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1. INTRODUCCION

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad en adelante SGC es una decision estratégica
de la Junta Local Ejecutiva (JLE) de la entidad, que contribuye a mejorar el desempefio global y
proporciona una base soélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para la entidad es implementar un SGC, basado en la Norma Internacional
ISO 9001:2015, y se traduce en lo siguiente:

a) La capacidad de proporcionar el servicio del tramite y de la entrega de la Credencial para Votar
(CPV) con el objeto de garantizar los derechos politico-electorales y de identidad a la
ciudadania, de acuerdo con la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y a la
Ley General de Instituciones y Procedimientos Electorales.

b) Facilitar el acceso, la ubicacién, la atencion, los horarios y el tiempo requerido para el trdmite
y entrega de la CPV a la ciudadania; para su correcta inclusion en el Padrén Electoral y Lista
Nominal de Electores.

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas a nuestro contexto general y nuestros
Objetivos de la Calidad.

d) La capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos de nuestro SGC especificados
en este manual y en todos los documentos determinados por nuestra entidad.

Teniendo como eje rector el PLAN ESTRATEGICO DEL INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL
2016-2026.

Donde nuestra Misién es:

Organizar procesos electorales libres, equitativos y confiables, para garantizar el ejercicio de los
derechos politico-electorales de la ciudadania y contribuir al desarrollo de la vida democratica de
México.

Y nuestra Visién es:

Ser el organismo electoral nacional autbnomo que contribuya a la consolidacion de la cultura y
convivencia democrética en México, distinguiéndose por ser una institucién moderna, transparente
y eficiente, en la que la sociedad confie plenamente para la organizacién de elecciones equitativas
e imparciales.

Nuestros Principios Rectores son:

+ Certeza.

+ Legalidad.

+ Independencia.

+ Imparcialidad.

+ Maxima publicidad.

« Objetividad.

+ Paridad.

« Realizacion de actividades con perspectiva de género.
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Nuestros Valores Institucionales:

Confianza.

Tolerancia.

Compromiso.

Transparencia y rendicion de cuentas.
Cddigo de ética.

Cddigo de conducta.

Aplicando nuestras Politicas Generales

1.
2.

»

©No O

Organizar procesos electorales confiables y equitativos.

Promover la construccién de una ciudadania activa e informada.

Fortalecer y modernizar el Registro Federal de Electores y la expedicion de la Credencial
para Votar.

Fortalecer las competencias técnicas y operativas de los Organismos Publicos Locales
Electorales (OPLE).

Promover la transparencia y rendicion de cuentas.

Fomentar la comunicacién efectiva y confianza ciudadana.

Promover la innovacion, modernizacion y eficiencia institucional.

Fortalecer la igualdad de género, desarrollar el capital humano y su sentido de pertenencia
a la Institucion.

Cumpliendo con nuestros Objetivos Estratégicos:

1.
2.
3.

Organizar procesos electorales con efectividad y eficiencia.
Fortalecer la confianza y la participacion ciudadana en la vida democratica y politica del pais.
Garantizar el derecho a la identidad.

Realizando nuestros Proyectos Estratégicos:

Organizar procesos electorales

Fortalecer los mecanismos de actualizacion de los procesos registrales.
Fortalecer la equidad y legalidad en el Sistema de Partidos Politicos.
Coordinar el Sistema Nacional Electoral.

Fortalecer la Cultura Democrética, la Ilgualdad de Género y la Inclusion.
Fortalecer la gestion y evaluaciéon administrativa y cultura de Servicio Publico.
Fortalecer el acceso a la Informacién y Proteccién de Datos Personales.

Por consiguiente, la JLE de la entidad ha determinado como una decisién estratégica institucional la
implementacion de un SGC con base en el cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

La JLE de la entidad ha establecido el SGC (ver apartado 4.3 de este manual) como una decision
estratégica para:

a) Demostrar su capacidad para ofrecer un “Servicio de atencion a la ciudadania durante el tramite

de expedicion de su CPV, desde la primera entrevista hasta la entrega de la credencial” de
acuerdo con el Modelo de Atencién Ciudadana establecido por la Institucion.
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b) Mejorar la confianza de la ciudadania en la aplicacion eficaz del SGC, incluidos los procesos
para la mejora de este y su conformidad de los requisitos establecidos, que garantizan la
integracion y actualizacion del Padron Electoral y Lista Nominal en la entidad.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los documentos indicados en este SGC en su totalidad o en parte, son las siguientes normas para
su consulta indispensable en la aplicacién de este documento:

e [SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad.
e [SO 9000:2015 Fundamentos y Vocabulario.

ISO 19011:2018 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestién.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES.

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la Norma ISO
9000:2015.

4. CONTEXTO DE LA INSTITUCION
4.1 Comprension de la Institucion y de su contexto.
La JLE de la entidad determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes al proposito,
de la direccidn estratégica, y que afectan la capacidad para lograr los resultados previstos del SGC
bajo lo establecido en el Andlisis FODA y Matriz de Posicionamiento integrado en el Plan
Estratégico de la Entidad vigente, de igual forma se realiza el seguimiento y la revisién de la
informacion sobre estas cuestiones externas e internas en la Matriz de Contexto de manera anual.

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Debido al efecto potencial en la capacidad de proporcionar regularmente el servicio que satisfaga
los requisitos de la ciudadania, legales y reglamentarios aplicables; la JLE de la entidad determina:

a) Las partes interesadas que son pertinentes al SGC.

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SGC.
La JLE de la entidad realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes con base en lo establecido en la Matriz de Partes
Interesadas integrada en el Plan Estratégico de la Entidad.

4.3 Determinacioén del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

La JLE de la entidad determina los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance,
considerando:

a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1 de este manual.

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2 de este
manual.
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c) Elservicio que brindan los Modulos de Atencién Ciudadana.

Por lo tanto, el alcance determinado por la JLE de la entidad es dar un servicio de atencién a la
ciudadania durante el tramite de expedicién de su CPV, desde la primera entrevista hasta su
entrega en los Mddulos de Atencion Ciudadana de la entidad.

Siendo el servicio aplicable, a través de los siguientes centros de trabajo, ver Plan Estratégico de
la Entidad.

Dicho servicio se difunde a la ciudadania a través de los siguientes medios de comunicacion:

+ Pégina web del Instituto Nacional Electoral (INE):
https://www.ine.mx

« Pantallas informativas en los Médulos de Atencion Ciudadana
+  Comunicacion telefonica (INETEL): 800 433 2000

4.3.1 Justificacion de no aplicabilidad de los requisitos de esta norma con la entidad para el alcance
del SGC. La JLE de la entidad declara en este manual los requisitos de la Norma ISO 9001:2015
determinados como No Aplicables y que no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la
entidad de asegurarse de la conformidad de sus servicios y del aumento de la satisfaccion de la
ciudadania.

Dichos apartados son:

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion. La JLE de la entidad no considera como un
requisito esencial los recursos de seguimiento y medicidn para proporcionar confianza en la
en el servicio para el tramite de la CPV, por lo que, no se requiere un equipo e instrumentos
de medicién para el desarrollo del servicio que se le proporciona a la ciudadania.

Asi mismo, los recursos de seguimiento y medicién, dada la naturaleza del servicio del
tramite de la CPV que se brinda en la entidad, se verifica por medio de los indicadores de
desemperio de cada Proceso Sustantivo o de Apoyo y de los Objetivos de la Calidad.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios, no es aplicable para la entidad ya
gue no fabrica la CPV, esto depende de una empresa externa para la elaboracion, de
acuerdo con los requerimientos solicitados por el Instituto Nacional Electoral (INE) para su
entrega.

Asi mismo, el disefio y desarrollo del servicio para el tramite de la CPV, esta establecido por
la normatividad vigente del INE, por lo tanto, el SGC de la entidad, no puede realizar
modificaciones en la normatividad vigente.

4.4 Sistema de Gestién de la Calidad y sus procesos.

4.4.1 La JLE de la entidad establece, implementa, mantiene y mejora continuamente el SGC,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015.
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La JLE de la entidad define las actividades necesarias para el SGC y su aplicacion, a traveés, del
Mapa General del SGC y en cada Proceso Sustantivo y de Apoyo vigentes (Anexo 1 de este
manual), de acuerdo con lo siguiente:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

h)

Entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.

La secuencia e interaccion de estos procesos.

Aplicacion de los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores de desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz

y el control de estos procesos.

Aplicacion de los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su gestion para
su disponibilidad.

Las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

Los riesgos y oportunidades determinados (requisitos del apartado 6.1 de este manual) en
cada uno de los procesos definidos por la JLE de la entidad.

La evaluacién de estos procesos para que logren los resultados previstos de acuerdo con el
Tablero de Control de Indicadores vigente, realizando los cambios cuando sean
necesarios en los procesos y con base en lo establecido en el Procedimiento de
Informacién Documentada y Procedimiento de Acciones Correctivas.

Mejorando los procesos y el SGC documentado.

442 La JLE de la entidad con base en lo establecido en el Procedimiento de Informacién
Documentada debe:

a)

b)

5.

Mantener informacion documentada para apoyar la operacién de los procesos, y

Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado.

LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y Compromiso.
5.1.1 Generalidades.

La Alta Direccidon demuestra liderazgo y compromiso con respecto al SGC mediante:

a.

b.

Asumir la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGC,
documentando su seguimiento en una Minuta de Revisién al SGC.

Asegurar que se establezca la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad para el
SGC y que sean compatibles con el contexto y la Direccién Estratégica de la Institucién, con
base en las revisiones periédicas del Plan Estratégico de la Entidad y el seguimiento al
cumplimiento del Tablero de Indicadores de los Objetivos de la Calidad.
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c. Asegurar que se integran los requisitos del SGC con base en las Fichas de los Procesos
Sustantivos y Procesos de Apoyo de la entidad.

d. Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos y
oportunidades bajo lo establecido en las Fichas de los Procesos Sustantivos y Procesos
de Apoyo, en el Procedimiento de Andlisis de Riesgos y Oportunidades y el Analisis
FODA, éstos deben ser revisados por lo menos una vez al afio, considerando el término de
las acciones establecidas y/o cuando el SGC se vea afectado por cuestiones externas e
internas.

e. Asegurar la gestiébn de los recursos necesarios para el SGC para la implementacion,
mantenimiento y su mejora, con el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos, con
base en el Plan de Implementacion del SGC o el Plan de Mantenimiento del SGC vigente
de la entidad.

f. Asegurar que la comunicacion del SGC es eficaz, por medio de los mecanismos de
comunicacion, asi como lo definido por la Alta Direccion y el Comité de la Calidad en la
Matriz de Comunicacién del SGC y Documento del Comité de la Calidad, vigente de la
entidad.

g. Asegurar que el SGC logre los resultados previstos a través del cumplimiento de cada uno
de los Indicadores de Procesos Sustantivos y de Procesos de Apoyo establecidos en el
Tablero de Control de Indicadores vigente.

h. Comprometer, dirigir y apoyar a los colaboradores, para contribuir a la eficacia del SGC
creando un Comité de la Calidad, de acuerdo con lo establecido en el Documento del
Comité de la Calidad vigente.

i. Promover la mejora bajo un enfoque de Circulos de la Calidad y resultados reflejados en
los Obijetivos de la Calidad establecidos en el Tablero de Control de Indicadores vigente.

j.  Apoyar otros roles pertinentes de la Alta Direccion, para demostrar su liderazgo en la forma
en que aplique a sus areas de responsabilidad, delegando dichas funciones de forma verbal,
escrita o0 cualquier otro medio que considere pertinente, considerando lo definido en el
Organigrama del SGC, Matriz de Responsabilidades del SGC (Anexo 2 de este manual)
y el Documento del Comité de la Calidad vigente.

5.1.2 Enfoque a la Ciudadania.

La Alta Direcciéon, demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque a la ciudadania y se
asegura de:

a) Determinar, comprender y cumplir los requisitos de la ciudadania legales y reglamentarios
aplicables a través del establecimiento de controles especificos a cada uno de los Procesos,
los cuales estan documentados en los Procesos Sustantivos y de Apoyo, garantizar la
atencion ala ciudadania a partir de los requisitos necesarios, considerando el tipo de
tramite (inscripcién, correccién de datos personales, cambio de domicilio, reposicion,
reincorporacion, reemplazo, correccion de datos en domicilio) y sus requisitos
legales.
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b) Determinary considerar los Riesgos y Oportunidades que pueden afectar la conformidad del
servicio y la satisfaccién de la ciudadania; mediante el Procedimiento de Riesgos y
Oportunidades vigente y considerando lo declarado en el Plan Estratégico de la Entidad.

c) Considerar los resultados de “Conocer la opinién ciudadana sobre el servicio de los
Modulos de Atenciéon Ciudadana” obtenidos en éstos, para desarrollar acciones que
mantengan en aumento la calidad del servicio.

5.2 Politica de la Calidad.
5.2.1 Establecimiento de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.

La Alta Direccion en conjunto con el Comité de la Calidad establece, implementa y mantiene una
Politica de la Calidad (Anexo 3 de este manual).

5.2.2 Comunicacion de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.
El Comité de la Calidad debe garantizar que la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad:

a) Se encuentren disponibles y se mantengan como informaciéon documentada en el Manual
de Gestion de la Calidad y en el Plan Estratégico de la Entidad vigentes, de conformidad
con lo establecido en el Procedimiento de Informacién Documentada y que sean
comunicados de acuerdo con la Matriz de Comunicacién del SGC vigente.

b) Se encuentren disponibles para las Partes Interesadas pertinentes, segun corresponda de
acuerdo con lo establecido en el Documento del Comité de la Calidad vigente.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en el SGC.

La Alta Direccidn se asegura que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes sean
asignadas, comunicadas y entendidas en toda la entidad, con base en lo referido en el Organigrama
del SGC (Plan Estratégico de la Entidad), Matriz de Responsabilidades del SGC (Anexo 2 de
este manual), el Documento del Comité de la Calidad, Anexo A de las Instrucciones de trabajo
para el Modelo de Atenci6on Ciudadana vigentes y en el Estatuto del Servicio Profesional
Electoral y Personal de la Rama Administrativa, el cual se divide en: Sistema del Servicio del
Instituto; Personal de la Rama Administrativa del Instituto y Prestadores de Servicios, en los cuales
se detallan los perfiles y cargos respectivos.

6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.1.1 La JLE de la entidad planifica el SGC considerando las cuestiones referidas en el apartado 4.1
y 4.2 de este manual, determinando los riesgos y oportunidades en la Matriz de contexto del Plan
Estratégico de la Entidad que son necesarios abordar con base en el Procedimiento de riesgos
y oportunidades, esto con el fin de:

a) Asegurar que el SGC puede lograr los resultados previstos.

b) Aumentar los efectos deseables.

c) Prevenir o reducir efectos no deseados.
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d) Lograr la mejora.
6.1.2 La JLE de la entidad planifica:

a) Las acciones para abordar los riesgos que se realizan con base en el Procedimiento de
Riesgos y Oportunidades.

b) La manera de:

1. Integrar e implementar las acciones de los Procesos Sustantivos y de Apoyo vigentes, a
través del Andlisis de Riesgos de los procesos correspondientes.

2. Evaluar la eficacia de estas acciones en el Analisis de Riesgos de cada Proceso
Sustantivo y de Apoyo vigente.

La JLE de la entidad verifica que las acciones tomadas para abordar los riesgos establecidos en el
Anédlisis de Riesgos de los Procesos Sustantivos y de Apoyo sean proporcionales al impacto
potencial en la conformidad del servicio brindado por la misma.

6.2 Objetivos de la Calidad y planificaciéon para lograrlos.

6.2.1 La JLE de la entidad establece los Objetivos de la Calidad (ver anexo 4 de este manual) de
acuerdo con lo establecido por la Alta Direccién y el Comité de la Calidad en el Documento del
Comité de la Calidad vigente y se localizan en el Tablero de Control de Objetivos de la Calidad.

La JLE de la entidad mantiene la informacion documentada con base en lo establecido en el
Procedimiento de Informacion Documentada vigente.

6.2.2 La JLE de la entidad planifica el logro de los Objetivos de la Calidad con base en lo establecido
en las Estrategias de operacién de cada una de las campafias de actualizaciéon vigentes y en
el Tablero de Control de Objetivos de la Calidad vigente.
6.3 Planificacion de los cambios.
La JLE de la entidad lleva a cabo de manera planificada (ver apartado 4.4 de este manual) cualquier
cambio que se requiera en el SGC se registra en el Plan de Cambios y Mejoras al SGC cuando
sea aplicable, de acuerdo con el Procedimiento de Acciones Correctivas vigente.

7. APOYO

7.1 Recursos.

7.1.1 Generalidades.

La JLE de la entidad gestiona los recursos necesarios para el establecimiento, implementacién,
mantenimiento y mejora continua del SGC de cada area operativa y de apoyo de la entidad para:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

b) Que el proveedor externo cumpla con las necesidades requeridas de acuerdo con lo
establecido en el Proceso de Suministro de Bienes y Servicios.
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7.1.2 Personas.

La JLE de la entidad asegura el personal necesario para la implementacion eficaz del SGC, asi como
la operacién y control de sus procesos con base en el Estatuto del Servicio Profesional Electoral y
del Personal de la Rama Administrativa, mismo que se divide en: Sistema del Servicio del Instituto;
Personal de la Rama Administrativa del Instituto y Prestadores de Servicios; de igual forma, en la
Matriz de Responsabilidades del SGC (ver anexo 2), Organigrama del SGC, Documento del
Comité de la Calidad y en el Proceso de Reclutamiento y Seleccidn vigentes.

7.1.3 Infraestructura.

La JLE de la entidad asegura y mantiene la infraestructura necesaria para la operacién de los
Mddulos de Atencion Ciudadana y lograr la conformidad del servicio con base en lo planificado por
la Coordinacién de Operacion en Campo de la Direccidn Ejecutiva del Registro Federal de Electores
(DERFE), y en el Proceso de Soporte Técnico y Proceso de Suministro de Bienes y Servicios
vigentes.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos.

La JLE de la entidad proporciona y mantiene el ambiente adecuado para la operacion de los
procesos, mediante la aplicacion de la Encuesta de Clima Organizacional, con los resultados se
toman acciones con base en la disponibilidad de recursos, se establecen compromisos y se realizan
actividades para atender las areas de oportunidad con el propésito de mejorar las condiciones
laborales, aumentar la calidad y la productividad.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién.

Ver apartado 4.3.1 de este manual.

7.1.6 Conocimientos de la Institucion.

La Alta Direccién en conjunto con el duefio del Proceso de Capacitacion vigente proporcionan
los conocimientos necesarios para la operacion de los procesos sustantivos, y lograr la conformidad
del servicio.

Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposicion del personal de la entidad cuando sea
aplicable y en la medida en que sea necesario de acuerdo con lo establecido en el Proceso de
Capacitacion vigente.

Cuando se abordan las actualizaciones de los procedimientos operativos y de la normatividad
establecida, la entidad con el propésito de actualizar sus conocimientos bajo la instruccion de la
Direccién de Operaciéon y Seguimiento de la DERFE, la Alta Direccion en conjunto con el duefio

del Proceso de Capacitacion; ejecutan la Estrategia de Capacitacion definida.

En la entidad las bases de conocimientos se mantienen y se disponen en la Plataforma de
Capacitacion del Instituto Nacional Electoral (CAMPUS VIRTUAL).
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7.2 Competencia.

La JLE de la entidad con base en lo establecido en el Catalogo de Cargos y Puestos del Servicio
Profesional Electoral Nacional, en el Catalogo de Puestos de la Rama Administrativa del Instituto
Nacional Electoral; y Cédulas de Puesto de Prestadores de Servicios, vigentes, debe:

a)

b)

c)

d)

Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo control, un trabajo
que afecta al desempefio y eficacia del SGC; mismas que seran evaluadas de conformidad
con lo establecido en el Estatuto del Servicio Profesional Electoral Nacional y de la Rama
Administrativa, asi mismo, el Proceso de Desempefio del Personal sera el encargado de
asegurar la competencia de los duefios de los procesos sustantivos

Asegurar que estas personas sean competentes, basandose en la educacién, formacién o
experiencia apropiadas.

Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas, con base en lo establecido en el Proceso de Desempefio
del Personal y Proceso de Capacitaciéon vigentes.

Conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia la cual
puede estar resguardada por la entidad.

7.3 Toma de conciencia.

La Alta Direccion y el Comité de la Calidad de la JLE de la entidad se asegura de que las personas
que realizan el trabajo tomen conciencia de sus actividades relacionadas con su cargo 0 puesto y

de:
a)
b)
c)
d)

La Politica de la Calidad.
Los Objetivos de la Calidad pertinentes.
Su contribucion a la eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio.

Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.

Con base en los resultados obtenidos en la Encuesta de Clima Organizacional y auditorias
internas y externas, la Alta Direccion desarrolla los planes de trabajo adecuados para asegurar la
toma de conciencia.

7.4 Comunicacion.

El Comité de la Calidad de la JLE de la entidad determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al SGC, que incluyen:

a)
b)

c)

gué comunicar;
cuando comunicar;

a quién comunicar;
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d) c6émo comunicar;

€) quién comunica.
Se encuentran definidas en la Matriz de Comunicacion del SGC.
7.5 Informacion documentada.
7.5.1y 7.5.2 la JLE de la entidad determina que todo lo referente a la creacién, actualizacién y control
de la informacién documentada que se genere para todo el SGC con base en lo establecido en la
Norma ISO 9001:2015, se regule por el Procedimiento de Informacién Documentada vigente.

7.5.3 Control de lainformacion documentada.

7.5.3.1y 7.5.3.2 La informacién documentada requerida por el SGC se debe controlar por medio de
la Lista Maestra de Documentos vigente para asegurarse de que:

a) Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;

b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de integridad y/o uso
inadecuado).

8. OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional.
La JLE de la entidad planifica, implementa, mantiene y controla los procesos (ver apartado 4.4 de
este manual) necesarios para cumplir los requisitos para la provisién del servicio y para implementar
las acciones determinadas en el apartado 6 de este manual, mediante:
a) La determinacion de los requisitos para el servicio.
b) El establecimiento de criterios para:
1. Los procesos.
2. La aceptacion del servicio.
c) La d_et_erminacic')n de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del
servicio.

d) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios.

e) La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacién documentada en la
extension necesaria para:

1. Aplicar de forma adecuada los Procesos segun lo planificado.
2. Demostrar la conformidad del servicio con sus requisitos.

La salida de esta planificacion se encuentra estipulada en cada Proceso Sustantivo y adecuada
para la operacion y funcionamiento de los Médulos de Atencién Ciudadana (MAC).
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La JLE de la entidad controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea necesario y de
acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de Acciones Correctivas vigente.

La JLE de la entidad se asegura que los servicios contratados externamente estén controlados (ver
apartado 8.4 de este manual).

8.2 Requisitos para los productos y/o servicios.

8.2.1 Comunicacién con el Cliente.

En la entidad la comunicacion con la ciudadania incluye:

a)

b)

c)

d)

f)

De acuerdo con la Estrategia de Difusién establecida por la DERFE incluye el uso de
medios y productos de difusion en radio, television, prensa, medios impresos (carteles,
volantes y folletos), perifoneo, WEB, redes sociales y comunicacion interpersonal, con
el proposito de incentivar a la ciudadania para la actualizacion del Padron Electoral.

Mediante el servicio metropolitano de atencién ciudadana INETEL 800 4332000 se
orienta sobre los servicios, requisitos y se ofrece el servicio de citas programadas a fin
de que las y los ciudadanos determinen la fechas y horarios para realizar su tramite para
obtener la CPV.

Se incluye dentro de las Politicas de Atencién Ciudadana, la atencién a quejas o
comentarios de las y los ciudadanos presentadas en el MAC, que deben ser atendidas
de acuerdo con los procedimientos operativos establecidos, para asegurar que las
respuestas proporcionadas sean apegadas a la normativa (ver Instrucciones de
trabajo para el Modelo de Atencién Ciudadana).

De acuerdo con lo establecido en el numeral 3 del articulo 126 de la LGIPE, los datos e
informes que las y los ciudadanos proporcionen al Registro Federal de Electores seran
estrictamente confidenciales, con ello se garantiza la Proteccién de la Informacion de las
y los ciudadanos por la Institucion y bajo sus lineamientos y a la Ley Federal de
Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados (ver Instrucciones
de trabajo para el Modelo de Atenciéon Ciudadana).

Si el ciudadano solicité una CPV y no la obtuvo en el plazo establecido tiene derecho a
presentar una instancia administrativa que es una Solicitud de Expedicion de la
Credencial para Votar, si obtuvo una resolucion negativa; se puede proceder también a
interponer una Demanda de Juicio para la Proteccion de los Derechos Politico-
Electorales del Ciudadano.

Puede solicitar una Rectificacion a la Lista Nominal de Electores, si habiendo obtenido
oportunamente su CPV no aparece o considera haber sido indebidamente excluido en
la Lista Nominal de Electores de la seccion correspondiente a su domicilio, puede
proceder también que puede interponer una Demanda de Juicio para la Proteccion de
los Derechos Politico-Electorales del Ciudadano.
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8.2.2 Determinacion de los requisitos paralos productos y servicios.

En cualquier tipo de tramite las y los ciudadanos requieren presentar los medios de identificacion
autorizados por la Comision Nacional de Vigilancia adoptados mediante Acuerdo
INE/CNV28/AGO0/2020, en original sin tachaduras ni enmendaduras, por lo que la entidad se asegura
de que:

a) Los requisitos son:
A. Documento de identidad

I. Para realizar cualquier trdmite para obtener la Credencial para Votar, los ciudadanos deberan
presentar alguno de los siguientes documentos:

1. Copia certificada del acta de nacimiento o del documento anélogo expedido de conformidad
con la normatividad de las diferentes entidades federativas en materia del Registro Civil; 0
por los consulados 0 embajadas de México.

2. Documento que acredite la nacionalidad mexicana por naturalizacién.

Los ciudadanos que presenten algin documento que acredite la nacionalidad mexicana por
naturalizacion, y éste no cuente con algin apellido del ciudadano, fecha y/o lugar de nacimiento,
podran presentar el acta de nacimiento de su pais de origen debidamente legalizada o apostillada y,
en su caso, traducida por la autoridad mexicana o instituciones autorizadas en la que se contenga
dichos datos, o documento expedido por la autoridad mexicana en donde se sefiale la fecha y lugar
de nacimiento.

Se aceptara copia simple del medio de identidad, para los siguientes casos:

a) Ciudadanos que ya se encuentren registrados en el padrén electoral,

b) Ciudadanos que se encuentren en la base de datos de los registros que causaron baja por
no haber recogido la Credencial para Votar;

c) Ciudadanos cuya Credencial para Votar haya perdido vigencia.

En cualquiera de los tres casos mencionados, se debera contar con los medios digitalizados y las
huellas dactilares del ciudadano en la base de datos.

Se exceptuara de presentar medio de identidad en los siguientes casos:

1. Los adultos mayores que no cuenten con medio de identidad, de los cuales ya se tenga un
registro previo en la base de datos del Padrén Electoral, o se encuentren en la base de datos
de los registros que causaron baja por no haber recogido la Credencial para Votar o por
haber perdido vigencia.

2. Los ciudadanos de cuyo medio de identidad obre copia digitalizada en los archivos de este
Instituto, a excepcion del trdmite de correccion de datos personales.

3. Los ciudadanos que extraviaron su Credencial para Votar, como consecuencia de

fendmenos meteorolégicos y/o desastres, siempre y cuando exista una declaratoria de
emergencia y/o desastre. Para estos casos sera aplicable un tramite de Reimpresion.
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Los ciudadanos que soliciten un tramite de inscripcién o reincorporacion al padron electoral deberan
presentar, en su caso, adicionalmente la Constancia de la Clave Unica de Registro de Poblacion.

B. Identificacion con fotografia

Il. Los ciudadanos, adicionalmente a lo sefialado en el punto anterior, deberan identificarse con
alguna de sus huellas dactilares o mediante la identificacion por su fotografia, producto de la
busqueda en la base de datos nacional.

Cuando el tramite solicitado sea de inscripcion, reincorporacién al Padron Electoral o no se cuente
con las huellas dactilares, deberan presentar alguno de los documentos de identificacion con
fotografia siguientes:

1. Cartilla del Servicio Militar Nacional.

2. Pasaporte.

3. Cédula profesional.

4. Licencia o permiso para conducir.

5. Credenciales de identificacién laboral:

5.1. De instituciones del sector salud federal, estatal y municipal.

5.2. De servidores publicos de los sectores central, y paraestatal, asi como de organismos
autbnomos constitucionales, Poder Legislativo y Poder Judicial, a nivel federal o local.

5.3. De lainiciativa privada, siempre que cuenten con denominacion o razon social y Registro
Federal de Contribuyentes de la empresa, nombre y firma del patréon o su representante y
nombre del ciudadano tal como aparece en el Acta de Nacimiento.
5.4. De escuelas publicas o privadas con reconocimiento oficial de nivel basico, medio,
técnico, medio superior, superior e Instituto Nacional para la Educaciéon de los Adultos
(INEA).

6. Credenciales de Identificacion como usuarios o derechohabientes de los siguientes servicios:

6.1. De instituciones del sector salud federal, estatal y municipal (no se incluye el carnet de
citas médicas, ni otro tipo de constancias o poélizas de seguros médicos).

6.2. Expedidas por escuelas publicas o privadas con reconocimiento oficial de nivel basico,
medio, técnico, medio superior, superior € INEA.

6.3. Expedidas por las autoridades con reconocimiento oficial, excepto la tarjeta postal.
6.4. Credenciales expedidas por el Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores.

6.5. Identidad maritima y/o libreta de mar.
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7. Credencial para Votar. En el caso de que esta no sea vigente y el tramite a realizar sea reemplazo
de la Credencial para Votar por pérdida de vigencia, o un tramite derivado de este, con excepcion
de la correccion de datos personales, se aceptara previa verificacion del registro del ciudadano en
la base de datos de bajas por pérdida de vigencia.

8. Carta o certificado de naturalizacion.

9. Certificado de Nacionalidad Mexicana.

10. Declaratoria de Nacionalidad Mexicana por naturalizacion.
11. Declaratoria de Nacionalidad Mexicana por nacimiento.
12. Matricula consular.

13. Constancia de inscripcién al Padron Electoral y Lista Nominal de Electores, se aceptara previa
verificacion del registro del ciudadano con una vigencia méaxima de seis meses después de haber
sido expedida.

14. Documentos expedidos por escuelas publicas o privadas con reconocimiento oficial de nivel
basico, medio, técnico, medio superior, superior e INEA tales como:

14.1. Titulo profesional.

14.2. Constancias de estudios con fotografia.
14.3. Certificado de estudios.

14.4. Diploma de estudios.

14.5. Carta de Pasante

14.6 Certificado de competencia laboral

En el caso de que el ciudadano residente en territorio nacional no cuente con alguno de los
documentos de identificacion con fotografia sefialados anteriormente, podra presentar dos testigos,
uno de los cuales debera estar inscrito en el Padrén Electoral en el mismo municipio o alcaldia y otro
de la misma entidad federativa o alguna entidad colindante. Los testigos deberan identificarse con
alguna de sus huellas dactilares o con su Credencial para Votar, manifestar la razén de su dicho bajo
protesta de decir verdad, misma que deberd ser asentada en el acta testimonial, la cual sera
digitalizada conforme al procedimiento que para, tal efecto, apruebe esta Comision Nacional de
Vigilancia, y so6lo podran serlo hasta por cuatro ocasiones en un lapso de 120 dias naturales.

Para el ciudadano que exhiba un acta de nacimiento extemporanea y presente testigos para suplir
la falta del documento con fotografia, al menos uno de estos debe ser familiar.

Cuando se trate de un tramite de correccion de datos personales, derivado de un cambio sexo-
genérico (nombre y/o sexo), el ciudadano puede presentar la Credencial para Votar que contiene los
datos del registro que se encuentra en el Padron Electoral.

En caso de utilizar traductor de lengua indigena, se deberd asentar el nombre del traductor en el
acta testimonial.

Los medios de identificacion con fotografia que presenten los ciudadanos deberan ser originales y

vigentes, o con una fecha de expedicién no mayor a 10 afios cuando no tengan vigencia, y que se
haya obtenido al haber cumplido al menos los 15 afios, a excepcion de los documentos identificados
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en los numerales 1, 3, 4 cuando sea permanente, 6.4, 7, y 14.1 del presente apartado, que seran
aceptados independientemente de la fecha de expedicion.

C. Comprobante de domicilio.
lll.- Para los tramites de inscripcion, reincorporacion o de actualizacion al Padrén Electoral, con
excepcion al de reposicién y reemplazo de la credencial, que no implique otro tipo de tramite, los
ciudadanos deberan presentar un comprobante de domicilio original, de entre los siguientes:
1. Recibos de pago de impuestos y/o servicios publicos:
1.1. Recibo de pago de impuesto predial.
1.2. Recibo de pago de luz.
1.3. Recibo de pago de agua.
2. Recibos de pago de servicios privados.
2.1. Recibo de pago de teléfono.
2.2. Recibo de pago de sefial de television.
2.3. Recibo de pago de gas.
3. Estados de cuenta de servicios privados y/o publicos:
3.1. Bancarios.
3.2. De tiendas departamentales.
3.3. De crédito hipotecario.
3.4. Del Sistema de Ahorro para el Retiro.
4. Copia certificada de escrituras de propiedad inmobiliaria.

5. Contrato de arrendamiento, en este supuesto deberd presentar el recibo de pago
correspondiente.

6. Contrato de servicio publico de agua potable.

7. Constancia de numero oficial

8. Certificado de Inscripcion al Registro Publico de la Propiedad.
Se aceptaran los comprobantes de pago de luz, agua, TV de paga, teléfono e internet de forma
individual o como servicios integrados, asi como los estados de cuenta bancarios y tiendas
departamentales impresos via Internet, de aquellas instituciones en las que se compruebe que

cuentan con al menos el uso de un usuario y contrasefia como mecanismos de seguridad para tener
acceso a dichos documentos en formato electrénico, a excepcion de los Ticket que no cuenten con
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nombre y RFC de la institucién que lo emite, nimero de folio, fecha, hora y lugar de expedicion y
nombre completo del titular del servicio.

En caso de que el ciudadano no cuente con alguno de los comprobantes de domicilio sefialados
anteriormente, podra presentar dos testigos, uno de los cuales debera estar inscrito en el Padron
Electoral en el mismo municipio o alcaldia y otro de la misma entidad federativa o alguna entidad
colindante. Los testigos deberan de identificarse con alguna de sus huellas dactilares o con su
Credencial para Votar, manifestar la razén de su dicho bajo protesta de decir verdad, misma que
debera ser asentada en el acta testimonial, la cual sera digitalizada conforme al procedimiento que
para tal efecto apruebe esta Comisidon Nacional de Vigilancia, y sélo podran serlo hasta por cuatro
ocasiones en un lapso de 120 dias naturales.

Para el ciudadano que exhiba un acta de nacimiento extemporanea y ademas presente testigos para
suplir la falta del comprobante de domicilio, al menos uno de estos debe ser familiar.

En caso de utilizar traductor de lengua indigena, se debera asentar el nombre del traductor en el
acta testimonial.

Los comprobantes de domicilio que los ciudadanos presenten al momento de realizar su tramite
deberan ser originales y con una fecha de expedicién no mayor a 3 meses; con excepcion del recibo
de pago del impuesto predial, contrato de arrendamiento y del recibo de pago de agua, cuando el
pago sea anual, los cuales, podran tener una vigencia de hasta de 1 afio, para el caso de la copia
certificada de escrituras de propiedad inmobiliaria, se admitira, independientemente de la fecha de
expedicion. No sera necesario que dichos comprobantes se encuentren a nombre del ciudadano.
En el caso de los comprobantes cuyos datos del domicilio aparezcan incompletos o no coincidan en
su totalidad, estos se podran aceptar siempre y cuando al menos contengan los datos de calle
(parcial), numero, localidad y entidad, ademas de que el domicilio se encuentre registrado en la base
de datos cartografica del Registro Federal de Electores.

Finalmente, se exentara de presentar el comprobante de domicilio, a los ciudadanos en situacién de
calle que acrediten tener ese caracter, mediante el Procedimiento para la Expedicion de la Credencial
para Votar a Ciudadanos en Situacion de Calle que haya emitido para tal efecto la Comisién Nacional
de Vigilancia.

IV. Los ciudadanos que acudan a recoger su Credencial para Votar, se identificaran con alguna de
sus huellas dactilares. En caso de no contar con huella dactilar o si existieran fallas en los
dispositivos, los ciudadanos se identificardn mediante la fotografia del formato de la nueva
Credencial para Votar, de acuerdo con el procedimiento que determine la Comisién Nacional de
Vigilancia.

b) La JLE de la entidad debe cumplir con las declaraciones acerca del servicio que ofrece que se
definen en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, art. 41 Apartado B
de laBase VyenlaLey General de Instituciones y Procedimientos Electorales (LGIPE).

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y/o servicios.

8.2.3.1 La JLE de la entidad se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para el
servicio que se ofrece en los Mddulos de Atencion Ciudadana de acuerdo con lo establecido en las
Estrategias Operativas de cada una de las campafias de actualizacién, asi mismo, se lleva a
cabo la revision de la documentacién por medio de los Procesos Sustantivos de Entrevista y
Tramite vigentes, para incluir:
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a) Los requisitos definidos por las Instrucciones de trabajo para la operacion del Médulo de
Atencidén Ciudadana vigentes incluyen los requisitos para las actividades de la entrega de la
CPV, y las posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por las Instrucciones de trabajo para la operacién del
Médulo de Atencién Ciudadana vigentes, pero necesarios para el uso especificado o
previsto, cuando sea conocido.

c) Los requisitos especificados por la JLE de la entidad, los cuales estan establecidos en cada
Proceso Sustantivo.

d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio que estan establecidos en las
Instrucciones de trabajo parala operacién del Médulo de Atencién Ciudadana vigentes.

e) Las diferencias existentes entre los requisitos expresados previamente.

f) La JLE de la entidad, a través de las actividades plasmadas en cada Proceso Sustantivo y
realizadas por el personal involucrado, se asegura de que se resuelven las diferencias
existentes entre los requisitos o cualquier documento que haya considerado conveniente y los
expresados previamente.

El personal involucrado en el servicio confirma los requisitos a la ciudadania antes de la aceptacion
por el medio de comunicacién conveniente.

8.2.3.2 La JLE de la entidad conserva la informacién documentada cuando sea aplicable y de
acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de Informacién Documentada vigente.

a) Sobre los resultados de la revision.
b) Sobre cualquier requisito nuevo para el servicio.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y/o servicios.

La JLE de la entidad a través de los medios de comunicacion institucionales le informa a los Duefios
de los Procesos Sustantivos los cambios en los requisitos para el tramite de la CPV, para que se
aseguren de su correcta aplicacion; la informacion documentada pertinente es modificada por la
Direccion de Operacién y Seguimiento y por medio de capacitaciones a las personas pertinentes, se
asegura que sean conscientes de los requisitos modificados en los procesos involucrados.

8.3 Disefio y Desarrollo del Servicio.

Ver apartado 4.3.1 de este manual.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

8.4.1 Generalidades.

La JLE de la entidad a través, del Proceso de Suministro de Bienes y Servicios vigente, se
asegura que los productos y/o servicios suministrados externamente sean conformes a los requisitos.

Se determinan en dicho Proceso, los controles que aplican al producto y/o servicio suministrado
externamente cuando:
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a) El producto y servicio del proveedor externo que estén destinados a incorporarse dentro
del propio servicio de la entidad.

b) Un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la entidad.

Asi mismo, se determina y se aplica en dicho proceso los criterios para la evaluacion, seleccién,
seguimiento del desempefio y reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar el producto y/o servicios de acuerdo con los requisitos.

La JLE de la entidad conserva la informacién documentada de estas actividades de acuerdo con el
Procedimiento de Informacion Documentada vigente y de cualquier accidon necesaria que surja
en las evaluaciones acorde al Proceso de Suministro de Bienes y Servicios y /o al Procedimiento
de Acciones Correctivas vigentes.

8.4.2 Tipo y alcance del control.

La JLE de la entidad se asegura que el servicio suministrado externamente no afecta de manera
adversa a la capacidad de los Médulos de Atencién Ciudadana para entregar la CPV.

La entidad a través, del Proceso de Suministro de Bienes y Servicios vigente:

a) Se asegura de que los servicios suministrados externamente permanecen dentro del control
del SGC.

b) Define los controles que pretende aplicar al proveedor externo y los que pretende aplicar a
las salidas resultantes.

c) Tiene en consideracion:
1. El impacto potencial del servicio suministrado externamente en la capacidad de los
Médulos de Atencion Ciudadana de cumplir regularmente los requisitos de la
ciudadania, los legales y reglamentarios aplicables.

2. La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

d) El tipo de verificacibn u otras actividades necesarias para asegurarse del servicio
suministrado externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos.

La entidad se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo.

La entidad comunica a los proveedores externos sus requisitos por medio de la Requisicion de
Compray el Anexo Técnico o en su caso el medio establecido por la Coordinacion Administrativa
de la JLE de la entidad para:

a) Los servicios por proporcionar.

b) La aprobacion de:
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1) productos y/o servicios.
2) métodos y equipos.
3) la liberacion de productos y/o servicios.
c) La competencia, incluyendo cualquier calificaciéon requerida de las personas.

d) Las interacciones del proveedor externo con la entidad.

e) El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo es aplicado por parte del
duefio del Proceso de Suministro de Bienes y Servicios.

f) Las actividades de verificacion o validacion que se lleven a cabo en las instalaciones del
Proveedor, que estén dentro del alcance del SGC, se verificaran por parte del duefio del
Proceso de Suministro de Bienes y Servicios.

8.5 Produccién y provision del servicio.
8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio.
La JLE de la entidad implementa la provision del servicio bajo condiciones controladas, a través, de
los Procesos Sustantivos de Tramite y Transferencia de la Informacién de los Médulos de
Atencion Ciudadana aplicando las Instrucciones de trabajo para la operacion del Médulo de
Atencion Ciudadana Tomos | y lll, con puntos de control que permiten identificar de forma
intermedia y durante todos los pasos del proceso, la validacién de las actividades como parte de un
seguimiento y medicién de éste para otorgar confiabilidad durante todo el proceso.
Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable:

a) Ladisponibilidad de informacién documentada que defina:

1) Las caracteristicas del servicio a prestar, o las actividades a desempefiar.
2) Los resultados a alcanzar.

La disponibilidad de las mediciones adecuadas.

a) Laimplementacién de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacién para la prestacion del servicio.

b) El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos.

c) Ladesignacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida.

d) Laimplementaciéon de acciones para prevenir los errores humanos;

e) Laimplementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
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8.5.2 Identificacién y trazabilidad.

La JLE de la entidad utiliza los medios apropiados establecidos en los Procesos Sustantivos de
Tramite, Transferencia de la Informacidon y Conciliacién e Instrucciones de trabajo para la
operacion del Modulo de Atencion Ciudadana Tomos |, I, 1l vigentes para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad del Proceso de Entrega de la Credencial para
Votar mediante el Proceso de Conciliacién de Cifras de las campafias de actualizacion al Padrén
Electoral.

La entidad identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion
a través de la prestacion del servicio establecido en los procesos antes sefialados e Instrucciones
de trabajo para la operacion del Médulo de Atencién Ciudadana vigentes.

La entidad controla la identificacién de las salidas en cada Proceso Sustantivo y conserva la
informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad de acuerdo con el Procedimiento
de Informacién Documentada vigente.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los Clientes o Proveedores externos.

La entidad a través, de lo dispuesto por la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica, asi como la Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesién
de Sujetos Obligados, registra la informacion de las partes interesadas correspondientes en los
Sistemas de Informacion internos, asi mismo, los avisos de privacidad y confidencialidad de la
informacion son publicados en la pagina de internet www.ine.mx del propio Instituto.

8.5.4 Preservacién.

La entidad preserva las salidas durante la prestacion del servicio, en la medida necesaria para
asegurarse que la CPV este de conformidad con los requisitos establecidos, a través, del Proceso
de Conciliacion para el almacenaje y ubicacion de la CPV de acuerdo con lo estipulado en las
Instrucciones de trabajo paralaoperacion del Médulo de Atencién Ciudadana, Tomo Il vigente.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.

La entidad cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas en el servicio
de cada Proceso Sustantivo e Instrucciones de trabajo para la operacion del Médulo de
Atencion Ciudadana vigentes.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega de la CPV se consideran:

a) Los requisitos legales y reglamentarios en la integracién de la Lista Nominal.

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a la CPV: ser excluido
indebidamente de la lista nominal

c) Lanaturaleza, el uso y la vida util prevista de la CPV: tiene una vigencia de 10 afios.

d) Los requisitos de la ciudadania garantizando sus derechos politicos electorales y de
identidad.

e) La retroalimentacion de la ciudadania.
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8.5.6 Control de los cambios.

La JLE de la entidad revisa y controla los cambios para la prestacion del servicio, en la extension
necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.

La JLE de la entidad a través de los medios de comunicacion institucionales le informa a los Duefios
de los Procesos Sustantivos los cambios para la prestacion del servicio, para que se aseguren de
su correcta aplicacion; la informaciéon documentada pertinente es modificada por la Direccién de
Operacion y Seguimiento y por medio de capacitaciones a las personas pertinentes, se asegura que
sean conscientes de dichos cambios en los procesos involucrados.

8.6 Liberacién de los productos y/o servicios.

La JLE de la entidad implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumplen los requisitos del servicio, a través del Proceso de Entrega de la
Credencial para Votar e Instrucciones de trabajo para la operacién del Médulo de Atencion
Ciudadana, Tomo Il vigentes.

La liberaciéon de la CPV a la ciudadania no se lleva a cabo hasta que se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, al menos que sea aprobado de otra manera por el
responsable del proceso involucrado (Instrucciones de trabajo para la operaciéon del Médulo de
Atencion Ciudadana, Entrega de la Credencial, Tomo Il) vigente.

La entidad conserva la informacion documentada sobre la liberacién de la CPV con base en lo
establecido en el Procedimiento de Informacion Documentada vigente.

La informacién documentada incluye:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no conformes.

8.7.1 La entidad se asegura de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifiquen y se controlen de acuerdo con lo estipulado en las Instrucciones de trabajo para la
operacion del Médulo de Atencién Ciudadana, Entrega de la Credencial, Tomo Il en el apartado
Causas de no entrega de la CPV, vigente, la cual menciona que, durante el procedimiento de
entrega de la CPV, se pueden presentar situaciones que impiden su entrega, ya sea por una
Correccion de datos personales o una Solicitud de reimpresion.

Cada proceso sustantivo mantiene puntos de control que permiten identificar de forma intermedia y
durante todos los pasos del proceso la validacion de las actividades como parte de un seguimiento
y medicion, el cual se lleva a cabo por el SIIRFE-MAC para otorgar confiabilidad durante todo el
proceso y de esta manera asegurar que cada salida sea conforme con sus requisitos.

8.7.2 La JLE de la entidad conserva la informacién documentada con base en las Instrucciones de
trabajo parala operacién del Médulo de Atencion Ciudadana, Entrega de la Credencial, Tomo
II, en el apartado Causas de no entrega de la CPV vigentes que:

a) Describa la no conformidad.
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b) Describa las acciones tomadas.
c) Describa todas las concesiones obtenidas.

d) Identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion.
9.1.1 Generalidades.

La Alta Direccién en conjunto con los Coordinadores del SGC y responsables de procesos
involucrados en cada situacion, determinan:

a) Qué necesita seguimiento y medicion.

b) Los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién necesarios para asegurar
resultados validos.

¢) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.
d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicién.

Con base en lo establecido en el Tablero de Control de Indicadores y en el Procedimiento de
Acciones Correctivas, se evalla el desempefio y la eficacia del SGC, asi como, se conserva la
informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados con base en lo establecido
en el Procedimiento de Informacién Documentada vigente.

9.1.2 Satisfaccion del Cliente.

La JLE de la entidad, a través del objetivo de la calidad “Conocer la opinion ciudadana sobre el
servicio de los Mddulos de Atencién Ciudadana” realiza el seguimiento de las percepciones de
la ciudadania y del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, determinando los
métodos, para la obtencién, el seguimiento y revision de la informacion, registrada mediante el uso
de los medios electronicos e impresos disponibles por el Instituto que se implementen en los Médulos
de Atencién Ciudadana.

9.1.3 Andlisis y evaluacion.

La JLE de la entidad analiza y evalGa los datos y la informacion apropiada que surge por el
seguimiento y la medicién. Dichos analisis se encuentran concentrados en el Tablero de Control de
Indicadores vigente y se documentan los acuerdos y/o conclusiones en una Minuta de Revisidn al
SGC.

Dichos resultados del analisis son utilizados para evaluar:

a) La conformidad del servicio ofrecido.
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b) El grado de satisfaccion de la ciudadania.

c) Eldesempefioy la eficacia del SGC.

d) La planificacion contra la eficacia de la implementacion.

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades determinadas
en los procesos y en la Matriz de Contexto del Plan Estratégico de la Entidad que se encuentran
declarados en el SGC.

f) El desempefio de los proveedores externos.

g) Lanecesidad de mejoras en el SGC.

9.2 Auditoria interna.

La entidad con base en lo establecido en la Norma ISO 19011, da cumplimiento a los requisitos 9.2.1
y 9.2.2 de la Norma ISO 9001:2015 a través del Procedimiento de Auditorias Internas vigente.

Véase la Norma ISO 19011 a modo de orientacion.
9.3 Revision por la Direccién.

La JLE de la entidad por medio de la Minuta de Revisién al SGC lleva a cabo revisiones del SGC
conforme al Calendario de Revision al SGC, Auditorias y Comité de la Calidad vigente.

10. MEJORA

10.1 Generalidades.
La JLE de la entidad determina y selecciona las oportunidades de mejora derivado de una junta de
revision al SGC por la Alta Direccion y/o junta del Comité de Calidad e implementa cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos de la ciudadania y aumentar la satisfaccion de ésta, con base
en lo establecido en el Reporte de Seguimiento de Acciones y Mejoras vigente.
Las mejoras incluyen:

a) Mejora en el servicio para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y

expectativas de la ciudadania.

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC.
Cuando las acciones sean clasificadas para su solucién como correcciones y acciones correctivas,
deben ser analizadas e implementadas con base en lo establecido en el Procedimiento de
Acciones Correctivas vigente.
10.2 No conformidad y accién correctiva.

La JLE de la entidad, con base en lo establecido en la Norma ISO 9001: 2015 en los apartados
10.2.1 y 10.2.2, cumple con estos requisitos, a través de la Cédula de No Conformidad, el
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Procedimiento de Acciones Correctivas y el Procedimiento de Informacién Documentada

vigentes.

10.3 Mejora continua.

La JLE de la entidad mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC,
considerando los resultados del analisis, la evaluacién, y las salidas de la revisiéon por la Alta
Direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte
de la mejora continua con base en lo establecido en el Reporte de Seguimiento de Acciones y
Mejoras, asi mismo, la informacién de las mejoras se debe registrar en el Plan de Cambios y

Mejoras al SGC vigente.
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ANEXOS
ANEXO 1
Mapa General del SGC.

Mapa General del Sistema de Gestion de la Calidad
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ANEXO 2

Matriz de Responsabilidades del SGC

Instrucciones:
1.- Validar puesto y proceso con cada requisito de la norma ISO 9001:2015 para asegurar su cumplimiento.
2.- "R" si es Responsable del Requisito o una "C" si conoce el requisito.

Responsable

Alta Direccién

Proceso de Apoyo

Proceso Sustantivo

4.3

5. LIDERAZGO

ERINS Generalidades

5.2. POLITICA

5.3

6. PLANIFICACION

6.2

7. APOYO

7.1 Recursos

Til2) Personas

, = . 2 |28
Coordinadores %} s o 2 T 5 « & 5 @ =
del SGC 56 g 28| g gz 2 2 5 s | S8
VRFEJL E8 = 23 = B0 2 £ 5 IS g
Requisito de la Norma ISO 9001-2015 Z g8 S £e 2 E > £ & 5 5 o3
Sh =% O 5 = < = c = =5
50 g 2 = Eo w & 8 |&o
& ° |8 g |38 =
o
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprension de la Organizacion y de su contexto C C C [o] [o] [o] C
Comprensién de las necesidades y expectativas
4.2 de las Partes Interesadas ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢
De 6 | al | 6
etermlngcwon del alcance del Sistema de Gestion c c c c c c c c c c c
de la Calidad
4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos R R R R R R R R R R R
C [ Cc C C Cc Cc C C C C
5.1.2 Enfoque al Cliente C C C C C C C C Cc Cc Cc
Establecimiento de la Politica de Calidad [ C C [ [ [ C C C C C
Comunicacién de la Politica de Calidad R C (o} [ [ C (o} C C C [
r |
Roles, re‘svponsabmdades y autoridades en la c c c c c c c c c c c
Organizacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades R R R R R R R R R R R
Objetivos de la Calidad y planificacién para R R R c c c c c c c c c c
lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios R R R (o} C [ [ C (o} C C C C
C C R
Cc Cc R Cc Cc Cc Cc Cc C
Infraestructura C C R R C C C C C
Ambiente para la operacion de los procesos R R R R C C Cc Cc Cc
Recursos de seguimiento y medicion No aplicable
Conocimientos de la Organizacion R R C R C C C C C C
Competencia R R C R R C C C C C
Toma de conciencia R R R R R R R R R R R R R
Comunicacién R R R c C [ [ [ (o} C C C C
Informacién documentada C C R c Cc Cc [ C c C C C C
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Instrucciones:
1.- Validar puesto y proceso con cada requisito de la norma ISO 9001:2015 para asegurar su cumplimiento.
2.- "R" si es Responsable del Requisito o una "C" si conoce el requisito.

Alta Direccién Proceso de Apoyo Proceso Sustantivo
Responsable

Coordinadores
del SGC

Requisito de la Norma 1SO 9001-2015 VRS | ek

Capacitacion
Desempefio de
Personal
Soporte Técnico
Suministros de
Bienes y Servicios
Entrevista
Transferencia
Conciliacién
Entrega de
Credencial

=
2
g
33
g
g3
3
50
3
ox

8 Planificacién y control operacional C/IR C/IR C/IR C/IR C R R R R R R R R R R
8.2. Re 0 0s pro o e o
8 Comunicacién con el Cliente CIR CIR CIR CIR C R C C C C
o Determinacion de I0§.requ|s\los relacionados para| cR cR cR cR R c c c c
los productos y senvicios
R 6 I | I
2 evision de los requisitos relacionados para los| o cR cR oR R c c c c
productos y senicios
8.2.4 Cambios en los requisitos relacionados para los CR CR CR CR R c c c c
productos y senicios
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y senicios No aplicable
8.4. Control de los proceso 0 0 e ) os externamente
8 Generalidades C C C R R C C C C C
8.4 Tipo y alcance del control Cc Cc Cc R R C C Cc C Cc
8.4 Informacién para los Proveedores externos Cc c c R R C C c C Cc
8.5. Prod 6 ovision del se 0
8 Con‘trql de la produccién y de la provision del c c c c c R R c c
senvcio
8 Identificacion y trazabilidad C Cc Cc Cc C R R C C
g Propiedad perteneciente a los Clientes 0 c c c c c R R c c
Proveedores externos
Presenvacion [ C C [ C C C R [
8 Actividades posteriores a la entrega Cc Cc Cc C C Cc Cc Cc R
8 Control de los cambios C C C C R R R R R
8.6. Liberacién de los producto ervicio c c c c c c c c R
8 ontrol de a o conforme C C C C Cc Cc Cc R R
9 A ACION D D P (@)
9 Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacién R R R R R R R R R R R R R R R
9 Satisfaccion del Cliente R R R R R Cc [ C C C R R R R R
Andlisis y evaluacion R R R R R R R R R R R R R R R
9 A ] e R R R R R Cc Cc C C C C Cc Cc Cc C
Revision po Direcci6 R R R R R [ Cc C C C Cc Cc C C C
Entradas de la revision por la Direccion R R R R C C C Cc C C C C Cc Cc Cc
Salidas de la revision por la Direccion R R R R C [ [ [} C C [ [} c C [}
0 ORA
0 Generalidades C C C C R R R R R R R R R R R
0 No conformidad y accion correctiva C c C C R R R R R R R R R R R
0 Mejora continua R R R R R R R R R R R R R R R
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ANEXO 3
Politica de Calidad

En el Instituto Nacional Electoral INE, estamos comprometidos en proporcionar a la ciudadania
un servicio eficiente y de calidad en el tramite de expedicidon de su credencial para votar,
desde la entrevista hasta la entrega de la credencial para votar, para contribuir al derecho a la
identidad ciudadana, con base en el marco normativo, reglamentario y en un entorno de mejora
continua con apego a los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015.

ANEXO 4
Objetivos de Calidad

1. Actualizar el Padrén Electoral en la entidad mediante la captacion de
solicitudes de credencial requeridas por la ciudadania en los Médulos de
Atencidn Ciudadana instalados en la entidad.

Indicador
a): Porcentaje de tramites realizados.
Formula:

(Total de tramites realizados por Campafia/ Total de trdmites establecidos en el prondstico para la Campaifia) *100

b) Porcentaje de reemplazo de credenciales no vigentes.
Férmula:

(Total de registros renovados reporte actual / Total de registros renovados reporte anterior) *100

2. Elevar el porcentaje de utilizacion de la capacidad instalada en los Médulos de
Atencion Ciudadana de la entidad.

Porcentaje de utilizacion de la capacidad instalada en los mdédulos de atencidn ciudadana.

Formula del indicador:
a) Madulos con un turno:
(Productividad promedio de atenciones de la semana operativa por estacion de trabajo / 56) *100

b) Mddulos con doble turno:
(Productividad promedio de atenciones de la semana operativa por estacion de trabajo / 96) *100

En consideracion del nuevo pardmetro de aprovechamiento de la infraestructura disponible en los
maédulos de atencion ciudadana de la entidad, se considera pertinente establecer un porcentaje
de nivel medio de aprovechamiento de acuerdo con el estadistico remitido por esta Junta Local
Ejecutiva, bajo las consideraciones establecidas en los oficios de referencia del objetivo nimero 1.
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3. Brindar el servicio en todos los Médulos de Atenciéon Ciudadana de la entidad,
conforme al calendario de operacion establecido en la Campafia de
Actualizacién en turno.

Porcentaje de dias operados durante la campafia:
Formula del indicador:
(Dias operados / Dias operativos) *100

Se considera un porcentaje del 100 %, en virtud de que se deberan asegurar previamente las
condiciones necesarias para la operacién de los moédulos. No se consideran aquellas interrupciones
del servicio, derivado de las instrucciones de la misma Direccion Ejecutiva del Registro Federal de
Electores (DERFE), incidentes plenamente justificados mediante la normatividad establecida y
aguellas situaciones de fuerza mayor que obliguen al cierre del médulo.

Se consideraran aquellas que fueran originadas por la falta de planeacién y disposicion de recursos.

4. Promover lainscripcion de jévenes al Padron Electoral.

Porcentaje de inscripciones en el rango de edad entre 18 y 19 afios.
Férmula del indicador:

(Total de inscripciones en el periodo actual / Total inscripciones en el periodo anterior) *100

Cada entidad debera establecer en su meta, el rango del porcentaje de la meta de inscripcion de
jovenes al Padron Electoral entre las edades de 18-19 afios, respecto al periodo anterior.

5. Mantener el servicio a domicilio, acorde a lo que establece el Articulo 141 de
la Ley General de Instituciones y Procedimientos Electorales.

Porcentaje de solicitudes atendidas por el Articulo 141
Formula del indicador:

(Total de solicitudes atendidas / Total de solicitudes recibidas) *100

Se considera un 100%, en virtud de que las solicitudes son atendidas de manera ordinaria por esta
Junta Local Ejecutiva, sin embargo, las juntas distritales, a través de los médulos de atencion
ciudadana coadyuvaran en la orientacién y recepcion de las solicitudes que sean entregadas por
parte de la ciudadania, de acuerdo con el procedimiento e instrucciones que les sean remitidas.

6. Conocer la opinidn ciudadana sobre el servicio de los M6dulos de Atencion
Ciudadana.

Porcentaje de encuestas realizadas
Férmula del indicador:
(Total de encuestas aplicadas / Total de encuestas previstas) *100

CONTROL DE CAMBIOS.

NGumero de | Fecha de N :
- N Descripcién del Cambio
Version Actualizacion

| Se realiza el cambio de version del documento por
6.6 Agosto 2022 ‘ actualizacion del SIIRFE-MAC a la versién 6.6
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