o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas

y Reclamaciones

De forma presencial en el formulario del buzén de sugerencias, quejas y
reclamaciones ubicado en el primer piso donde se localiza el
Departamento de Programas Integrales, en el edificio situado en la
Avenida Estado de México No. 449. Barrio de San Miguel, Metepec,
Estado de México. C.P. 52140 Tel. 7222358200 Ext. 1171. En el buzén
de donde puede presentar su queja es el Organo de Control Interno,
ubicado en la calle EI Nevado #2533 Oriente. Colonia Agricola Bellavista,
Metepec, Estado de México, C.P. 52172 Tel. 722 2657433, en el horario
de atencion: lunes a viernes de 9:00 a 18:00 horas. Correo electronico:
contraloria@metepec.gob.mx

Relacion de Normas
Reguladoras

Cadigo de Reglamentacion Municipal de Metepec, Capitulo
VIII, Direccion de Desarrollo Social y Asuntos Indigenas,
Articulo 3.160. El Departamento de Asuntos Indigenas y
Programas Integrales, Frac. I, II, Ill, V, VI, VII, VIII, IX, X.
Pag. 98.
https://metepec.gob.mx/pagina/archivo-municipal.php#cuerpo,
Gaceta 13, Bando Municipal de Metepec, Estado de México,
2024, Décimo Cuarto del Desarrollo Social, Capitulo | de
Desarrollo Social, Articulo 114, Frac. 1,1V, XVI, XVIII, XX, XXI,
XXIl, XXIHLXXIV, XXV, (pag. 54 y 55)
https://metepec.gob.mx/pagina/documentos/secretaria/gacetas/2024/
GACETA13.pdf
https://metepec.gob.mx/pagina/archivo-municipal.php#cuerpo,
Manual de Procedimientos de la Direccion de Desarrollo
Social y Asuntos Indigenas.

11 Unidad Administrativa
Responsable

La Direccion de Desarrollo Social y Asuntos Indigenas a
través del Departamento de Programas Integrales; teniendo
como atribuciones mas importantes: Impulsar mecanismos
que incentiven, garanticen y fortalezcan la regeneracion del
tejido social. Promover y fortalecer el desarrollo social, a
través de platicas y talleres de Valores Humanos
encaminadas a la sana convivencia.

Informacion Complementaria:

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

Atencion alos Usuarios:

Av. Estado de México 449 Barrio de San Miguel, Metepec
Estado de México C.P 52140

Contactanos:

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

(L) 7222358200 Ext.1171

e desarrollosocial@metepec.gob.mx

ﬁ Desarrollo Social 2022-2024
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Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 06 de marzo de 2021. Teniendo validez
hasta el término de la Administracion vigente.

La informacion, es responsabilidad de la unidad
administrativa que brinda el trdmite o servicio.

Fines de la
Organizacion

A través del Departamento de Programas Integrales se
brinda a las comunidades de Metepec pléaticas y talleres que
incentiven, promuevan, garanticen y fortalezcan la
Regeneracion de los Valores Humanos, la atencion, la
participacion y convivencia ciudadana de manera colectiva,
resarciendo el tejido social en las comunidades del
municipio.

Objetivo de la
Publicacion

Regenerar Valores Humanos mediante platicas y talleres
que pretenden ampliar sus conocimientos, la atencion, la
participacion, la convivencia social y familiar de las
comunidades del municipio de Metepec. Asi como comunicar
los derechos vy obligaciones de los usuarios, los
compromisos de calidad del departamento de Ila
dependencia, ademas de las medidas de subsanacion en
caso de incumplimiento.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado

Mediante un oficio de peticion dirigido al Departamento de
Programas Integrales, solicitando la platica y/o taller siendo
este la Unica oficina responsable de desarrollar e
implementar los talleres y platicas de valores humanos en
forma presencial a las comunidades del municipio de
Metepec.

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

Ser tratados con respeto, dignidad, igualdad, solidaridad,
empatia por el personal adscrito. Recibir un oficio de
contestacion y una constancia de participacion de las
platicas y talleres. Sus datos seran tratados con
confidencialidad con la finalidad de proporcionar dicha
constancia. Realizar un registro de asistencia antes y
durante las platicas y talleres.

Obligaciones:

Acudir en un horario de 9:00 a 18:00 horas de lunes a
viernes. Solicitar mediante oficio a la Direccion de Desarrollo
Social y Asuntos Indigenas las platicas y talleres de Valores
Humanos.

Compromisos de
Calidad

» El tiempo de espera para recibir atencion presencial en
las oficinas del Departamento de Programas Integrales
no sera mayor a 10 minutos.

» El tiempo maximo para brindar informacion via telefénica
no sera mayor a 10 minutos.

» El tiempo méaximo para brindar informacién presencial no
sera mayor a 20 minutos.

* Obtener un indice de satisfaccion de los usuarios sobre
el servicio proporcionado mayor o igual a 8 en una
escala de 0 a 10.

 El tiempo de respuesta a sugerencias, quejas Yy
reclamaciones captadas en el cuestionario de
satisfaccion, sera menor o igual a 3 dias habiles.

o 6 Indicadores de
Calidad

«  Tiempo de espera para recibir atencién presencial.

«  Tiempo para brindar informacién y orientacion via telefénica.
«  Tiempo para brindar informacién y orientaciéon presencial.

+ indice de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio
proporcionado.

. Tiempo para dar contestacion a sugerencias, quejas Yy
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

El Departamento responsable hara la reprogramacion a la disposicién
del ciudadano.

El titular del Departamento de Programas Integrales ofrecera de
manera personal e inmediata una disculpa al solicitante.

El titular del Departamento de Programas Integrales realizara una
llamada telefénica al ciudadano o ciudadana informando la forma de
subsanar el incumplimiento del compromiso.

Formas de
Participacion

Las comunidades beneficiarias, pueden participar en encuestas de
sugerencias, quejas y reclamaciones sobre las platicas y talleres de
valores humanos para la mejora de las mismas a través de su buzén
de quejas ubicado en la Direccion de Desarrollo Social y Asuntos
Indigenas.

Escrito libre dirigido a la o el titular del Departamento de Programas
Integrales, manifestando sus recomendaciones para mejorar el
servicio.
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“REGENERACION DE
VALORES HUMANOS ENEL
TEJIDO SOCIAL"

— @ DEPENDENCIA

Direccion de Desarrollo
Social y Asuntos Indigenas

S TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

o PERIODODEEVALUACION
01 abril a 28 de junio 2024

——————e TRAMITE[SERVICIO
EVALUADO

“Regeneracion de Valores
Humanos en el Tejido Social”
———@ HERRAMIENTAS DE MEDICION
egistro de tiempo de espera para atencién presencial, registro de tiempo para
brindar atencion presencial, registro de tiempo para atencién via telefonica,

registro de encuestas aplicadas, registro de tiempo de respuesta a sugerencias
quejasy reclamaciones captadasen las encuestas de satisfaccion.

—© BENEFICIARIOS
147 personas atendidas




S TRIMESTRE

INDICADORES DE CALIDAD

ABRIL- JUNIO

para recibir
atencion presencial

Tiempo para brindar
informacion y orientacion
via telefonica.

B0
A oy g ey

informacion y
orientacion presencial.

Tiempo para dar
contestacion alas
sugerencias, quejas
y reclamaciones

indice de satisfaccion
de los usuarios sobre el
servicio
proporcionado.
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NOMBRE DEL INDICADOR |
TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR

) TRIMESTRE ATENCION PRESENCIAL
o
El tiempo de espera para recibir atencion presencial en las oficinas del Departamento de

Programas Integrales no ser4 mayor a 10 minutos.

B Personas Atendidas ETiempo menor a 10 minutos De los 147 ciudadanos atendidos
BTiempo de mayor a 10 minutos en este trimestre, de acuerdo al
250 registro en recepcion en las
o00 | 191 Instalaciones del Departamento

147 de Asuntos Indigenas y

150
Programas Integrales de lunes a

100 viernes en el periodo comprendido

50 19 23 g 0 0 del 01 de abril al 28 de junio 2024;
0 o 0 o
0 se obtuvo que 23 personas
1er 2do 3er 410 atend_ldas en un t_|empo menor a
i i i . 10 minutos, cumpliendo asi con el
trimestre trimestre trimestre trimestre compromiso.
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TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

NOMBRE DEL INDICADOR i
TIEMPO MAXIMO PARA BRINDAR

INFORMACION Y ORIENTACION ViIA

TELEFONICA.

El Tiempo maximo para brindar informacion via telefonica no sera mayor a 10 minutos.

250

200

150

100

50

B Personas Atendidas
ETiempo menor a 10 minutos
BTiempo de mayor a 10 minutos

191
147

28
159 0 o200 o0

ler 2do 3er 4t0

De los 147 ciudadanos atendidos
este trimestre, de acuerdo al registro
sobre el tiempo maximo para brindar
informacion y  orientacion  via
telefonica, en el Departamento de
Asuntos Indigenas y Programas
Integrales de lunes a viernes en el
periodo comprendido del 01 de abril
al 28 de junio 2024; se obtuvo un
registro de 28 personas atendidas en
un tiempo menor a 10 minutos;

cumpliendo asi con el compromiso.

trimestre trimestre trimestre trimestre
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S TRIMESTRE

NOMBRE DEL INDICADOR Ili
TIEMPO PARA BRINDAR INFORMACION

Y ORIENTACION PRESENCIAL.

ABRIL- JUNIO

El tiempo maximo para brindar informacion presencial, no serd mayor a 20 minutos.

B Personas Atendidas

ETiempo de menor a 20 minutos

ETiempo de mayor a 20 minutos

250
200
150
100
50 19 O 23 O

191
147

000 000

ler 2do 3er 4to
trimestre trimestretrimestretrimestre
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De los 147 ciudadanos atendidos en
este trimestre, de acuerdo al registro
en recepcion para recibir informaciéon y
orientacion presencial sobre los temas
de Regeneracion de Valores Humanos
en las Instalaciones del Departamento
de Asuntos Indigenas y Programas
Integrales, de lunes a viernes en el
periodo comprendido del 01 de abril al
28 de junio 2024; se obtuvo que 23
ciudadanos atendidos en un tiempo
menor a 20 minutos; cumpliendo asi
con el compromiso.
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NOMBRE DEL INDICADOR IV
INDICE DE SATISFACCION DE LOS

TRIMESTRE R A
ABRIL- JUNIO —\

Obtener un indice de satisfaccion de los usuarios sobre el servicio proporcionado mayor o
igual a 8 en una escala de 0 a 10.

OBTENER UN iINDICE DE SATISFACCION DE De los 147 ciudadanos atendidos
LOS USUARIOS SOBRE EL SERVICIO en este trimestre, los cuales
PROPORC'ONAE%%AMLQYSE OOA{G;(;A'- A 8 EN UNA participaron en los talleres y platicas
' de Valores Humanos, se les aplicé

m Personas Atendidas u calificacién menor de 7 m Calificacion mayor de 8 encuestas de satisfaccion

aleatoriamente 20 de ellos los
cuales calificaron arriba de 8 a 10 el
trato recibido por los ponentes y el
personal del Departamento Asuntos
Indigenas y Programas Integrales,
en el periodo comprendido del 01 de
abril al 28 de junio 2024, cumpliendo
asi con el 100 % del compromiso.
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NOMBRE DEL INDICADOR V
TIEMPO PARA DAR CONTESTACION A

3 TRIMESTRE Sy B
ABRIL- JUNIO —\

El tiempo de respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones captadas en el cuestionario
de satisfaccion, sera menor o igual a 3 dias habiles.

B Personas atendidas ®Emenor a3 Dias ®mayor a 4 Dias

250 De los 147 ciudadanos

191 atendidos este trimestre, se
200 9 captaron en el buzon y en las
147 encuestas de satisfaccion 3

150 solicitudes de  sugerencias,
100 gquejas y reclamaciones, las
cuales se atendieron en un

50 7 3 tiempo menor a 3 dias habiles,
0 °c o o o en el periodo comprendido del

01 de abril al 28 de junio 2024.

ler 2do 3er 4to cumpliendo asi con el

trimestre trimestre trimestre trimestre COmpromiso.
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