o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas
y Reclamaciones

En el Buzon de sugerencias, quejas y reclamaciones ubicado en la Ventanilla del
Centro de Atenci6n a Tramites de la Direccion de Desarrollo Urbano localizado en
el Complejo Administrativo en Avenida Estado de México Nimero 1201 Oriente,
Barrio de San Miguel, Metepec, Estado de México, Teléfono 7225002800, correo
Electrénico: desarrollourbano@metepec.gob.mx La usuaria o el usuario podra
presentar su queja ante el Organo de Control Interno, ubicado en Calle el Nevado,
Numero 2533 Oriente, Colonia Agricola Bellavista, Metepec, Estado de México, C
. P . 52172 , Teléfonos 7222657433 , 7222657434 , en el horario de atencion :
lunes a viernes de 9 :00 a 18 :00 horas . Correo electrénico :
contraloria@metepec.gob.mx

1 o Relacion de Normas
Reguladoras

Con fundamento en los articulos 8° y 115 fraccién V, incisos a) y
d) de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos;
1,2,4,11,122,123 y 124 de la Constitucion Politica del Estado
Libre y Soberano de México; 1, 5, 7, 31 fracciones II, VI y VIl de la
Ley Organica de la Administracién publica del Estado de México;
1.1 fraccion 1V, 1.2, 1.3, 1.4, 1.5 fraccién X, 5.1, 5.5, 5.6, 5.7, 5.10
fracciones VI y VI, 535, 554, 555 y 556 del Codigo
Administrativo del Estado de México; 106, 111 y 115 del Cédigo
de Procedimientos Administrativos del Estado de México; 1, 4, 5,
6, 135 y 149 del Reglamento del Libro Quinto del Cédigo
Administrativo del Estado de México; 35, 36 fraccion VI, Inciso e)
y 78 fracciones 1V, VI, XXXI y XXXIlI del Bando Municipal de
Metepec, Estado de México, 2024; articulos 1.1, 1.4, 3.28
apartado A, fraccion V, inciso e), 3.33 fracciones IV y VI, 3.167
fraccion X'y XXXI, 3.168 fraccion Ill, 3.177 fraccién | y II, 3.178
Fraccion I, 3.181 y 10.47 del Coédigo de Reglamentacion
Municipal de Metepec, Estado de México;
www.legislacion.edomex.gob.mx

www.metepec.gob.mx

11 Unidad Administrativa
Responsable

Informacion Complementaria:

https://metepec.gob.mx/sugem/#cartas
Atencién alos Usuarios:

Avenida Estado de México No. 1201 Oriente, Barrio de San
Miguel, Metepec, Edo. de México, C.P. 52140

Contactanos:

@ Lunes a Viernes de 9:00 a 15:00 horas

) 7225002800

e desarrollourbano@metepec.gob.mx

0 Desarrollo Urbano y Metropolitano Metepec

o @ dduym_metepec
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Carbas Compromiso

con el Ciudadano

2022-2024

DIRECCION DE
DESARROLLO URBANO Y
METROPOLITANO

La Direccion de Desarrollo Urbano y Metropolitano cuenta
con cuatro subdirecciones a saber : Operacion Urbana,
Planeacion Urbana, Alineamiento y Control Urbano,
Regularizacion de Tenencia de la Tierra. En cuanto al
Departamento de Licencias de Uso de Suelo, que emite las
Cédulas Informativas de Zonificacion, estd adscrito a la
Subdireccion de Operacion Urbana .

Tramite:

Cédula Informativa de zonificacion

oronkegitmr — REV:10

CERTIFIED SERVICE 2020.2028
LETTER OF COMMITMENT




Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 24 septiembre del 2020. 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

Coordinar las actividades dirigidas a la planeacion,
estructuracion, organizacion y vigilancia para la regulacion
del uso del suelo municipal, la movilidad del territorio,
vigilando el crecimiento urbano y preservando el derecho de
via establecido, asi como concediendo licencias de
publicidad conforme a la normatividad vigente .

Objetivo de la
Publicacion

Otorgar cédulas que cumplan con la normatividad en materia
de Desarrollo Urbano de manera oportuna, eficaz y objetiva,
que la ciudadania requiera.

Comunicar la normatividad aplicable, los derechos vy
obligaciones a las personas usuarias, asi como los
compromisos de la Direccion de Desarrollo Urbano,
Metropolitano, las medidas de subsanacion en caso de
incumplimiento.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado

Consiste en dar a conocer al interesado el uso del suelo y
caracteristicas técnicas de un predio en particular dentro
del territorio municipal, determinando asi el aprovechamiento
del mismo, conforme a lo que establece el Plan Municipal de
Desarrollo Urbano, siendo la Unica oficina para realizar el
tramite de manera presencial

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

Recibir informaciéon clara y precisa sobre la Cédula
Informativa de Zonificacion. A que los datos personales sean
tratados con confidencialidad en términos de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado
de México y Municipios. Recibir Cédula Informativa de
Zonificacion solicitada previo pago de derechos.
Obligaciones:

Presentar toda la documentacion requerida. Acudir en el
horario laboral.

Cubrir los derechos generados por el tramite.

Compromisos de
Calidad

* La atencién al solicitante respecto del servicio prestado
sera satisfactoria en una calificacion mayor o igual a 8 en
una escala de 0 a 10.

» Eltiempo de espera para recibir atencion presencial para
usuarios por parte del personal de ventanilla sera menor
o0 igual a 20 minutos.

*  El tiempo de respuesta del tramite de cédula Informativa
de Zonificacion sera del 95% menor o igual a 3 dias
héabiles, para el 5% restante no serd mayor a 5 dias
habiles.

* El usuario podra consultar el estatus de su tramite de
forma inmediata via telefénica al nimero 7225002800.

* La respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones
captadas mediante la encuesta de satisfaccion, sera
menor o igual a cinco dias habiles.

o 6 Indicadores de
Calidad

+ Indice de satisfaccién respecto al servicio prestado.
» Tiempo de espera para recibir atencién presencial.

» Tiempo de respuesta del tramite de Cédula Informativa
de Zonificacion

* Numero de consultas atendidas via telefénica en forma
inmediata.

+ Tiempo de respuesta 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

Si considera que la atencion brindada por el personal de
ventanilla no es la correcta, podra solicitar ser atendido por el
Jefe de Departamento de Licencias de Uso de Suelo.

De ser necesario facilitar al ciudadano en su caso el contacto
con las distintas instancias responsables de los servicios
Municipales, a fin de continuar su tramite.

La Direccién de Desarrollo Urbano y Metropolitano dirigira
una carta de disculpas al ciudadano, e informara las medidas
emprendidas para subsanar el incumplimiento.

Formas de
Participacion

Formulacion de sugerencias, quejas y reclamaciones, segin
lo establecido en esta carta compromiso.

Escritos dirigidos al titular de esta Direccion, encuestas de
satisfaccion.
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[— CARTAS COMPROMISO
2022 -2024

EVALUACION DE INDICADORES

DIRECCION DE DESARROLLO URBANO Y METROPOLITANO
Cédula Informativa de Zonificacion

28 TRIMESTRE
ABRIL- JUNIO

2024




E
s TRIMESTRE O ZONIFIGACION.

—© DEPENDENCIA

Direccién de Desarrollo Urbano
y Metropolitano

o PERIODO DE EVALUACION
01 abril a 28 de junio 2024

—————e@ TRAMITE [/ SERVICIO EVALUADO

Cédula Informativa de
Zonificacién

——————@ HERRAMIENTAS DE MEDICION

BitGcoraq, lista de registro, encuestas de
satisfaccion, etc.

BENEFICIARIOS
Ndmero de personas atendidas en el 2do. Trimestre: 242



TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

indice de
satisfaccién
respecto al servicio

prestado.
) Informativa de
Tiempo de espera Zonificacién
para recibir atencién
presencial.

o

Tiempo de respuesta
del trdmite de Cédul

@

INDICADORES DE CALIDAD

Tiempo de respuesta
a sugerencias,
quejasy

reclamaciones.
NUmero de consultas

atendidas via
telefénica en forma
inmediata
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Indice de satisfaccidn respecto al

TRIMESTRE servicio prestado.
ABRIL- JUNIO *

La atencidn al solicitante respecto del servicio prestado sera satisfactoria en una calificacion mayor o igual a 8 en una
escalade0a 10

En las Instalaciones de la Direccion de
mTotal de personas atendidas mMuy satisfactorio Desarrollo Urbano y Metropolitano de un total
de 242 ciudadanos, de manera aleatoria se
aplicaron 5 cuestionarios referentes a las
300 respuestas sugerencias, quejas y
250 reclamaciones aplicadas de lunes a viernes
en el servicio de Cédula Informativa de

200 Zonificacién, en el periodo comprendido del

150 del 01 de abril al 28 de junio del 2024. Estos son

realizados con la finalidad de que los usuarios

100 califiquen el servicio brindado por el personal

50 en una escala de 0 a 10, en donde 0 es poco
0 0 o0 0 0 o0

satisfactorio y 10 muy satisfactorio.

Epoco satisfactorio

0
2do 3er 4t0 Cabe hacer mencién que los usuarios
. . calificaron el servicio prestado como muy
trlmeStre trlmeStre trlmeStre trlmeStre satisfactorio de lo cual se obtienen los

siguientes datos:

Muy satisfactorio (5 encuestas) calificaron
con 10, en la escala de satisfaccion;
cumpliendo asi con el compromiso.
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Tiempo de espera para recibir

TRIMESTRE atencion presencial.

ABRIL- JUNIO

El tiempo de espera para recibir atencién presencial para usuarios por parte del personal de
ventanilla sera menor o igual a 20 minutos.

En las Instalaciones de la Direccion de

_ Desarrollo Urbano y Metropolitano se

B Total de personas atendidas atendieron un total de 242 personas de
B Personas atendidas en un tiempo menor a 10 minutos lunes a viernes en el servicio de Cédula
Informativa de Zonificacion, en el periodo

EPersonas atendidas en un tiempo mayor a 10 minutos ‘ . o
comprendido del 01 de abril al 28 de junio

300 del 2024.

250 Cumpliendo satisfactoriamente con el

200 tiempo establecido que es menor o igual a

20 minutos de lo cual se obtienen los

150 o

siguientes datos:

100 De acuerdo a lo anterior se redujo el
50 tiempo de atencion a 10 minutos por
0 0 0o 0 °© 0 0 persona en el tramite de Cédula

Informativa de Zonificacion, quedando de
2do 3er 4to la siguiente manera:
trlmestre trimestre trimestre trimestre  (© usuarios) recbieron atencion en 5
(1 usuario) recibi6 atenciéon en 10
minutos.

cumpliendo asi con el compromiso
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Tiempo de respuesta del tramite
S TRIMESTRE e onincacitn

ABRIL- JUNIO

El tiempo de respuesta del tramite de Cédula Informativa de Zonificacion sera del 95% menor o igual a 3 '
dias habiles, para el 5% restante no sera mayor a 5 dias habiles

En las Instalaciones de la Direccion de

B Total de personas atendidas ®Bde la2dias Bde 3ab5dias Desarrollo  Urbano y Metropolitano  se

300 brindaron un total de 242 Oficios en el
250 242 servicio de Cédula Informativa de
Zonificacion, en el periodo comprendido del
200 del 01 de abril al 28 de junio del 2024.
150 Destacando que dicho tramite se realizd
dentro del tiempo establecido que esde 1a 5
100 dias habiles.
De acuerdo a lo anterior se obtuvieron los
>0 siguientes resultados:
0 ° 20 ° %0 De un total de 242 ciudadanos atendidos;
1er 2do 3er 4t0 (211 Cédulas) fueron respondidas en 2 dias,

] ] ] ] en tanto que, (31 Cedulas) fueron atendidas
trimestre trimestre trimestre trimestre ens5dias;

cumpliendo asi con el compromiso de 5 dias
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NUimero de consultas atendidas

via telefonica en forma

S TRIMESTRE inmediata
El usuario podra consultar el estatus de su tramite de forma inmediata via telefonica al numero 7225002800

En las Instalaciones de la Direccién de Desarrollo
_ . _ Urbano y Metropolitano se atendieron un total 5

mPersonas atendidas en un tiempo mayor a 10 minutos Informativa de Zonificacién, en el periodo
comprendido del 01 de abril al 28 de junio del 2024.

B Consultas atendidas via telefénica

6 6

Dicha atencién a estas solicitudes se realiza via
telefénica y estas son respondidas con la finalidad
de conocer el estatus o requisitos para el ingreso
del tramite

0 0 0 © 0 0 © Cabe hacer mencion que esta medida se adecua a
la demanda. De lo anterior se deduce que de
ler 2do 3er 4t0 acuerdo al numero de Illamadas, se brinda

: : : : atencion al servicio al total de usuarios que
trimestre trimestre trimestre trimestre solicitaron informacién via telefénica.

O R, N WML O N

Asi mismo también se deduce que 5 de las
llamadas fueron atendidas en 5 minutos
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Tiempo de respuesta a
sugerencias, quejas y

TRIM ESTRE reclamaciones.

ABRIL- JUNIO

La respuesta a las sugerencias, recomendaciones y observaciones captadas mediante los encuestas de
satisfaccion, sera menor o igual a cinco dias habiles

En las Instalaciones de la Direccion de
B Total de personas atendidas ®de la4dias @5dias Desarrollo Urbano y Metropolitano de un total de
242 ciudadanos atendidos, se aplicaron un total
de 5 cuestionarios en el servicio de Cédula
Informativa de Zonificacion, en el periodo
comprendido del 01 de abril al 28 de junio del 2024.

200
Destacando que de los 242 ciudadanos
150 atendidos, en los 5 cuestionarios de
sugerencias, quejas Yy reclamaciones entregadas
100 en la ventanilla de manera aleatoria a los
usuarios, en ninguno de ellos indicaron su correo
50 electrénico, motivo por el cual no se pudo
0 0 O 0 0 O

agradecer comentario alguno.

300

250

2d0 3er 4t0 Cabe hacer mencion que cuando los usuarios no
. ) indican su correo electrénico no es posible
trlmestre trimestre trimestre trimestre enviar agradecimiento alguno en el del tiempo

establecido que es de 1 a 5 dias habiles.
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