o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas
y Reclamaciones

Contestar encuesta de Satisfaccion disponible en el buzén colocado en la planta alta de las
instalaciones de la Direccién de Administracién. al correo electrénico: Via telefonica al:
7222358200, Ext. 1199 Mediante escrito libre administracion@metepec.gob.mx. Las
Encuestas de Satisfaccion asi como las sugerencias, quejas y reclamaciones ingresadas
en el Buzon, seréan evaluadas cada semana, y se pondran en contacto para notificarle su
seguimiento. La usuaria o el usuario podra presentar su queja mediante escrito libre, ante el
Organo de Control Interno, ubicado en Calle El Nevado #2533 Oriente, Colonia Agricola
Bellavista, Metepec, Estado de México. C.P.52172 Tel. 722 265 7433, 722 265 7434, en el
horario de atencién: lunes a viernes de 09:00 a 18.00 horas. Correo electrénico:
contraloria@metepec.gob.mx

1 o Relacion de Normas
Reguladoras

Articulo 20 de la Ley de Contratacion Publica del Estado de México y
Municipios www.legislacion.edomex.gob.mx

Articulo 2 fraccion IV, 36 Reglamento de la Ley de Contratacion
Publica del Estado de México y Municipios, publicado en la Gaceta del
Gobierno del Estado de México el 29 de octubre de 2013.
www.legislacion.edomex.gob.mx

Articulo 56 Bis, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del sector Publico, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 10 de noviembre de 2010.
www.ordenjuridico.gob.mx/leyes.php

Articulo 79, 105 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del sector Publico, publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 28 de julo de 2010.
www.ordenjuridico.gob.mx/leyes.php

11 Unidad Administrativa
Responsable

La Direccién de Administracion esta integrada por 4 Subdirecciones:
* Subdireccién de Servicios Generales.
* Subdireccién de Recursos Humanos.
* Subdireccion de Recursos Materiales.
*Subdireccion de Adquisiciones y Contratacion de Servicios.

Asi mismo tiene a su cargo entre otras funciones las siguientes:

«Llevar a cabo las adquisiciones de bienes, arrendamiento de bienes
muebles y la contratacion de servicios que requieran las distintas
areas de la Administracién Publica Municipal, ajustandose en su caso
a las decisiones del Comité de Adquisiciones, en estricto apego a las
disposiciones legales de la materia.

Informacién Complementaria:

https://metepec.gob.mx/sugem/#cartas

Atencion alos Usuarios:

Calle José Maria Morelos No. 228, Barrio de Santa Cruz,
Metepec, Estado de México..

Contactanos:

@ Lunes a Viernes de 9:00 a 18:00 horas

7222358200 Ext. 1199

e adquisiciones@metepec.gob.mx
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Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 17 de mayo de 2018. Teniendo validez
hasta el término de la administracion vigente.

La informacién, es responsabilidad de la Unidad
Administrativa que brinda el trdmite o servicio.

Fines de la
Organizacion

Regular eficientemente las adquisiciones de bienes y contratacién de
servicios necesarios para el desempefio de la Administracion Publica
Municipal, haciendo uso del Padrén de Proveedores disponible.

Objetivo de la
Publicacion

Inscribir en el Padron de Proveedores a oferentes de bienes y
servicios, cumpliendo con la totalidad de los requisitos establecidos.
Comunicar los derechos y obligaciones de los usuarios, los
compromisos de calidad, ademas de las medidas de subsanacion en
caso de incumplimiento.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado

Consiste en permitir al proveedor su registro en el Padréon de
Proveedores, cumpliendo con los requisitos establecidos en la
normatividad vigente, a fin de estar en posibilidades de ofertar sus
bienes y servicios. Tramite que podra realizarse por medio de correo
electronico o de manera presencial, solo en la Subdireccion de
Adgquisiciones y Contratacion de Servicios.

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

Recibir atencién personalizada por el servidor (a) publico (a) encargado (a) de dar
atencion a los Proveedores (as). Tratar de forma confidencial sus datos personales.
Recibir atencién respetuosa de parte del personal de la Subdireccién de
Adgquisiciones y Contratacién de Servicios. Obtener sin costo alguno su nimero de
Proveedor en un plazo no mayor a 2 dias habiles posteriores al cumplimiento con la
entrega de la totalidad de los requisitos establecidos para tal fin. Recibir el listado de
los requisitos establecidos para la inscripcion en el Padron de Proveedores.
Obligaciones:

Mantener actitud adecuada y respetuosa hacia el personal de la Subdireccién de
Adquisiciones y Contratacion de Servicios. Cumplir con la totalidad de requisitos
establecidos para ser dado de alta en el Padron de Proveedores. Mantener
actualizada toda la documentacion e informacién solicitada para ser parte del Padron
de Proveedores. Entregar el listado de los requisitos establecidos para la inscripcion

en el Padron de Proveedores.

Compromisos de
Calidad

« El tiempo de espera del proveedor para ser atendido por el
Subdirector de Adgquisiciones y Contratacion de Servicios o
servidor(a) publico (a) asignado para tal fin, serd menor o igual a
10 minutos.

* El tiempo para brindar informacién y asesoria presencial al
proveedor sera menor o igual a 10 minutos.

« El tiempo para resolver la inscripcién al Padrén de Proveedores
serd menor o igual a 2 dias habiles, una vez cumplidos la
totalidad de los requisitos establecidos.

« Obtener un nivel de satisfaccion del proveedor respecto a la
atencion brindada mayor o igual a 8 en una escala de 0 a 10.

* Tiempo para atender las sugerencias, quejas y reclamaciones
sera semanalmente.

Para solicitar los requisitos, puede consultarlos la liga:
https://bit.ly/3iIUGYLO, solicitarlos en las oficinas que ocupa la
Direccién de Administracion (Subdireccion de Adquisiciones) o enviar
un correo a: adquisiciones@metepec.gob.mx

o 6 Indicadores de
Calidad

¢« Tiempo de espera para ser atendido por el Subdirector de
Adquisiciones y Servicios o servidor (a) publico (a) asignado para
tal fin.

«  Tiempo para brindar informacién y asesoria presencial.
«  Tiempo para resolver la inscripcion.

* Nivel de Satisfaccion del proveedor respecto de la atencion
brindada.

«  Tiempo para atender las sugerencias, quejas y reclamaciones.

Los resultados obtenidos de la evaluacion de los indicadores antes
mencionados seran publicados trimestralmente tanto al interior de las
dependencias como en la pagina principal del H. Ayuntamiento de
Metepec (SUGEM).

https://metepec.gob.mx/sugem/#cartas

Medidas de
Subsanacion

Se contactard via electronica al Proveedor para darle a
conocer su nimero de inscripcion al Padrén de Proveedores.
Los proveedores que consideren que la Subdireccion de
Adquisiciones y Servicios ha incumplido los compromisos
asumidos con esta carta podran manifestar, en un escrito
libre la sugerencia, queja o reclamacion o extender una
felicitacion si lo considera conveniente. La (el) titular de la
Direccion de Administracion elaborar4d una carta
personalizada de disculpas informando las medidas
adoptadas para subsanar el incumplimiento.

Formas de
Participacion

Contestar la encuesta para sugerencias, quejas Yy
reclamaciones disponible en buzén colocado en las
instalaciones de la Direccion de Administracion. Via
telefénica al: 722 235 8200, Ext. 1199.

Correo electrénico: adquisiciones@metepec.gob.mx
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INDICADORES DE CALIDAD

S TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

09000

Tiempo de espera para Tiempo para resolver|
ser atendidos por el inscripcién

Subdirector de
Adquisiciones o
servidor(a) publico (a)
asignado par tal fin

Tiempo para atender
las sugerencias,
quejasy
reclamaciones sera

Tiempo para brindar Nivel de satisfaccién del Semanaimente.

informaciony asesoria proveedor respecto de
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NOMBRE DEL INDICADOR |

Tiempo de respuesta para ser atendidos por el
Subdirector de Adquisiciones o servidor(a)
_8 TR I M E TR E publico (a) asignado par tal fin.

El tiempo de espera del proveedor para ser atendido por el Subdirector de Adquisiciones y
Contratacién de Servicios o servidor (a) publico (a) asignado para tal fin, serd menor o igual a 10
minutos.

El tiempo de espera del proveedor para ser atendido por el Subdirector de Adquisiciones y
Contratacion de Servicios o servidor (a) publico (a) asignado paratal fin, sera menor o igual a
10 minutos.

B Total de personas atendidas De los 28 proveedores que se

mPersonas atendidas en un tiempo menor a 3 dias presentaron interesados en
@ Personas atendidas en un tiempo mayor a 3 dias obtener su Inscripcic')n en el
s0 , 4945 Padron de  Proveedores,
;‘g 2828 fueron atendidos en un lapso
20 menor a 10 minutos;
0 0 0 o o 0 o o 0 cumpliendo asi con el

ler 2do Jer Ato compromiso.

trimestre trimestre trimestre trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR Il

Tiempo para brindar informacion

'8 TRIMESTRE y asesoria presencial
ABRIL- JUNIO ﬁ

El tiempo para brindar informacion y asesoria presencial al proveedor sera menor o
igual a 10 minutos.

TIEMPO PARA BRINDAR INFORMACION PRESENCIAL

B Total de personas atendidas El tiempo en el
B Personas atendidas en menos de 10 minutos que se brindo |a

mPersonas atendidas en mas de 10 minutos

s0 4545 informacién a los
P proveedores
gg 28 28 interesados en
20 inscribirse al
'S 0 o o O o o O Padrén de
0

ler 2do 3er 4t6 Proveedores fue

menor a 30
minutos.

trimestre trimestre trimestre trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR 1lI

Tiempo para resolver la

'8 TRIMESTRE inscripcion
ABRIL- JUNIO D—

El tiempo para resolver la inscripcién al Padrén de Proveedores sera menor o igual a 2 dias habiles, una vez
cumplidos la totalidad de requisitos establecidos.

TIEMPO PARA RESOLVER LA INSCRIPCION

B Total de personas atendidas
EMenor o igual a 2 dias habiles

EDe 3 a5 dias habiles ) .
s0 , 4545 El tiempo en que se resolvid la

inscripcion de los proveedores
2828 una vez que cumplieron la
totalidad de los requisitos
establecidos fue menor a 2
dias habiles.

0 0 0 0 0 0 O

ler 2do 3er 4t0
trimestre trimestre trimestre trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR IV
Nivel de satisfaccion del Proveedor

_8 TRIMESTRE respecto de la atencidn brindada
ABRIL- JUNIO ﬁ

Obtener un nivel de satisfaccion del proveedor respecto a la atencidn brindada mayor o
igual a 8 en una escala de 0 a 10.
NIVEL DE SATISFACCION DEL PROVEEDOR

B Total de personas atendidas BEMayor o igual a8 @EMenor de 8

so , 4545 Los 28 proveedores que
obtuvieron su inscripcion al
padron de proveedores y que
contestaron la evaluacion de
satisfaccion, se obtuvo un
nivel de 10.

28 28

O 0 0 O 0 0 0

ler 2do 3er 4to
trimestre trimestre trimestre trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR V

Tiempo para atender las sugerencias,

_8 TRIMESTRE quejas y reclamaciones.
ABRIL- JUNIO ﬁ

El tiempo para atender las sugerencias, quejas y reclamaciones sera semanalmente.

ATENCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

B Total de personas atendidas BQuejas BENo respondieron

o De los 28 proveedores que

45

45
b 28 obtuvieron su inscripcién al
32 padron de proveedores y que
2 contestaron la evaluacion de
10 satisfaccion, no se obtuvieron

00 00 0

ler 2do 3

0

5 0 O 0O o O . .
quejas o reclamaciones.

er 4t0
trimestre trimestre trimestre trimestre
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