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1. Presentacion

El articulo 41, base V, parrafo noveno de la Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, sefiala que el Instituto Nacional Electoral (INE) tendra a su cargo en forma
integral y directa, ademas de las que determine la ley, las actividades relativas al
Padron Electoral y la Lista Nominal de Electores.

La Direccidn Ejecutiva del Registro Federal de Electores (DERFE) se encarga de la
actualizacion y depuraciéon del Padrén Electoral, de la expedicion de la Credencial
para Votar y de la emision de las Listas Nominales de Electores.

La Ley General de Instituciones y Procedimientos Electorales en su articulo 30, parrafo
2, refiere que la certeza, legalidad, independencia, imparcialidad, maxima
publicidad y objetividad son los principios rectores que rigen las actividades del
Instituto, dentro de las cuales se encuentran las de actualizar y depurar el Padrén
Electoral.

En este sentido, la atencidn ciudadana que se materializa a través de los servicios de
credencializacién que se proporcionan en los Médulos de Atencion Ciudadana
(MAC), hace posible el cumplimiento de las actividades referidas.

En el ambito de la planeacion estratégica, y con el propdsito de incrementar el valor
publico de las acciones del Instituto orientadas a fortalecer el Padrén Electoral y la
expedicion de la Credencial para Votar, la DERFE desarrolla la Estrategia de Atencion
Ciudadana en los méas de 900 MAC distribuidos en todo el territorio nacional, asi como
sus oficinas y medios de contacto.

La Estrategia de Atenciéon Ciudadana integra diversos proyectos institucionales cuyas
metas convergen en elevar la cobertura, calidad y el nivel de los servicios que el
Instituto, a través de |la DERFE, ofrece a la ciudadania.

En la Estrategia se prevén los mecanismos para que, de manera gradual y planeada,
los procesos que coexisten en la atencidon hacia la ciudadania se integren a la
modernizacioén e innovacién tecnoldgica, a los estandares de mejora continua, y
generen valor publico mediante el reconocimiento y valoracion por parte de los
ciudadanos.

El 15 de diciembre de 2014, se presenté ante la Comisidon del Registro Federal de
Electores la Estrategia de Atencidon Ciudadana, y a lo largo de 2015 se reporto el
despliegue de la version 6.0 del Sistema Integral de Informacién del Registro Federal
de Electores, el Informe de los servicios de la Direccion de Atencion Ciudadana en
la Jornada Electoral 2015, y el Informe preliminar de avance y seguimiento de las
lineas de accion de la Estrategia de Atenciéon Ciudadana.

El presente Informe reporta los avances y el seguimiento efectuado por las diversas
areas de la DERFE en cada una de las Lineas de Accidon que estructuran los ejes
rectores de la Estrategia de Atenciéon Ciudadana, en el afio 2015.

Informe de avance 2015 Estrategia de Atencién Ciudadana Pagina 3 de 32



; I N E Direccién Ejecutiva del

Instituto Nacional Electoral Registro Federal de Electores

Lineas de Accidn de la Estrategia de Atencion Ciudadana

1. Modelo de Atencién Personalizada en los MAC

Al tratarse de actividades que se realizan de
manera permanente a partir de las

2. Modelo de Atencion a través de INETEL

atribuciones constitucionales, legales
y reglamentarias que se confieren a
la DERFE, las atribuciones no se
registran como lineas de accion.

3. Emitir Credenciales para Votar de
manera segura y oportuna

4. Mecanismos de interaccion con
el ciudadano

5. Modelo Institucional de
Modulos de Atencion Ciudadana
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2. Valor Publico

LINEA 1 — Modelo de Atencidén Personalizada en los MAC

El Modelo de Atencion Personalizada permite administrar el proceso de cada uno
de los tramites realizados por el ciudadano, con el fin de que obtengan su
Credencial para Votar en el menor tiempo posible y con los mas altos estandares
de calidad y eficiencia.

A partir de estas consideraciones, la DERFE puso en marcha una prueba piloto del
27 de noviembre de 2014 al 31 de enero de 2015, con el objetivo de administrar
el proceso de cada uno de los tramites realizados por el ciudadano, para obtener
su Credencial para Votar, ademas de llevar a cabo un seguimiento de cada uno
de los ciudadanos que acuden al MAC a realizar algun tipo de tramite o
simplemente a solicitar informes.

Los resultados de la prueba piloto del Modelo de Atencidn Personalizada se
encuentran disponibles en el Informe elaborado por la Direccidon de Atencion
Ciudadana, el cual fue entregado a los integrantes de la Comisién del Registro
Federal de Electores el 3 de diciembre de 2015.

Segunda etapa de implementacion en MAC fijos

Para laimplementacion del proyecto del Sistema de Citas Programadas y Control
de Turnos en los MAC, de manera inicial se seleccionaron 110 Md&dulos de
Atencion Ciudadana en los cuales se realizara la instalacion, configuracion y
puesta en operacion de esta solucion.

En virtud de lo anterior, se continué con la deteccién de las caracteristicas
técnicas idéneas para cumplir con los criterios de calidad y eficiencia
previamente mencionados. Asi, se esta en proceso de dimensionar de forma
integra las especificaciones para satisfacer elementos esenciales en la operaciéon
del proyecto como son la infraestructura a instalar en los Médulos de Atencién
Ciudadana seleccionados y aquélla que debera ser provista para la operacion
de manera central del modelo. Igualmente, se consideran los componentes de
software, tanto para los MAC como a nivel central, y los servicios relacionados
con la implementacion y gestion del mismo.

Algunos elementos a considerar para la distribucion de estos componentes de
software a nivel nacional son: el desarrollo de las pruebas, la puesta en operacion,
la integracién con otros sistemas del Instituto y la transferencia de conocimientos.

Para el desarrollo de este proyecto, se esta considerando el uso de los recursos
del Fideicomiso “Fondo para la Atencion Ciudadana y Mejoramiento de Modulos
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del Instituto Nacional Electoral”, para cubrir las necesidades detectadas, con
base en los alcances que se definan.

LINEA 2 — Modelo de Atencidn a través de INETEL
Incremento de capacidad de atencion

En 2013, la Direccion de Atencion Ciudadana en su Centro de Atencion
Ciudadana INETEL contaba con 50 consultores para brindar atencion; sin
embargo, fue necesario incrementar el nimero de consultores para fortalecer y
trabajar de una manera 6ptima los servicios que se brindan. Actualmente, el
Centro de Atencidon Ciudadana INETEL se conforma por 105 consultores que
brindan atencion telefénica oportuna y de calidad.

Asimismo, se fortalecieron otras vias de atencién, como es el caso de Redes
sociales, Buzén de voz, Correo electrénico, Chat, Encuestas y Buzdn fisico para
quejas, sugerencias y reconocimientos. El area de Monitoreo del Centro de
Atencion Ciudadana INETEL también fue fortalecido con el fin de monitorear la
calidad y mejorar la atencion que los consultores brindan a los ciudadanos.

Para visualizar los resultados del incremento de personal, se presenta un
comparativo entre la atencion que se brind6 en el dia de la jornada electoral de
los Procesos Electorales de 2012 y 2015. En la siguiente grafica se observa que en
2012 se tuvo alrededor del 40% de abandono de llamadas, mientras que en el
2015 el abandono fue solo del 7.96%.
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Gréfico 1. Comportamiento de llamadas telefénicas atendidas y abandonadas en el dia de la
jornada electoral de los Procesos Electorales Federales 2012 y 2015.
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Para periodos de alta demanda se contraté un Centro de Atencidon Alterno bajo
el Contrato Institucional con Telmex, esto con el fin de apoyar la alta demanda,
en el mes de junio. La empresa de desborde de llamadas de Telmex (Telvista),
brindé apoyo mediante Atenciones Telefénicas, relativas a ubicacion de
maodulos, consultas a la lista nominal, ubicacién de casillas, consulta infantil y
juvenil, citas y disponibilidad de la Credencial para Votar. Adicionalmente, en
julio de 2015, se contd con el apoyo de dicho Centro para atender consultas
sobre la disponibiidad de la Credencial para Votar, asi como del cierre de la
Campafa Anual Intensa y al Programa de la renovaciéon de Credenciales 09-12.

A continuacion se presenta el comparativo de consulta telefonica, donde
claramente se muestra el comportamiento de las llamadas atendidas y
abandonadas del 2013 al 2015 (con corte al 30 de noviembre de este aio).
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Grafico 2. Comparativo de Demanda Telefénica 2013 a 2015

Es importante destacar que en la etapa de cierre de las campafas de
actualizacion del Padron Electoral, como es el caso de la Campafia Anual
Intensa 2015 (CAl), se incrementan las consultas y solicitudes de atencidn; en este
sentido, se estima que durante el mes de diciembre se registrara un incremento
considerable.

Haciendo referencia al nivel de abandono que se muestra en el Grafico 2, el nivel
reportado en 2015 (15%) es menor que el de ejercicios anteriores, pues en 2014
se registré6 un abandono del 22% de las llamadas, mientras que en 2013 fue de
25%.
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Asimismo, se mantuvo una capacidad instalada de 105 consultores que han
atendido el alto nivel de demanda de los servicios proporcionados por el Centro
de Atencion Ciudadana INETEL por parte de la ciudadania y otros actores
politicos. Al respecto, se ha respondido de manera eficiente a través de la gestion
estratégica de los servicios, gracias al incremento no sélo de la cobertura sino de
la capacidad de respuesta mediante la aplicacibn de nuevos modelos de
atencion a los ciudadanos.

Fortalecimiento de infraestructura

Para mejorar la infraestructura de atencion ciudadana y fortalecer los servicios
que se brindan a la ciudadania a través del Centro de Atencion Telefonica INETEL,
a finales del 2014 se implemento la herramienta BMC Remedy, con el objetivo de
estandarizar la plataforma de atenciébn y gestibn del soporte al servicio,
permitiendo tener comunicacion en tiempo real y transparencia en la
informacién entre INETEL y UNICOM (CAU).

Igualmente, se mejord la operacion, simplificando pantallas y teniendo todas las
integraciones necesarias con otras aplicaciones del INE, por ejemplo, el SIIRFE, el
catadlogo de moédulos de la Coordinacibn de Operacibn en Campo y la
interaccion con el SIAC.

Por otro lado, en el primer trimestre del 2015, se iniciaron los servicios de
mantenimiento y soporte a la infraestructura de telecomunicaciones de la
Plataforma CISCO.

Actualmente se esta trabajando en la actualizacién de la infraestructura de
telecomunicaciones de la Direccién de Atenciéon Ciudadana de la DERFE.

Automatizacion de servicios

En 2015, se realiz6 la adquisicion de licencias de software N NUENCE Text To
Speech, con lo que se ampli6é la capacidad de atencién respecto de la que se
tenia en 2013.

A partir de junio de 2015, se incrementé de manera permanente la capacidad
de atencion ciudadana por medio de las atenciones y servicios automatizados,
tal como se muestra en la siguiente grafica:
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Acumulado de Atenciones Automatizadas 2015
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Grafico 3. Atenciones Automatizadas - Acumulado al 29/11/2015

Las atenciones automatizadas otorgan la ventaja de que se pueden utilizar sin
restriccion de horario, sin margen de error y con interaccion definida para que los
servicios sean atendidos siempre con el mismo estandar de calidad.

Seguimiento a la mejora continua en la Atencién Ciudadana

Se han desarrollado herramientas que optimizan los procesos de servicio y que
impactan de manera positiva en la percepcion del ciudadano respecto al
servicio que se brinda en el Centro de Atencidn Ciudadana INETEL.

La forma de trabajo establecida asi como la capacitacidon en temas como
comunicacion efectiva, manejo de voz, indicadores y variables de calidad para
la atencion telefénica, se alinean a un esquema de mejora continua dentro del
Centro de Atencion Ciudadana INETEL.
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LINEA 3 — Emitir Credenciales para Votar de manera segura y oportuna
Evaluacion permanente de las medidas de seguridad

La DERFE, a través de la Coordinacion de Procesos Tecnoldgicos, lleva a cabo la
evaluacion permanente de las medidas de seguridad de la Credencial para
Votar.

En este sentido, el Instituto de Investigaciones Juridicas de la Universidad Nacional
Auténoma de México (IlJ-UNAM) realizé la entrega formal al INE de los resultados
de una bateria de pruebas que se hicieron a la Credencial para Votar,
correspondiente al primer y segundo trimestres de 2015. Estos resultados revelan
gue la calidad de los materiales y las medidas de seguridad en las Credenciales
para Votar pasaron dichas pruebas.

Esta linea de accioén esta concluida.

Inicio de la validacién por biométricos para agilizar la entrega de credenciales

La version 6.0 del SIRFE ya cuenta con la capacidad para configurar la
identificacion de los ciudadanos de manera automéatica al momento de la
captacion del tramite, sin que medie la intervencion de algun operador del MAC
o del CECyRD, utilizando para ello los resultados de la comparacion biométrica
facial y por huella.

En todos los tramites se aplica la autenticacion por huella dactilar de los
ciudadanos para la correspondiente entrega de la Credencial para Votar.

Esta linea de accién esta concluida.

Nuevos niveles de servicio para puntos de distribucion de credenciales

El 31 de agosto de 2015 se realizé la integracion de 222 nuevos puntos de
distribucioén en la base de datos del sistema para el control de la produccién de
la Credencial para Votar, con lo que actualmente se cuenta con un total de 534
puntos, frente a los 312 que se tenian registrados anteriormente.

Esta linea de accidn esta concluida.

Informe de avance 2015 Estrategia de Atencién Ciudadana Pagina 10 de 32



; I N E Direccion Ejecutiva del

Instituto Nacional Electoral Registro Federal de Electores

LINEA 4 — Mecanismos de interacciéon con el ciudadano
Implementacion del sistema de acceso a servicios a través de QR

Desde el mes de julio de 2014 hasta la fecha se esta trabajando en conjunto con
el area de disefio web y gestion de contenidos del Instituto Nacional Electoral
parala migracion de elementos del sistemay la homologacion de la arquitectura
para la interfaz web.

Sistema “Ubica tu Médulo” para moédulos itinerantes

Al mes de diciembre de 2015, se registr6 un avance del 95 por ciento, al dar
cuenta de las pruebas de seguridad informatica en conjunto con UNICOM.

Finalmente, en el mes de enero de 2016 se liberd el servicio, con lo que se tiene
concluida esta linea de accion.

Desarrollo de aplicaciones (apps)

Con el objetivo de acercar al ciudadano los servicios del INE durante el Proceso
Electoral Federal 2014-2015, UNICOM desarrollé una Aplicacion Institucional para
dispositivos moviles que permitiera su consulta desde cualquier lugar y momento.
Ademas de la informacioén electoral, la Aplicacion brinda acceso de manera
permanente, y en una modalidad de autoservicio, a los principales servicios de la
DERFE:

» Informacidon de la Credencial para Votar, incluyendo la consulta de
vigencia y a la Lista Nominal de Electores.

» lIdentificacion del tipo de tramite que se puede realizar.

» Informacién sobre los documentos necesarios para tramitar la
Credencial para Votar.

» Ubicacién de los médulos y servicios de localizacion para llegar a ellos
e identificar los mas cercanos.

LINEA 5 — Modelo Institucional de Médulos de Atencion Ciudadana
Protocolo de Atencion Ciudadana

Como parte de la actualizaciéon de los procedimientos operativos en los Médulos
de Atencion Ciudadana, previo al inicio de la Campafa de Actualizacion
Permanente 2015 (CAP 2015), se reforzé dentro del “Manual para la Operacion
del M6dulo de Atencion Ciudadana, Tomo |, Agosto de 2015”, el tema relativo
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al Protocolo de Atencion Ciudadana, que considera cuatro aspectos
principales:

e Funciones y responsabilidades del personal del MAC, en el que se
establece la importancia del rol que desempefia cada funcionario en la
interaccion con el ciudadano.

e Esquema de atencion del MAC, que sefiala la necesidad de orientar al
ciudadano de la forma en que se trabaja en el MAC; con ello se tiene un
control en el flujo que se dé al interior del mismo, organizando a los
ciudadanos que acuden con una cita programada, asi como aquellos
con determinadas condiciones que requieran de un trato prioritario.

e Prioridad en la atencion a grupos vulnerables, considerando a todas
aquellas ciudadanas y ciudadanos que requieran atencion por tratarse
de adultos mayores, mujeres embarazadas o personas con discapacidad.

e Proceso de entrevista. A través de ella se capta la informacién necesaria
para definir el tipo de tramite que el ciudadano solicita, por lo cual el trato
debe ser amable y debe brindarse de manera agil, con la finalidad de
recabar la informacion precisa, ademas de validar los medios de
identificacion que presenta el ciudadano.

Implementacién del Modelo Institucional a nivel nacional

Con la finalidad de elevar la calidad de la atencidn ciudadana que el Instituto
Nacional Electoral (INE) ofrece a la ciudadania para tramitar su credencial para
votar, la DERFE continué la adecuacion de MAC en 2015, implementando
acciones para el mejoramiento de los locales en los que estan instalados los
maodulos en el ambito nacional.

En este contexto, se solicité al Fondo para la Atenciéon Ciudadana y Mejoramiento
de Modulos del Instituto Nacional Electoral la autorizacion de los recursos
financieros para los trabajos de adecuacion del inmueble y dotacion de
mobiliario, elementos graficos y componentes comerciales en 23 médulos de 13
entidades federativas.

Es importante aclarar que de esos moédulos, Unicamente doce requirieron la
dotacion de mobiliario e imagen.

Los criterios que se tomaron en cuenta para la seleccion de los MAC que recibiran
estas acciones fueron los siguientes:

» Superficie. Area de funcionamiento del MAC, tomando en cuenta que se
requieren 23 m? por estacion de trabajo.
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» Ubicacion. Localizacion fisica del inmueble en relacion con vialidades
principales, transporte publico y su ubicacion fuera de areas de riesgo.

» Accesibilidad. Facil y libre acceso a la ciudadania en general y a

personas con requerimientos especiales.

» Configuracion. Estaciones de trabajo que operan en un MAC. Se
privilegia la adecuacion de moédulos con el numero de estaciones de
trabajo que permitan una mayor capacidad de atencidn ciudadana; no
obstante, podran ser considerados médulos con configuracion menor,
ubicados en plaza o local comercial, con instalaciones adecuadas.

- Mobdulos considerados para adecuacioén arquitectdénica

ENTIDAD LOCALIDAD MAC CONFIGURACION
1 Chiapas Tuxtla Gutiérrez 070922 B+2
Distrito Federal
2 (hoy Ciudad Cuauhtémoc 090821 B+4
de México)
5 lguala de Ia_ 120221 B43
Guerrero Independencia
4 Chilapa 120621 B+3
5 Atlacomulco 150321 B+3
6 Teotihuacan 150521 B+2
7 México Nezahualcoyotl 153021 B+5
8 Tenancingo 153521 B+4
9 Zinacantepec 154021 B+2
10 Guanajuato Celaya 111221 B+3
11 Nuevo Ledn Monterrey 191021 B+4

- Mddulos considerados para dotacion de elementos de mobiliario,

graficos y componentes comerciales

ENTIDAD LOCALIDAD MAC CONFIGURACION
1 Aguascalientes Aguascalientes 010223 B+4
2 Campeche Carmen 040221 B+5
3 Chiapas Tuxtla Gutiérrez 070922 B+2
4 Chihuahua Chihuahua 080621 B+1
5 Distrito Federal Cuauhtémoc 090821 B+4
6 (hoy Ciudad de México) Miguel Hidalgo 091021 B+7
T Iguala de la Independencia 120221 B+3
8 Guerrero Chilapa 120621 B+3
9 Chilpancingo 120721 B+2
10 Hidalgo Tepeapulco 130721 B+2
u Atlacomulco 150321 B+3
12 México Teotihuacan 150521 B+2
13 Nezahualcoéyotl 153021 B+5

Informe de avance 2015 Estrategia de Atencién Ciudadana
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1 Tenancingo 153521 B+4
15 Zinacantepec 154021 B+2
16 San Luis Potos| Matehuala 240121 B+2
17 Ciudad Valles 240421 B+2
18 Torreon 050521 B+3
19 Coahuila saltillo 050721 B+3
20 050723 B+1
21 Guanajuato Celaya 111221 B+3
22 Nuevo Leén Monterrey 191021 B+4
23 San Luis Potosi San Luis Potosi 240721 B+2

Prototipo de Mdédulo Movil

Para el caso de los mdodulos de atencion ciudadana de tipo itinerante, la
Direccion Ejecutiva realizé el analisis tanto del esquema de operacion actual
como del parque vehicular existente, asi como la revisidbn de la infraestructura
requerida para la 6ptima operacion del médulo, definiendo la implementacion
de un prototipo bajo el siguiente concepto: Mdédulo de atencidon ciudadana que
opera a través de un vehiculo automotor, con el espacio y equipamiento que
permite, en su interior, la atencidn al ciudadano para el levantamiento de tramite
registral y entrega de credenciales.

Resultado de las acciones referidas, se establecieron las opciones para llevar a
cabo dos prototipos de Médulo de Atencion Ciudadana Movil:

Tipol Tipo 2
Oficina moévil Oficina movil
Cantidad a producir 1 prototipo 1 prototipo
Tipo de unidad Chasis cabina 3.5 toneladas Cargo Van

L . . Atencion ciudadana al
. ., Atencion ciudadana al interior . . .
Modalidad de operacion ) o interior con dos estaciones
con dos estaciones de servicio de servicio

Tipo de area Atencioén de zonas urbanas y

Atencioén de zonas rurales

a cubrir rurales
Tipo de vialidad Vias de circulacion de Vias de circulacion
en que circulara terraceria y pavimentadas pavimentadas

Actualmente, se desarrolla el procedimiento administrativo de Invitacion a
cuando menos tres personas de caracter nacional No. IA3/INE/027/2015 para
adquisicion de Prototipos para Médulos de Atencion Ciudadana de tipo Movil. A
la fecha se ha realizado la invitacion a licitantes, se ha llevado a efecto la Junta
de aclaraciones correspondiente, las propuestas técnicas y econdmicas por
parte de los licitantes se presentaron el 04 de diciembre de 2015 y la emision del
fallo se realizara tentativamente, el 16 de diciembre de este ano.
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La produccion y entrega de los prototipos se realizara en un lapso de 10 semanas
a partir de la fecha del fallo.

LINEA 6 — Campaiias de Difusion
Actividades instrumentadas en materia de Difusion

Considerando la Estrategia de Difusion Institucional impulsada por la Direccién
Ejecutiva de Capacitacion Electoral y Educacion Civica (DECEYEC), asi como en
la Estrategia de Informacioén complementaria durante la Campafia Anual Intensa
(CAl) 2015, del 1° de septiembre al 31 de octubre de 2015, se han instrumentado
las siguientes acciones de difusion:

- Radio. Se instrumentaron 191,448 spots en tiempos de Estado,
administrados y monitoreados por la Direccion Ejecutiva de Prerrogativas
y Partidos Politicos (DEPPP).

Version Tematica Periodo de transmision
Inscripciéon chavos Inscripcion
Renovacién motion Renovacioén de la Credencial 15
Inscripcion rurales Inscripcion Del 01 de septiembre al 31
i6 L . de octubre de 2015
Renovac]on Lenguas Renovacion de la Credencial 15
Indigenas
Juglar Cambio de domicilio
Comic Renovacioén de la Credencial 15 Del 01 al 31 de octubre de

2015
*En Baja California hay versiones de spots, pero en inglés.

Esta presencia se complementd con el trabajo de concertacidon que
realizaron las Vocalias del Registro Federal de Electores (VRFE), las cuales
lograron la transmision adicional de los siguientes impactos, por producto:

SPOTS COMENTARIOS DE NoTAS BOLETINES  MENSAJES Total de
ENTREVISTAS . Otros*
CONCERTADOS COMUNICADORES  INFORMATIVAS DE PRENSA  INDIGENAS concertados
1,332 253 149 342 193 1,288 26 3,583

* Otros productos: Capsulas informativas.

- Television. Las versiones transmitidas son:

Version Tematica Periodo de transmision
InscrlpC|9p Cha\{os e Inscripcion . Del 01 de septiembre al 31
Renovacion motion Renovacion de la Credencial 15
; - de octubre de 2015
Juglar Cambio de domicilio
Comic Renovacion de la Credencial 15 Del 01 al 31 de octubre de

2015

Sobre la instrumentacion de estos spots en tiempos de Estado, en el
reporte de la DEPPP se registran 82,586. Esta informaciébn que se
complementd con el trabajo de concertacion de las VRFE, a través del
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cual se obtuvieron las siguientes emisiones adicionales:

CINTILLOS EN
SPOTS COMENTARIOS DE NoTtAs BOLETINES . OTROS TOTAL DE
ENTREVISTAS SUPER "
CONCERTADOS COMUNICADORES  INFORMATIVAS  DE PRENSA . CONCERTADOS
IMPOSICION
367 143 42 42 68 567 279 1,508

* Otros prod'uctos: Repbrtes especiales en Campeché

- Prensa escrita. Se han publicado las siguientes inserciones concertadas por

las VRFE:
. Boletines ’
Cintillos Robaplanas Directorios Entrevistas de . Nota; Fot(_)graﬂas Otros* Total
concertados concertados prensa informativas caricaturas
62 ] 1 ] 22 _ 163 148 91 ] 16 _ 14 517

- Impresos. Se han enviado los siguientes carteles nacionales:

Version Tematica Tiraje
Chavos Inscripcion 9,800 ejemplares
Chavos rural Inscripcion rural 9,800 ejemplares

Renovacion de la Credencial 15 Renovacioén de la Credencial 15 9,800 ejemplares

La distribucién reportada por las VRFE es la siguiente:

Volantes Carteles Cartas de Folletos
Nacional Concerta Nacion Nacio Notificaci . Cintillos Otros* Total
) Nacional Concertados
es dos ales nales on
361,197 243,385 9,516 2,531 6,922 19,530 22,895 21,422 9,887 697,285

*Otros productos: minivolantes, cintillos a modo de sepéradores y tarjétas de invitacion

- Perifoneo. Se han reportado los siguientes trabajos de perifoneo:

Equipos En espafiol En lengua indigena Total
INE / rentados 7,453 298 7,751
Concertados 2,323 380 2,703

TOTAL 9,776 678 10,454

Exteriores. Se ha reportado la colocacioén del siguiente material:

Bardas Mantas Carteleras Ima,gen de Otros Total
espectaculares maodulos
142 255 26 75 103 601

* Son Display de la Credencial

- Mecanismos de Comunicacion Interpersonal. Estos mecanismos buscan
apoyos adicionales de difusibn con otras instituciones e instancias, asi
como la notificacion y orientacion de grupos ciudadanos sobre las
actividades del INE, para que ellos difundan la informacion entre los
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habitantes de sus comunidades. A la fecha de corte, las entidades
reportan lo siguiente:

Sesiones de Ciudadanos participantes Notificaciones
Concerta- Sensibiliza-  Indi- Total L. - L. . Total .
= - Concertacion Sensibilizacion  Indigena Telefénicas
cion cion gena
1,100 466 35 1,601 3,038 ) 16,331 ] 543 19,912 21,948

- Redes Sociales. Las VRFE han reportado el posteo de los siguientes

mensajes:
Inserciones Mensajes
Otros* Total
Banners Ligas Notas Corr/ec_) Facebook Twitter Chat
Informativas electronico
175 60 35 98 1,007 234 442 163 2,214

* Mensajes en Whatsapp

Monitoreo de radio y television

La DEPPP monitored los spots emitidos en tiempo de Estado, obteniendo, para
este periodo, los siguientes datos:

- Por mensaje de radio, con referencia a la versibn que se esta
transmitiendo, se observa que la que promueve la Renovacion de la
Credencial 15 tiene un 44% de los impactos emitidos.

- La version de television que promueve la Renovacion de la Credencial
para Votar tiene un 49% de los impactos emitidos.

Servicio de verificacion de datos de la Credencial para Votar con enfoque en la
proteccion de los datos personales

En 2015, se inicié la operacion mediante un convenio con una instituciéon privada,
y se analizé la informacion proporcionada por el Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccidon de Datos Personales (INAI)
para instrumentar el servicio de verificacion de datos de la Credencial para
Votar.

En enero de 2016 se presentd un proyecto de Acuerdo por el que la Comisidn
Nacional de Vigilancia recomienda al Consejo General de este Instituto, apruebe
la instrumentacion del Servicio de Verificacion de los datos de la Credencial para
Votar que se brindara a las instituciones publicas, privadas, y los partidos politicos,
mediante los convenios respectivos, con los objetivos de:

» Verificar la vigencia y coincidencia los datos de la Credencial para Votar
gue presenten los ciudadanos para identificarse ante las instituciones,
respecto de la informacion almacenada en la base de datos del Padron
Electoral.
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» Autenticar las huellas dactilares del ciudadano que se identifique con una
Credencial para Votar, mediante la correlacidon grafica de las marcas
dactilares capturadas al momento de presentar dicho instrumento
electoral con aquellas que se encuentran almacenadas en la base de
datos del Padrén Electoral.

Resulta importante destacar que el Servicio de Verificacion de datos de la
Credencial para Votar esta disefiado para garantizar la confidencialidad de los
datos personales contenidos en el Padrén Electoral, pues parte de la premisa de
que la autoridad electoral no comunicara datos personales a las instituciones a
las que se brinde el servicio, y se realzaron mejoras a partir de las
recomendaciones del INAlI para una adecuada proteccidon de los datos
personales.

Carta de Derechos del Ciudadano

Para dar respuesta a la necesidad de informar a la ciudadania acerca de los
derechos que le asisten cuando acuden al MAC a realizar alguan tramite u
obtener informacion, el Modelo Institucional de Modulos de Atencidn
Ciudadana, aprobado por la Junta General Ejecutiva en diciembre de 2010,
contempla en sus elementos graficos un letrero que se coloca a la vista de los
usuarios con los Derechos y Obligaciones del ciudadano.

En la primera etapa de la implementaciéon del modelo en 2012, se instalaron en
27 modulos fijos distritales en cuatro entidades; mas adelante, en 2014, con la
creacion del Fideicomiso “Fondo para la Atenciéon Ciudadana y Mejoramiento
de Mddulos del Instituto Nacional Electoral”, se contd con recursos para instalarlo
en 146 moédulos distribuidos en todo el pais.

De esta manera, se espera que, a la par de la implementaciéon del Modelo
Institucional de Md&dulos en sus siguientes etapas, se continde la difusion de los
Derechos y obligaciones del ciudadano hasta completar el total de la red de
maodulos semifijos e itinerantes.
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LINEA 7 — Modernizacion tecnoldgica basada en ciclos de vida

Contratacion de servicios administrativos de equipo de cémputo para los MAC

Con el fin de conocer la situacidn actual de la Infraestructura Tecnoldgica con la
que operan los MAC e identificar las necesidades de actualizacion, se realiz6 un
diagndstico de los bienes que se encuentran operando en los moédulos.

- Infraestructura Tecnoldgica adquirida para los MAC. De 2012 a 2015, se
presentaron las siguientes adquisiciones de IT para la operacion de los

MAC:
o Eq}leo de Eq}wpo de Eq}wpo de Camara Escaner de
Afo de computo computo computo e
L o . Impresoras fotogréafica huellas
Adquisicion de portatil tipo i .
. . digital decadactilar
escritorio (laptop) servidor
1 2012 — 981 (*) — 1,542 162 265
2 2013 — — — — 1,620 —
3 2014 — — — 925 — 618
4 2015 2,953 263 340 — — —
Total 2,953 1,244 340 2,467 1,782 883
Afo de LAN Pad de Lector de Escaner de
S . - h U.P.S.
Adquisicion Switch firma cédigo de documentos
barras

1 2012 954 162 — — 162

2 2013 — 1,440 1,296 — 942

3 2014 — 1,712 240 — —

4 2015 — — — — —

Total 954 3,314 1,536 0 1,104

(*) = Se contrataron dos afios adicionales de garantia para estos equipos que concluye a finales

del afio 205.

Los bienes mencionados anteriormente fueron adquiridos de forma
centralizada, para su posterior distribucion a las entidades federativas para
la puesta en operacion.
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Infraestructura Tecnolégica operando en los MAC. Derivado de las
adquisiciones realizadas, se distribuyeron para su operacion en los MAC las
siguientes cantidades de equipos por tipo:

Descripcion Cantidad

1 Equipo de coémputo Escritorio 2,953
2 Equipo de codmputo Escritorio portatil 1,244
3 Equipo de codmputo Escritorio servidor 340

4 Impresoras 2,467
5 Camara fotografica digital 1,782
6 Escaner de huellas decadactilar 883

7 LAN Switch 954

8 Pad de Firma 3,314
9 Lector de cédigos de Barras 1,536
10 Unidad de Energia Ininterrumpida (UPS) 3,293
11 Escéner de digitalizacién de documentos _ 1,104

Descripcion de los equipos y su uso en los MAC. Con el fin de identificar la
utilizacion que se le da a los bienes que se encuentran instalados en los
MAC, a continuacion se describen de manera general los equipos que
conforman la IT utilizada.

e Equipo de computo. Para la operacion de los MAC se utilizan tres tipos
de equipos de cOmputo: escritorio, portéatil y servidor.

Mediante el esquema de Servicios Administrados de Computo, se
contrataron 4,537 equipos de cOmputo para la operacion de los MAC,
gue cubren el requerimiento de operacién con equipos actualizados.
El periodo de contrataciéon es por 36 meses, por lo que la sustitucion
tendra que llevarse a cabo en 2018.

e Impresora. Las 2,467 unidades son utilizadas para la impresion de la
Solicitud Individual de la Inscripcidon o Actualizacidon al Padron Electoral
de los ciudadanos, asi como diversos reportes que se generan en los
MAC.

e Escaner de huellas decadactilar. Utilizados para la captacion de las 10
huellas dactilares de los ciudadanos, para los procesos de depuracion
del Padron Electoral, a través de los sistemas de identificacion
biométrica con que cuenta el Instituto

e Camara fotografica digital. La fotografia que se obtiene se utiliza en la
Credencial para Votar; asimismo, se utiliza para la depuracion del
Padron Electoral mediante el uso de los sistemas de identificacion
biométrica.

Se cuenta con 1,782 dispositivos operando en los MAC, los cuales
concluyen con el soporte de garantia a finales de 2016. Asimismo, se
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estda analizando el esquema de operacion de los MAC, para
determinar si existe necesidad de adquisicion adicional de camaras.

e Pad de firma. Utilizados para la captura de la firma de los ciudadanos
gue se imprime en la Credencial para Votar.

Actualmente se tienen en operacion 3,314 dispositivos en los MAC, que
cubren los requerimientos de operacion por lo que, considerando el
ciclo de actualizaciéon de tres afos, algunos se tendran que sustituir a
finales de 2016 y otros a finales de 2017, tomando en cuenta la fecha
de adquisicion.

e Escaner de digitalizacion de documentos. Utllizados para la
digitalizacion de los documentos que los ciudadanos presentan como
Medios de Identificacidn al realizar un tramite para obtener su
Credencial para Votar.

Los MAC cuentan con 1,104 escaneres de digitalizacion de
documentos, cuya renovacion se requerira para finales del afio 2016.
Asimismo, se encuentra en proceso de analisis el esquema de
operacion de los MAC, por el cual se determinara la cantidad de este
tipo de bienes que se requeriran para la operacion.

e lector de codigo de barras. Utlizados para la lectura de las
credenciales con el fin de realizar la conciliaciéon de los lotes de
produccion de Credenciales para Votar recibidas en los MAC.

Los MAC operan con 1,536 lectores de codigo de barras. Estos
dispositivos cuentan con soporte de garantia vigente y sera necesario
sustituirlos a finales del afio 2016.

¢ LAN Switch. Utilizados para la conectividad a la red de los equipos de
computo y periféricos en los MAC.

Los MAC requieren de la utilizacion de un LAN Switch. Estos dispositivos
se proporcionan por parte de la Unidad Técnica de Servicios de
Informatica (UNICOM).

e Unidad de Energia Ininterrumpida (UPS). Utilizados como respaldo de
energia y proteccion de los equipos de computo, en caso de falla del
suministro eléctrico.

Mediante el esquema de Servicios Administrados de Computo, se
contrataron equipos de energia ininterrumpida para la proteccion de
los equipos de cémputo que se utilizan en la operacidn de los MAC. El
periodo de contratacién es por 36 meses, por o que la sustitucién
tendra que llevarse a cabo el en afio 2018.
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A la fecha, se ha actualizado el 100 por ciento de los equipos de codmputo de los
modulos fijos y semifijos. Se contrataron 500 equipos de cémputo portatil
adicionales para complementar los requeridos para la operacion de los médulos
moviles, bajo la modalidad de Servicios Administrados de Coémputo. A la fecha
se han entregado el 85 por ciento de los 500 equipos.

Politicas de actualizaciéon de Infraestructura Tecnolégica en los MAC

Con el fin de identificar las necesidades de actualizacion de la Infraestructura
Tecnoldgica (IT) con la que operan los MAC, a continuacion se relacionan los
bienes que se identifica deberan actualizarse en el periodo 2015-2018. Se
considera este periodo debido a que se tienen bienes que fueron actualizados
en el presente afio y que requeriran su renovacion en el afio 2018.

Para la renovacion de los bienes se considera el ciclo de vida util que se tiene
definido que es de tres afios contados a partir de la adquisicion de los equipos, y
que corresponde al periodo de garantia que proporciona el proveedor, asi como
aspectos que impactan en la operacion como por ejemplo el uso constante que
trae como consecuencia un desgaste acelerado de los componentes de los
equipos.

Las cantidades programadas a renovar por afio, se definen tomando como base
el nimero, la configuracion y el esquema la operacién actual de los MAC, sin
embargo se debera considerar que dependiendo de los aspectos que se
establezcan, estas cantidades podran modificarse.

Cantidad de bienes a actualizar por afio. A continuacién se presentan las
cantidades aproximadas de bienes a actualizar por afo:

Bienes programados

Cantidad de bienes Periodo . .
. ; (cantidad aproximada) a
S . adquiridos y/o aproximado de ~
Descripcion del bien : e renovar por afio
contratados en el vida util de los
periodo 2012-2015 bienes 2015 2016 2017 2018
Equipo de computo 2,953 3 afios 0 0 0 2953
de escritorio
Equipo de computo 1,44 3 afios 0 0 0 763
de portatil
Equipo de computo 340 3 afios 0 0 0 340
tipo servidor
Impresoras 2,467 3 afnos 1,700 0 0 2,625
Camara fotografica 1,782 3 afios 162 0 1620 0
digital
Escaner de huellas 883 3 afios 1613 0 618 0
decadactilar
LAN Swich 954 3 anos 954 0 0
Pad de firma 3,314 3 afnos 0 0 3,314
Lector de codigo de 1,536 3 afios 0 1296 240 0
barras _ _
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Unidad de Energia

Ininterrumpida(UPS) 3,293 3 afnos 0 0 0 3,293
Escaner de
digitalizacion de 1,104 3 anos 0 1,104 0 0
documentos

Aspectos a considerar para la actualizacion de los bienes. A continuacion se
presentan los aspectos relevantes que se deben tomar en cuenta para la
actualizacion de los bienes:

1. El ciclo de actualizacion se considera de tres afilos o menos, lo cual se
determinara por evaluaciones de aspectos que se definirAn para cada
bien. Estos aspectos se publicaran y deberan ser evaluados. Este periodo
corresponde al soporte de garantia que proporciona el proveedor de los
equipos cuando son adquiridos. Asimismo, se deben revisar los bienes que
se someten a cargas de trabajo fuerte y que debido a esto sus
componentes sufren desgaste acelerado que provoca que
constantemente presenten fallas.

2. La actualizacion de los equipos de computo para los MAC se realizara
mediante el esquema de Servicios Administrados de Computo, cuya
contratacion considera una actualizacion cada 36 meses. Este proceso se
realiza de manera integral, abarcando la totalidad de las areas del
Instituto y se lleva a cabo de forma conjunta con la UNICOM.

3. Parala contratacion de los bienes, mediante cualquier esquema existente,
se deberan considerar los procesos establecidos:

a. ldentificacion de los requerimientos.

b. Investigacion de Mercado.

c. Dictamen de Procedencia Técnica (DPT).
d. Integracion de la documentacion soporte.
e. Proceso de licitacion.

f. Entrega e inventariado de los bienes.

g. Distribucion para su puesta en operacion.

4. Se considerara la celebracion de contratos abiertos que permitan atender
requerimientos especificos y extraordinarios que se presenten por
incremento en demandas y/o eventualidades, para mantener la
continuidad en la operacion.

5. Se adaptara el esquema de aprovisionamiento al modelo de Cadena de
Suministros, con lo cual se podra tener un mejor control con respecto a los
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periodos y cantidades de bienes y servicios que requieran de
actualizacion.

6. Se incluira la participacion de las areas de la Direccidn Ejecutiva del
Registro Federal de Electores, en la definicion de los diferentes aspectos
gue tengan relacién con la operacion de los MAC.

Derivado del andlisis realizado, se concluye que es necesario llevar a cabo las
siguientes acciones para la actualizacion de los siguientes bienes que operan en
los MAC:

1. Impresoras. El 17 de diciembre de 2015, el proveedor entreg6 170 equipos
de impresion marca Samsung, con lo que se llegé a 1,870 equipos de
impresidn, que se distribuiran para su operacion en los MAC en el mes de
febrero de 2016.

2. Escaner de huellas decadactilar. Se concluyé con el proceso de
contratacion para la extension de la garantia de los dispositivos, la cual
inicioé el pasado 1° de diciembre de 2015.

3. Céamara fotografica digital. Estos dispositivos cuentan con el soporte de
garantia durante el afio 2016, sin embargo, derivado del analisis del
esquema de operacion de los MAC, pudiera requerirse la adquisicion de
dispositivos adicionales para complementar el esquema de operacion de
los MAC que se defina.

Actualmente se estan realizando analisis de esquemas de operacion para los
MAC, que una vez concluidos podran proporcionar informacion que permitan
determinar las cantidades de bienes que se requiera contratar.

En este sentido, se estan estableciendo politicas de revisidon periddica de equipos
y dispositivos que operan en los MAC para su eventual sustitucion, considerando
un ciclo de vida de tres afnos.

LINEA 8 — Evolucion del SIIRFE
Liberacion de la version 6.0 del SIIRFE

Durante el mes de junio de 2015 se llevd a cabo la liberacidon de la version 6.0 del
Sistema Integral de Informacién del Registro Federal de Electores (SIIRFE), la cual
se encuentra en la fase de estabilizacion.

La versidon 6.0 del SIIRFE provee los siguientes beneficios y funcionalidades:

1. Se sistematizan los procesos de depuracién, defunciones, datos irregulares,
y suspension de derechos politicos, o cual redunda en la reducciéon de
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tiempos, el incremento en la productividad y el monitoreo integral de
dichos procesos.

2. Se identifica al ciudadano desde el MAC, priviegiando el uso de los
servicios multibiométricos, lo cual redunda en la disminucidn de casos de
duplicados y de datos personales irregulares.

3. Se integran los procesos de analisis juridico al SIIRFE, lo que permite
automatizar dichos procesos; reducir los tiempos inherentes; incrementar
la productividad en esta materia, y contar con un seguimiento individual y
en tiempo real para cada tramite en situacion de analisis juridico.

Se crea el componente de servicio de identificacibn, que proporciona
herramientas al operador de gabinete en CECYRD para que combine las
imagenes, realice acercamientos (zoom) y haga comparaciones, a fin de contar
con mas elementos para la identificacion de las personas.

LINEA 9 — Evolucion en el uso de tecnologias biométricas

Adecuaciones necesarias al SIIRFE para la comparacion biométrica desde los
MAC

En los primeros meses de 2015 se realizaron las adecuaciones necesarias al SIIRFE,
para el uso de los servicios de comparaciéon biométrica 1:N desde los MAC.

En la version 6.0 del SIIRFE se implemento el uso de los servicios 1:N desde los MAC,
para los ciudadanos que no puedan ser identificados a partir de sus datos
personales (nombre, fecha de nacimiento, lugar de nacimiento y sexo).

Esta linea de accion esta concluida por lo que se refiere a la implementacion del
servicio; no obstante, se requiere de mayor capacidad en la Solucién Integral de
Identificacién Multibiométrica (SIIM) y su puesta en operacion, lo cual aportara
mayor precision en la identificacion de los ciudadanos. Para ello, como parte de
la contratacion en el afio 2016 de una Solucion de Identificacidon Biométrica
utiizando 10 huellas dactilares e imagen facial, se incluirAn los volimenes de
comparaciones biométricas que actualmente demanda el Instituto.

Adquisicion del motor de busqueda que permita la comparacion de 10 huellas

Durante 2014 y 2015 se han realizado actividades de investigacion de mercado
e integracion del anexo técnico, asi como las gestiones para el procedimiento
de licitacion.

Durante el primer bimestre de 2016 se llevara a cabo el procedimiento de
Licitacion Publica para la contrataciobn de una Solucibn de Identificacion
Biométrica mediante el uso de 2 y 10 huellas dactilares e imagen facial.
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Asimismo, durante 2016 se realizara la implementacion de esta Solucién, asi
como, la conformacioén de la base de datos biométrica y su integracién al flujo
operativo del Registro Federal de Electores a través del SIIRFE, con el objeto de
gue durante el dltimo trimestre de este afo inicie su operacion.

Cabe sefialar que la integracibn de una nueva Solucion de Identificacion
Biométrica aportard beneficios en los procedimientos de identificacion de
ciudadanos, fortaleciendo los procesos operativos relacionados con la
integracion del Padrén Electoral.
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4. Procesos

LINEA 10 - Sistema de Gestion de Calidad

Direccion Ejecutiva del
Registro Federal de Electores

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en Tlaxcala

El estado de Tlaxcala cuenta con dos certificaciones con la ISO 9001:2008, que se
consiguieron en 2011 y 2014. El alcance en el Modelo de Gestion de la Calidad
se encuentra comprendido dentro del “Servicio y atencion ciudadana en los
Modulos de Atencidn Ciudadana, desde la primera entrevista hasta la entrega
de la Credencial para Votar con Fotografia”.

La siguiente tabla muestra el esquema antes y después de la certificacion:

ANTES

DESPUES

Aunque existe el medio para generar
y dar seguimiento a las quejas
sugerencias y felicitaciones en los
MAC, el método no siempre asegura

obtener resultados que aseguren
mejorar el servicio y atencion
ciudadana.

Mejorar la participacion ciudadana: Al
medir la percepcion ciudadana vy la
satisfaccion de los ciudadanos
respecto al trato ofrecidos por los MAC,
asi como hacer eficiente el control de
las Quejas, sugerencias y Felicitaciones
de los buzones de MAC.

Principio: Enfoque al Ciudadano.

Los esfuerzos para el logro de los
objetivos es aislado, la cultura laboral
es individualizada.

La capacitacion establecida es
enviada por Oficinas Centrales.

Un alto compromiso con el trabajo en
equipo en las Vocalias Ejecutiva,
Secretarial (incluida la Coordinacion
Administrativa), y del Registro Federal

de Electores (Incluyendo los Mddulos
de Atencién Ciudadana).
Permanente capacitacion para

generar competencias en el personal
para lograr la mejora continua. Se
tienen programan cursos, talleres,
platicas, etc., que permiten generar
conciencia de la pertinencia e
importancia de las actividades, y de
como se contribuye con el logro de los
objetivos de calidad.

Principio: Participacion de las personas.

Las actividades son emergentes o se
hacen por costumbre, se asegura la
entrega de informacion, pero no se

Transparencia: a través de la
implementacion de un SGC se tienen
determinados los procesos; se
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gestionan las actividades

procesos.

como

La mayoria de las veces se logran los e
resultados esperados, pero al realizarlo
nuevamente no se obtiene el mismo
resultado.

gestionan las actividades y los recursos
COMO Procesos.

Definir los procesos relacionados con la
atencion ciudadana. No solo en los
MAC, también en las vocalias y la
coordinacion administrativa.

Principio: Enfoque de sistemas para la
gestion.

Se genera y entrega informacioén sélo e
cuando es solicitada, no existe una
dinamica de autoevaluacién vy
concientizacion de las actividades y
de los procesos.

Rendicion de cuentas: mediante el
Cuadro de Mando se mide el
desempeiio de los MAC. Aqui se tiene
una politica de calidad, unos objetivos
de calidad, indicadores y metas para
poder evaluar en Sistema.

Se autoevalla y los evalta un tercero.
Estas auditorias ayudan a detectar
oportunidades de mejora y a corregir lo
qgue estd mal. Las revisiones de los
Vocales nos permiten planear las
mejoras, es decir a revisar la direcciéon
por la que se conduce al SGC.

Principio: Mejora Continua.

La participacion del personal en cierta o
forma es aislada y no se ve como un
equipo.

Mejoras en el clima laboral tanto
interno como externo, al establecer
acciones que permitan que las
actividades laborales se desarrollen
bajo condiciones controladas; como
son:

a. Establecimiento de proyectos para
dar seguimiento y formacion sobre la
implementacion de la filosofia
Japonesa de las 5's (Seleccionar,
Ordenar, Limpiar, Estandarizar vy
Mantener la disciplina).

b. Circulos de Calidad para discutir y
establecer acuerdos en el
desempeio de las Ilabores e
indicaciones.

La comunicacion es horizontal. Esto
establece un nuevo tipo de relacion
entre los jefes y el personal. Pero esta
nueva relacién no solo es con el
personal, también se toma en cuenta a
oficinas centrales y proveedores. La
organizacion, sus clientes, proveedores,
empleados y socios son
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interdependientes. Unas relaciones de
mutuo beneficio convienen a todos, y
de ello deben ser conscientes todas las
partes implicadas.

e Principio: Relaciones mutuamente
beneficiosas.

e Algunos funcionarios conocen los e Se llevan a cabo las actividades con

principios rectores, mision y vision del estricto apego a los principios rectores,
instituto, pero el trabajo carece de sensibilizando al personal y
una alineacion. estableciendo estrategias de difusién,

sobre la importancia y cumplimiento de
la Misidon y Vision del Instituto; ademas se
establece y difunde y se asegura la
comprension de wuna Politica de
Calidad en la que los Vocales aseguran
que: es adecuada al INE; incluye el
compromiso de cumplir con los
requisitos y mejorar continuamente la
eficacia del SGC; es comunicada y
entendida dentro de la organizacion; y
se revisa cada seis meses para su
continua adecuacion.

e Desde el Vocal Ejecutivo y en general
los miembros del Servicio Profesional
Electoral, predican con el ejemplo. Se
asegura que se cumplen los principios
rectores.

e Principio: Liderazgo.

LINEA 11 — Desarrollo del capital humano
Régimen de contratacion por honorarios del personal de MAC

Para ofrecer una mayor certidumbre y estabilidad a los prestadores de servicios y
al Instituto, se hicieron modificaciones al esquema contractual de 3,033 plazas
adscritas a la Cartera Institucional de Proyectos, asi como a 2,576 plazas de
honorarios eventuales asignadas del presupuesto base de operacioén, a contratos
de honorarios permanentes.

También se establecieron mecanismos para garantizar que el personal
contratado cumpla con el perfil del puesto y cuente con la experiencia necesaria
para desarrollar las actividades institucionales.

Con el fin de complementar las acciones antes mencionadas y a fin de que
exista personal que se comunique en lenguas indigenas en las entidades
federativas que asi lo requieran, se contemplo la posibilidad de exceptuar el
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cumplimiento de la escolaridad establecida en el perfil del puesto.

Capacitacion permanente con orientacion en la calidad del servicio

En 2015 se implementd el curso de capacitacion denominado “Actualizaciéon de
Procedimientos Operativos, Versidon 6.0 del SIIRFE-MAC”, en la modalidad en
linea, habilitado en el Campus Virtual del Instituto, cuyo objetivo fue mostrar a los
funcionarios las actualizaciones e innovaciones tanto de los procedimientos
como del sistema, coadyuvando asi a brindar un mejor servicio y atencion
ciudadana.

La capacitacion se estructuré en dos Modulos, el primero de ellos dirigido al
personal operativo de las 32 entidades de los M6édulos de Atencion Ciudadana
(MAC), en el cual se inscribieron 5,934 funcionarios, distribuidos en dos periodos:
en el primero participaron 5,845 de los cuales el 98.63% (5,765) obtuvo una
calificacion igual o mayor a ocho, con un promedio general de 9.71; dicho curso
se impartié del 25 de mayo al 03 de junio del presente afio. En el segundo periodo
se inscribieron 89 participantes, de los cuales 65 funcionarios de los 80 que no
participaron o no aprobaron el curso anterior fueron reinscritos y 24 personas
fueron dadas de alta; en éste periodo se obtuvo una aprobacion del 78.65% (70)
de los funcionarios, con un promedio general de 8.14.

El segundo Mdédulo se disefidé para los Vocales del Registro Federal de Electores
de las Juntas Locales y Distritales y, personal de actualizacién al Padrén Electoral,
en el cual participaron 1,320 funcionarios de las 32 entidades, de los cuales el
97.64 % (1,281) obtuvieron una calificacién igual o mayor a ocho, con un
promedio general de 9.54; el curso estuvo habilitado del 15 al 23 de junio de 2015
en el Campus Virtual del INE.

Con la finalidad de “Preservar y fortalecer la confianza en la sociedad”
brindando un servicio de calidad que se vea reflejado en el actuar de cada
funcionario y en su espacio fisico laboral, se disefié la estrategia de Capacitacion
para instrumentar el curso “Induccion a la Técnica de las 5’s”, el cual fue
impartido a todos los funcionarios de las Juntas Locales y Distritales del pais,
segmentando a los estados en tres bloques distintos. Asimismo, en el mes de
noviembre de 2015, se impartié en oficinas centrales de la DERFE.

Adicionalmente, se elaboré el disefio e instrumentacidbn del curso de
capacitacion "Actualizaciéon de Procedimientos Operativos, CAl 2015" para
personal del RFE de las Juntas Local y Distritales de las 32 entidades federativas,
con un total de 7,058 personas capacitadas.

A continuacioén se muestran las fechas en las que se habilité el curso “Induccién
ala Técnica de las 5’s” para las entidades federativas:
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BLOQUE 07 al 13 de Baja California, Baja California Sur, Coahuila,
| agosto de Distrito Federal (hoy Ciudad de México),
2015 Morelos, Puebla, Veracruz
Colima, Chihuahua, México, Oaxaca,
BLOQUE 25 al 31 de Quintalja Roo, Tlaxcala, Yucat.én,
I agosto de Aguascalientes, Campeche, Chiapas,
2015 Durango, Guanajuato, Jalisco, Nayatrit, 14,998
Nuevo Ledn personas
BLOQUE 23_a| 30 de Guerrer_o, Hida!gq, Michoacan, Querétaro,
" septiembre de San Luis Potosi, Sinaloa, Sonora, Tabasco,
2015 Tamaulipas, Zacatecas
05 al 11 de
BLOl\(/QUE noviembre de Oficinas Centrales - Edificio Insurgentes
2015

Esta actividad contribuyé al cumplimiento de una meta colectiva de los
miembros del Servicio Profesional Electoral en los érganos desconcentrados del

Instituto.

Asimismo, se desarrollaron trabajos para incluir los principios de proteccién de
datos personales y la autodeterminacion informativa en los contenidos de
capacitacion.

Atencion de grupos vulnerables o en situacion de discriminacion

Las acciones enfocadas en la atencidén ciudadana de personas pertenecientes
a grupos vulnerables o en situacion de discriminacion que han sido
instrumentadas, se describen a continuacion.

- Procedimiento para la correccion de datos de ciudadanos transgénero. A

partir de la modificacion al Codigo Civil del Distrito Federal en la que se
establece la posibiidad que tienen las ciudadanas y ciudadanos para
cambiar el nombre y/o sexo en el Acta de Nacimiento, en concordancia
con la identidad o expresion de género se incorporé desde la versiéon 5.8
del SIRFE-MAC, desplegada en enero de 2015, la funcionalidad que
permite identificar esta situacion durante la captacion del tramite, a fin
de vincular el registro correspondiente que se encuentra en el Padron
Electoral.

Procedimiento para la atencidon de ciudadanos en situacion de calle. En
el marco de la sentencia emitida por la Sala Regional Distrito Federal del
Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federaciéon bajo el numero de
expediente SDF-JDC-455/2014, relativo a que se tomen las medidas
pertinentes para incluir un procedimiento especial para la expedicion de
la credencial a las personas que se encuentren en situacion de calle, la
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DERFE elabord y presentd a la CNV para su aprobacién, el documento
intitulado “Procedimiento para la Expediciéon de la Credencial para Votar
a Ciudadanos en Situacion de Calle y que carezcan de un comprobante
de domicilio, Version 1.5, Abril 2015”. En este documento se definen las
acciones a instrumentar para la atencion a ciudadanos que solicitan la
Credencial para Votar y que no cuentan con un comprobante de
domicilio por estar en situacion de calle.
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