médulos de Atencion Ciudadana remitida de
manera semestral a la Junta Local, deberéa ser previamente verificada con la integracion
de los soportes documentales de cada rubro, con el objeto de otorgar certeza en la
aplicacion de la evaluacion realizada, ademas de generar la evidencia documental de
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las acciones desarrolladas para mejorar, en su caso, el desempefio de los equipos de
trabajo, respecto con los resultados obtenidos del periodo trimestral.

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

No de

Actividad

Comunica el propésito de la evaluacion del desemperio del

personal a los funcionarios del MAC, asi mismo, explica cémo
sera evaluado cada factor y los periodos de aplicacién de la

Duefio de i ~
evaluacion del desempefio.
71 proceso de
' Desempeiio . L . .
Nota: Puede convocar a una reunidn de trabajo presencial o
del Personal . . . . .
virtual, se deberd registrar una minuta de trabajo
especificando los temas tratados en la reunion.
Duefio de Instruye al Responsable de Mddulo para llevar a cabo la
proceso de . . .
7.1.1 ~ evaluacion y registro de los factores de puntualidad y factor
Desempeiio | . . .
imagen de los funcionarios de MAC.
del Personal
Registra en el apartado Concentrado de desempefio de la
Bitacora de Desempefio del Personal de Mddulos de
Atencion Ciudadana los datos generales referente al
Distrito, Médulo, turno, periodo de verificacién y afio de
Duefio de registro.
712 proceso de
o Desempefio | Registra el nombre de los evaluados, iniciando por Nombre,
del Personal | Apellido Paterno, Apellido Materno y cargo que desempefia.

Nota: Los datos registrados en este apartado permitiran el
llenado automatico de los cinco formatos de cada factor a
evaluar.

7.2 Evaluacio6

n del Factor Puntualidad

Establece los horarios para la prestacion del servicio
considerando la Estrategia de Operacion de Modulos para la

7.2.1 F\{;’éﬂedi Campafia de Actualizacion vigente, emitido por la
Coordinacion de Operacion en Campo de la DERFE,
instituyendo en qué momento se considerara retardo.

Duefio de
799 proceso de | Proporciona al MAC el formato donde se registrara el horario
- Desempefio | de entrada y salida de cada funcionario del MAC.
del Personal
Responsable Reporta semanalme_ntg al Vocal del Registro Fede.ral de
7.2.3 d . Electores de Junta Distrital los resultados de la evaluacion del
e Médulo f .
actor puntualidad.
Registra en la Bithcora de Desempefio del Personal de
Médulos de Atencion Ciudadana la evaluacion del factor
~ puntualidad de la siguiente manera:
Duefio de

7.2.3 Bgzgtzf:e%i e La evaluacibn de este factor considera que su

del Personal ponderacibn se distingue por una situacibn de

incumplimiento del horario o ausencia, por ello se
afectard con un valor negativo de 1.0 a las inasistencias
injustificadas y de 0.5 a los retardos.
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No de
actividad Responsable ‘

e Elregistro de retardos e inasistencias injustificadas en la

Actividad

prestacion del servicio se realiza de manera mensual y
acumulativa.

e Las columnas estan habilitadas para registrar en valor
nominativo la frecuencia presentada de retardos e
inasistencias injustificadas de manera mensual; es decir,
se captura solo el valor nominal de la frecuencia
presentada 1, 2, 3.

e La ponderacién trimestral y semestral se calcula
autométicamente con la férmula asignada al campo de
captura.

e Si el funcionario no tuvo faltas ni retardos, la casilla
permanecera en blanco.

7.3 Evaluacion del Factor Actitud de Servicio

7.3.1

Duefio de
proceso de
Desempefio
del Personal

Identifica las quejas ciudadanas presentadas al MAC.

Nota: Los reportes de quejas ciudadanas seran los
registrados por la Direccion de Atencién Ciudadana o quejas
presentadas directamente en los Modulos 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.

En el caso de las quejas derivadas de los buzones de los
Médulos 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 opinidn;
e Descripcion de la situacion;
e Informacion de la o el ciudadano.

Con base en esta informacion el Duefio de proceso de
Desempefio del Personal debera tomar la decision para la
atencién considerando lo siguiente:

¢ Sielformato contiene tipo de opinidn y descripcion de
la situacion se atendera de acuerdo con lo
establecido para la atencién de quejas; ésta queja
aplica para la evaluacidn del factor actitud de servicio.
e Si el formato contiene tipo de opinion e informacién
del ciudadano, la queja se podra atender, ya que se
cuenta con la informacién del ciudadano para
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Actividad

contactarlo y atender la queja, ésta queja aplica para
la evaluacion del factor actitud de servicio.

e Si el formato no contiene la descripcién 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 atencion, ésta queja
NO aplica para la evaluacion del factor actitud de

servicio.
Duefio de
739 proceso Qe LIeva} un control de reportes de las quejas ciudadanas
- Desempeiio | efectivas o procedentes presentadas durante el mes.
del Personal

Registra en la Bitacora de Desempefio del Personal de

Médulos de Atencién Ciudadana la evaluacidon del factor

actitud servicio de la siguiente manera:

e El valor de afectacién sera de 1.0, su registro sera
nominativo, de acuerdo con la frecuencia presentada 1,
2, 3.

e En caso de quejas ciudadanas efectivas o procedentes
presentadas durante el mes, se debera de registrar en las
columnas habilitadas en valor nominativo de la frecuencia

Duefio de presenta_da por tipolde qg?ja (mal trato, incumplimiento
de horarios, mala orientacion, otros).
proceso de L .
7.3.3 Desempefio e la pqn_deramon trlmestrgl y ser_nestral se calcula
del Personal automéaticamente con la férmula asignada al campo de

captura.

e En el campo observaciones, se deberan registrar los
datos de referencia de la queja ciudadana presentada
ante la Direccidn de Atencion Ciudadana o el medio en el
que se recibié la queja ciudadana.

e Siel MAC no presento quejas, la casilla permanecera en
blanco

Nota: Este factor se evalla de manera conjunta y no de
caracter individual.

7.4 Evaluacion del Factor Imagen

Proporciona al MAC el formato y/o indica el medio por el cual
se asentaran las observaciones para la evaluacion del factor
imagen.

Duefio de
7.4.1 proceso d~e Nota: Puede ser registrado en el reporte semanal de mesa de
Desempefio . . .
del Personal trab_ajo, lo cual debera ser corrobprado en las supervisiones
realizadas por el Vocal del Registro Federal de Electores
Distrital y en su caso por el Vocal del Registro Federal de
Electores de la Junta Local.
Reporta semanalmente al Vocal del Registro Federal de
742 Responsable | Electores de Junta Distrital los resultados de la revision del

de Médulo

factor imagen.
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7.4.3

No de
actividad Responsable ‘

Duefio de
proceso de
Desempefio
del Personal

Registra en la Bitacora de Desempefio del Personal de
Médulos de Atencién Ciudadana la evaluacion del factor
imagen de la siguiente manera:

Actividad

El valor de afectacion es de 0.5, su registro sera
nominativo, de acuerdo con la frecuencia presentada 1,
2, 3 de manera mensual.

La ponderacion trimestral y semestral se calcula
automaticamente con la férmula asignada al campo de
captura.

En el campo de observaciones se registra 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.

Si el funcionario incumplié con el factor imagen, la
casilla permanecera en blanco.

7.5 Evaluacion del Factor Consistencia de Captura en MAC

7.5.1

Duefio de
proceso de
Desempefio
del Personal

Registra en la Bitacora de Desempefio del Personal de
Mdédulos de Atencién Ciudadana la evaluacion del factor
consistencia de captura en MAC de la siguiente manera:

El valor de afectacion de 1.5, su registro serd
nominativo, de acuerdo con la frecuencia presentada 1,
2, 3.

El registro de afectacion de consistencia de captura en
MAC es de manera mensual y seré para los responsables
de la posible omisibn o error cometido en los
procedimientos inherentes al tramite y expedicién de la
Credencial para Votar; tales como:

a) Inconsistencias identificadas de acuerdo con el
“Procedimiento para Validacién de los Medios de
Identificacion e Imagenes captadas en Moédulo de
Atencion Ciudadana”, vigente, SIIAPE. Mismas que
sean atribuibles al funcionario de mddulo y que
tengan un impacto en la generacién de la credencial
para votar, o que se haya modificado de manera
incorrecta la informacién capturada de los datos
personales.

b) Generacién de validacibn de Datos Personales
Irregulares, debido a errores de captura y no por una
modificacion solicitada por la ciudadania.

c) Captacion de huellas e imagenes que generen
rechazo, y que sean producto de una mala captura de
imagenes, atribuible al funcionario de médulo.

d) Que se tenga que cancelar los tramites en el Gestor
de CURP del SIIRFE.
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No de =

e) Lo establecido en el Anexo Unico del contrato de
prestadores de servicio.

e La ponderacion trimestral y semestral se calcula
automaticamente con la formula asignada al campo de
captura.

e En el campo de 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; el cual debera
remitirse a la Vocalia del RFE de la Junta Local cuando
sea solicitado en el periodo semestral o en el caso de ser
requerido de manera anticipada.

e Si el funcionario no present6 ninguna inconsistencia en
captura, la casilla permanecera en blanco.

Nota: El valor de afectacion de 1.5 ser& para los funcionarios
Operador de Equipo Tecnoldgico y Digitalizador de Medios de
Identificacion y para los funcionarios Auxiliar de Atencion
Ciudadana y Responsable de Médulo su valor de afectacion
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 de los
funcionarios y puedan ser evaluados con un valor de
afectacion de 1.5.
7.5 Evaluacién del Factor Productividad
e Evalla de manera individual de acuerdo con el tiempo
promedio total de atencién completa de 00:11:52 minutos
y segundos de acuerdo con el Indicador de Capacidad de
Atencion (ICA), vigente.

e Genera el Reporte Nominativo de Atencion Ciudadana
Solicitud del SIIRFE-MAC el dia de la semana operativa
de mayor productividad registrado durante el
trimestre que se evalla.

Duefio de
proceso de
Desempefio
del Personal

e Elreporte debera ser exportado en Excel para su filtrado.

75.1

e Agrupar 10 registros por cada funcionario de médulo de
la columna TIEMPO TOTAL, del apartado CAPTURA DE
TRAMITE; para obtener un promedio de estos, el
resultado serd evaluado de manera automatica,
asignando los siguientes valores de acuerdo con el nivel
de captura registrado:

Ponderacion 10 9 8 7

Promedio < 00:11:53 : 00:12:54 : 00:13:55

del tiempo  00:11:52 a a a
00:12:53 | 00:13:54 mas
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Actividad
de captura |
- obtenido '

Nota: 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, el objetivo es obtener
10 registros consecutivos por funcionario para la obtencion
del promedio de captura individual y ser comparado con la
media nacional.

e Registra por trimestre en la Bitacora de Desempefio del
Personal de Mdédulos de Atencion Ciudadana en el factor
productividad los 10 registros consecutivos del Reporte
Nominativo de Atencién Ciudadana Solicitud del SIIRFE-
MAC por cada funcionario.

e El valor obtenido de manera trimestral se calcula
automaticamente con la férmula asignada al campo de
captura.

e Para la ponderacién semestral se realiza el promedio
considerando los dos trimestres, su calculo es
automatico.

Nota: Todo el funcionariado debe de realizar tramites, para
garantizar que “Si bien cada funcionaria o funcionario cuenta
con un puesto establecido, las necesidades de la operacion
y servicio que se brinda en el MAC conllevan a que el personal
debe conocer todas las actividades que se realizan”, ver
Instrucciones de trabajo para el Modelo de Atencion
Ciudadana.

7.6 Seguimiento alos resultados de la evaluacion

e De manera trimestral convoca al personal de médulo para
dar a conocer los resultados de la evaluacion y llevar a

Duefio de cabo una retroalimentacién.
76.1 proceso d~e
Desempeno | e Elabora minuta o en su caso lo documenta en el Reporte
del Personal de Mesa de Trabajo como evidencia de Ila
retroalimentacion y las propuestas de mejora que se
implementen para mejorar los resultados.
e De manera semestral imprime la Bitacora de Desempefio
Duefio de del Personal de Mddulos de Atencion Ciudadanay recaba
76.2 proceso dNe las firmas de los funcionarios eyaluados, asilgomo de los
Desempefio responsables de llevar a cabo dicha evaluacion.
del Personal | ¢ Concentrala evidencia documental sefialada en cada uno
de los factores evaluados.
e Remite al VRFE de Junta Local la Bitacora de
Duefio de Desempefio del Personal de Mobdulos de Atencion
763 proceso dNe Ciudadana.
Desempeno | e Notifica aquellos casos en los que no se haya alcanzado
del Personal una evaluacion satisfactoria para los efectos

correspondientes y/o acciones de mejora a implementar.
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No de
actividad Responsable ‘

Actividad

Nota: El concentrado semestral, debera ser remitido con la
evidencia documental sefialada en cada uno de los factores
evaluados.

e Concentra los resultados de las evaluaciones realizadas

Vocal del en cada uno de los Distritos.
Registro
7 6.4 Federal de | Nota: En caso de que un funcionario obtenga una evaluacion
o Electores de | del desempefio sobresaliente la Junta Local y Distrital
la Junta deberan de considerar implementar estrategias para el
Local reconocimiento de los funcionarios del Médulo de Atencion
Ciudadana.
Duefio de o .
e Daseguimiento alos resultados de la evaluacién y genera
proceso de . . .
7.6.5 Desempefio la evidencia documental de las acciones desarrolladas
j empefio.
del Personal para la mejora en el desemp

8.

CONTROL DE CAMBIOS.
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FI RVADO POR: CERVANTES MARTI NEZ JOSUE

AC. Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

I D 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACFOF903FOEEDDF30B4FEFBIB0OB782
337E9E4E26FEO4F14A

FI RVADO POR: CEBALLOS GARDUNO CHRI STI AN

MARI ANA

AC. Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

1D 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACFIF903FOEEDDF30B4FEFB9B0OB782
337E9E4E26FE04F14A

FI RMADO POR: ORTI Z GOVEZ ARTURO

AC. Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

1D 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACFIF903FOEEDDF30B4FEFB9B0OB782
337E9E4E26FE04F14A

FI RMADO POR: VERA OLVERA SERG O

AC. Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

1D 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACFIF903FOEEDDF30B4FEFB9B0OB782
337E9E4E26FE04F14A

FI RMADO POR: RAM REZ MARTI NEZ MANUEL GERARDO
AC:. Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

1D 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACF9F903F0EEDDF30B4FEFBIB0OB782
337E9E4E26FE04F14A

FI RVADO POR: ATI LANO LARA ALMA DELI A

AC: Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

I D 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACFOF903FOEEDDF30B4FEFBI9BOB782
337E9E4E26FEQ4F14A

FI RMADO POR: MACI EL LOPEZ ROGELI O

AC:. Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

ID: 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACF9F903F0EEDDF30B4FEFBIB0OB782
337E9E4E26FE04F14A

FI RVADO POR: KRAUSS LOPEZ PABLO

AC: Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

I D: 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACFOF903FOEEDDF30B4FEFBI9BOB782
337E9E4E26FEO4F14A

FI RVADO POR: GALI CI A PALOVEQUE ALDO

AC:. Autoridad Certificadora del Instituto

Naci onal El ectoral

I D 2173406

HASH:
2A453F343EFAD62EACFOF903FOEEDDF30B4FEFBI9B0B782
337E9E4E26FEQ4F14A




		2023-07-28T14:26:56-0600


		2023-07-28T14:34:43-0600


		2023-07-28T14:57:46-0600


		2023-07-28T15:02:16-0600


		2023-07-28T15:07:19-0600


		2023-07-28T15:44:02-0600


		2023-07-28T15:48:26-0600


		2023-07-28T15:59:06-0600


		2023-07-28T16:08:38-0600




