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1. INTRODUCCION.

El presente informe, tiene como finalidad dar a conocer los resultados obtenidos a través
de la aplicacién de una encuesta que evalua el Clima Organizacional de los procesos
sustantivos en los Mddulos de Atencién Ciudadana (MAC) en la entidad de Chiapas. Esta
evaluacion se realiza en cumplimiento al requisito 7.1.4 de la Norma Internacional 1SO
9001:2015, que estipula; La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

2. OBJETIVO DEL INFORME.

Evaluar el grado de satisfaccién y la percepcion que tiene el personal respecto al ambiente
laboral, con el fin de identificar areas de mejora y garantizar un buen entorno laboral. A
través del analisis de los resultados de la encuesta, se buscara establecer planes de accién
que promuevan un clima organizacional saludable y productivo.

3. METODO UTILIZADO.

La informacion fue recopilada mediante la aplicacién de una encuesta anénima (ver
Anexo A), dirigida a las y los funcionarios de los Modulos de Atencion Ciudadana de la
entidad.

Se evaluaron 23 preguntas divididas en 7 categorias mediante una escala Likert de 5
puntos:

Categoria Objetivos de la categoria

¢ Claridad en la comunicacion.

¢ Accesibilidad y apoyo brindado.

e Estilo de liderazgo.

e Reconocimiento y retroalimentacion.

1. Liderazgo

¢ Fluidez y transparencia en la comunicacion interna.
2. Comunicacién e Oportunidades para expresar ideas y sugerencias.
e Efectividad de los canales y medios de comunicacion.

¢ Relaciones entre equipo de trabajo.
3. Trabajo en equipo * Respeto, inclusién y colaboracion.
e Niveles de estrés, presion y conflicto.

¢ Oportunidades de crecimiento profesional y capacitacion.
e Evaluacion justa del desempenio.
e Reconocimiento a logros individuales o grupales.

4. Reconocimientoy
desarrollo
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e Espacios fisicos adecuados y recursos disponibles
(Papeleria, mobiliario, equipos tecnoldgicos, etc.)
e Seguridad e higiene en el lugar de trabajo.

5. Condiciones de
trabajo

e Satisfaccion general con el trabajo.
e Sentido de pertenencia y orgullo por la institucion.
¢ Nivel de compromiso con los objetivos institucionales.

6. Motivaciény
compromiso

e Claridad sobre cémo el trabajo individual impacta en los
procesos.

e Identificacion con el enfoque basado en procesos.

¢ Percepcion de eficiencia y fluidez entre procesos.

7. Gestion por procesos

4. NUMERO DE PARTICIPANTES.
La participacion efectiva del personal es el siguiente:

Total de encuestas aplicadas

JDE To_tal dg Enc_uestas % de g
funcionarios aplicadas Participacion
01 15 15 100%
02 15 15 100%
03 12 12 100%
04 20 20 100%
05 18 18 100%
06 19 19 100%
07 16 16 100%
08 17 17 100%
09 16 16 100%
10 17 17 100%
11 11 11 100%
12 25 25 100%
13 14 14 100%
Totales 215 215 100%
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5. CRITERIOS DE EVALUACION.

Los niveles de satisfaccion se interpretan con base en los siguientes parametros:

Nivel Acciones a implementar

Parametro

El clima organizacional es favorable; no se
' requieren acciones.

2 80%

S necesario implementar un plan de accion

Regular . S
_para elevar el clima organizacional del personal.

< 80% pero = 60%

' Se requiere analizar el problema e identificar la
 causa raiz para establecer acciones correctivas
n el plan de acciéon que permitan mejorar y
 evitar comportamientos negativos.

<60%

6. RESULTADOS OBTENIDOS.

Los resultados obtenidos de 215 encuestas aplicadas es el siguiente:

Resultado general -

Resultado por categoria:

Resultado general:

Categoria Resultado Nivel
Liderazgo 88.6 % BUENO

Comunicacion 87.3 % BUENO

Trabajo en equipo 88.3 % BUENO

Reconocimiento y desarrollo| 87.6 % BUENO

Condiciones de trabajo 86.3 % BUENO

Motivacion y compromiso 92.5 % BUENO

Gestion por procesos 90.0 % BUENO

Grafica de resultados por categoria de mayor a menor calificacion.

. .
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Comentarios relevantes de los participantes:

e Revisar el mantenimiento de los climas.

e MiMAC 070755 tiene meses que no funciona el clima y se ha reportado.

e Tengo compaferos que son rapidos haciendo tramites como competencia, pero
georreferencian donde sea, no toman bien la foto y no siguen nada del protocolo.

¢ Revisar el mantenimiento de los climas, ya que no enfrian.

o Existen comparieros que estan todo el tiempo con el celular y no llegan a las reuniones de
trabajo.

e Los médulos de atencién ciudadana fijos nos retiran los dias de descanso cuando hay dias
de asueto y cuando es semana de auditoria, sin embargo, los médulos méviles si descansan
sus dos dias de fines de semana y cuando es dia de asueto descansan sus dos dias mas el
dia de asueto como la junta distrital.

e Los lavamanos siguen tirando agua y no los componen, eso afecta con lo de cambio
climatico.

e Que nos informen como se realiza la evaluacion de desempefio de los presupuestales, ya
que no nos informan como se hace y mucho menos sabiamos que dan premios, eso se lo
reparten en la junta distrital.

e Dar platicas o asistencia psicoldgica por parte del instituto.

e Estuviera bien algunas constancias por productividad y felicitaciones al desempefio.

e Que VRFE entregue las credenciales cuando le lleguen y que nuestro compafiero de la
mafana las cargue cuando lleguen en su turno.

o faltan sillas para el personal del médulo estan muy deterioradas

e Curso de liderazgo, trabajo en equipo y comunicacidn con asertividad para los responsables
de modulo.
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e |gualdad de condiciones con todo el personal ya que sin pedir nuestra opinién deciden quien
esta en el turno de la mafana y quien, en la tarde, por ejemplo, las que son mamas se
cambien al turno de la mafiana, siendo que no tiene hijos chicos y los que viven fuera de la
ciudad se queden en la mafana.

e Nos sentimos utilizados, nos piden apoyo para pintar el MAC, para actividades
administrativas, para otras vocalias, pero cuando requerimos un permiso o apoyo nos lo
niegan.

e Sise va la luz en la localidad o hay algun problema para llegar a la sede, quieren que
repongamos las horas de atencion, cuando eso fue por causas ajenas a nosotros.

¢ Que tengamos mejores espacios para atender a la ciudadania en los modulos itinerantes, ya
que en algunos lados no contamos con los servicios basicos.

o Existe hostigamiento por parte del VE, con el uso de las camaras de video vigilancia
indicando que todo esta grabado y a partir de ello puede realizar sanciones, contraviniendo
el uso adecuado de las camaras.

7. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos reflejan un nivel de satisfaccion general favorable, con promedios
superiores al 85% en todas las categorias evaluadas. Sin embargo, se identifican
diferencias importantes que marcan areas de atencién especificas.

La categoria con menor puntaje fue Condiciones de trabajo (86.3%), lo cual sugiere
que, si bien las instalaciones y los recursos permiten desempefar las funciones de manera
adecuada, existe margen de mejora en aspectos como el mantenimiento de las areas, la
disponibilidad de recursos materiales y la percepcion de seguridad en el entorno laboral.

En segundo lugar, la categoria de Comunicacién (87.3%) sefiala la necesidad de
fortalecer los canales de informacion y generar mas espacios para la expresion de ideas y
sugerencias del personal. Este aspecto es clave para fomentar la participacion y la
confianza dentro del equipo.

Por su parte, la categoria de Reconocimiento y desarrollo (87.6%), aunque presenta una
valoracion positiva, refleja que aun se percibe limitada la oportunidad de crecimiento
profesional y que los logros individuales no siempre reciben el reconocimiento esperado.

En conjunto, los hallazgos muestran como fortalezas el hecho de que todas las categorias
se mantienen en niveles altos de satisfaccion, lo cual habla de un ambiente laboral
generalmente favorable. No obstante, las areas de mejora se concentran en el
fortalecimiento de mecanismos de comunicacion mas efectivos y la creacion de estrategias
mas visibles de reconocimiento y desarrollo profesional.
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8. PLAN DE ACCION

Actividad

Responsable

Recursos
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Evidencia

Necesarios Documental

Fecha de
inicio

Fecha de
término

Se revisara con los
VRFE de la Junta
Distrital si existen
observaciones

referentes a la
captura del tramite o
falta de seguimiento
de los protocolos
establecidos
durante

supervisiones.

las

CSGC, VRFE

Equipo de
Computo

Correos
Electronicos,
Reporte,
Cedulas de
Supervision

15/sep/2025

14/ago/2026

Se solicitara el
estado de los
accesorios y
muebles, con los
que se encuentra
equipado los MAC
de tipo Fijos, como
muebles de bano,
mesas de trabajo,
sillas, entre otros.

CSGC,
VRFE. RM

Equipo de
Computo

Correos
Electronicos

15/sep/2025

14/ago/2026

Se solicitara una
infografia referente
a la evaluacion del
desempefio de la
rama administrativa.

AD, CSGC

Equipo de
Computo

Correos
Electronicos

15/sep/2025

14/ago/2026

Se requiere revisar
los casos en los que
se hayan recibido
credenciales y no se
hayan entregado lo
mas pronto posible.

CSGC,
VRFE. RM

Equipo de
Computo

Correos
Electronicos,
Reporte

15/sep/2025

14/ago/2026

Analisis de causa raiz

Dado que la calificacion no se encuentra por debajo del 60% no aplica el analisis de causa raiz.
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Preguntas de la encuesta:
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Categoria items
1. Mi jefa/jefe inmediato comunica claramente lo que
espera de mi.
2. Siento que puedo acudir a mi jefa/jefe para resolver
1. Liderazgo dudas o problemas.
3. El liderazgo de mi jefa/jefe promueve un ambiente de
respeto.
4. Recibo retroalimentacion util sobre mi desemperio.
5. Estoy informada(o) sobre los temas relevantes.
L 6. La comunicacion de la informacion es efectiva.
2. Comunicacién : S
7. Tengo oportunidades de expresar mis ideas vy
sugerencias.
8. Existe un buen ambiente de colaboracién entre
companeras(os).
3. Trabajoen equipo 9. Me siento respetada(o) por mis colegas.
10. Se manejan adecuadamente los conflictos dentro del
equipo.
11. Mis logros son reconocidos.
4 R . 12. Tengo oportunidades de desarrollo profesional en esta
. Reconocimiento y L2
desarrollo mstl.tumon. o - - .
13. Recibo capacitacion suficiente para desempenar mi
trabajo.
14. Las instalaciones donde laboro se encuentran en buen
estado para realizar mis funciones.
15. Cuento con los recursos necesarios para trabajar
5. Condiciones de eficientemente.
trabajo 16. Mi area de trabajo esta libre de riesgos para mi salud.
17. Mi espacio de trabajo cuenta con las condiciones

ambientales necesarias para el buen desempefio de
mis funciones (lluminacion, climatizacion, ruido).
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6. Motivaciony

18.

19.

Me siento motivada(o) para realizar mi trabajo lo mejor
posible.
Estoy comprometida(o) con los objetivos de la

compromiso institucion.
20. Me siento orgullosa(o) de trabajar en el Instituto
Nacional Electoral.
21. Entiendo como mi trabajo contribuye a los procesos de
7. Gestién por la institucion.
' rocesosp 22. Las actividades entre areas estan bien coordinadas.
P 23. Los procesos de trabajo estan claramente definidos y
documentados.
Comentarios 24. Comentarios adicionales con enfoque a mejorar el clima
adicionales: organizacional.
Atentamente
Coordinadores del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)
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