o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas

y Reclamaciones

De forma presencial en el formulario de sugerencias, quejas y reclamaciones disponible en el buzén
colocado en la planta baja de las oficinas centrales del SMDIF de Metepec, ubicadas en Manuel J.
Clouthier, No. 70, Fraccionamiento Izcalli Cuauhtémoc V, C.P. 52176, Metepec, Estado de México.
Se dara atencion y seguimiento a la sugerencia, queja, reclamacién o recomendacion en las 48
horas posteriores a la apertura del buzén. Via telefénica a la Direccién Juridica del Sistema Municipal
DIF de Metepec al teléfono 7222082636 Ext. 1030 y 1031. Se dara atencién y seguimiento a las
sugerencias, quejas, reclamaciones y recomendaciones al momento de ser recibida. Directamente
en las oficinas del Organo Interno de Control, ubicadas en Manuel J. Clouthier, No. 70,
Fraccionamiento Izcalli Cuauhtémoc V, C.P. 52176, Metepec, Estado de México, Segundo Piso, de
lunes a viernes de 8:00 a 16:00 horas al teléfono 7222082636 ext.1014 o al correo electronico
contraloriadif@metepec.gob.mx. Se dard atencion y seguimiento a la queja o reclamacion al
momento de ser recibida.

1 o Relacion de Normas
Reguladoras

« Ley de Asistencia Social del Estado de México y Municipios
articulo 41 fracciones V, X, X, Xl 'y Xl
htps://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.g
ob.mx/files/files/pdf/ley/vig/leyvig004.pdf

» Ley de acceso a las Mujeres a una vida libre de violencia
del Estado de México articulos 20 Bis, fraccion |, 36 fraccion
V'y 56 fraccion V.

htps://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.g
ob.mx/files/files/pdf/ley/vig/leyvig139.pdf.

» Procedimiento 2.19 del "MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEL SISTEMA MUNICIPAL PARA EL DESARROLLO
INTEGRAL DE LA FAMILIA DE METEPEC, ESTADO DE
MEXICQO". Publicado en la Gaceta Municipal No. 61 de fecha
19 de octubre 2021.

11 Unidad Administrativa
Responsable

La Direccién Juridica del Sistema Municipal DIF de Metepec,
a través de la Subdireccion de Servicios Juridico
Asistenciales, es responsable de brindar servicios de
asistencia juridica con la finalidad de proteger los derechos
de la familia y personas en estado de vulnerabilidad.

Informacion Complementaria:

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

Atencion alos Usuarios:

Manuel J. Clouthier 70, Fraccionamiento Izcalli Cuauhtémoc V,
Metepec, Estado de México, C.P. 52176

Contactanos:

@ Lunes a Viernes de 8:00 a 16:00 horas

L) 7222082637 Ext. 1031

direcciongeneraldif@metepec.gob.mx
juridicodif@metepec.gob.mx

0 DIF Metepec
: @DIF_Metepec
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Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 09 de junio de 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

Promover el Desarrollo Integral de la Familia a través de
programas y acciones encaminadas a incrementar los
niveles de bienestar de las nifias, nifios, adolescentes,
adultos mayores, personas con discapacidad y en general a
cualquier persona que lo solicite del Municipio de Metepec.

Objetivo de la
Publicacion

Brindar asesorias juridicas en materia familiar de forma
oportuna y eficaz. Comunicar a las personas usuarias sus
derechos y obligaciones, asi como los compromisos del
Sistema Municipal DIF de Metepec y las medidas de
subsanacion en caso de incumplimiento.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado

Consiste en proporcionar a los usuarios asesoria juridica
presencial en materia familiar impartida por personal
capacitado y Unica area juridica.

Derechos y

Obligaciones
Derechos:
Recibir un trato amable y de calidad por parte de los
abogados.

Recibir informacién oportuna sobre sus casos, asi como los
costos de los servicios juridicos.

Recibir dentro de la asesoria juridica la conciliacion y cuando
aplique realizar convenio administrativo.

Obligaciones:

Esperar su turno de atencion.

Proporcionar informacién veraz y oportuna para la resolucién
de su servicio.

Realizar el pago de la cuota de recuperacion por el servicio
recibido.

Compromisos de
Calidad

*  Obtener un indice de satisfaccion de lo usuarios respecto
al trato recibido, mayor a 8 en una escala del 0 al 10.

e Obtener un indice de satisfaccion del servicio de
asesorias juridicas en materia familiar, mayor a 8 en una
escala del 0 al 10.

» Eltiempo de espera para recibir el servicio no sera mayor
a 20 minutos.

« ElI tiempo de respuesta a sugerencias, quejas,
reclamaciones 'y recomendaciones captadas en las
encuestas de satisfaccion serd menor o igual a 5 dias
habiles.

» Obtener un indice de satisfaccién mayor o igual a 8 en una
escala de 0 al 10, respecto a la conservacion de las
instalaciones y su limpieza.

o 6 Indicadores de
Calidad

+ Indice de satisfaccién respecto al trato recibido.

+ indice de satisfaccion del servicio de asesorias juridicas
en materia familiar.

»  Tiempo de espera para recibir el servicio.

+ Tiempo de respuesta a
reclamaciones y recomendaciones.

sugerencias, quejas,

+ Indice de satisfaccion respecto a la conservacion de las
instalaciones y su limpieza.

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

La Direccion General del Sistema Municipal para el
Desarrollo Integral de la Familia de Metepec dirigird una
carta de disculpas al usuario comunicando las causas de las
sugerencias, quejas, reclamaciones y recomendaciones, asi
como las medidas adoptadas.

Formas de
Participacion
Los usuarios del Sistema Municipal para el Desarrollo Integral

de la Familia de Metepec pueden participar en la mejora de la
prestacion del servicio, a través de las siguientes alternativas:

*Formulacion de encuestas de sugerencias, quejas,
reclamaciones, recomendaciones y/o felicitaciones conforme a
lo previsto en esta Carta Compromiso con el Ciudadano.

« Escritos dirigidos al Sistema Municipal para el Desarrollo
Integral de la Familia de Metepec.
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EVALUACION DE INDICADORES

SISTEMA MUNICIPAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA DE METEPEC

28 TRIMESTRE
ABRIL- JUNIO

2024




o .I.RI MESTRE ASESORIA JURIDICA
ABRIL- JUNIO ﬁ

—© DEPENDENCIA

Sistema Municipal para el
Desarrollo Integral de Ia
Familia de Metepec

o PERIODO DE EVALUACION
01 abril al 28 de junio 2024

————e TRAMITE [ SERVICIO EVALUADO

Asesoria Juridica

——————@ HERRAMIENTAS DE MEDICION

Encuesta de Satisfaccion y Bitdcora de Registro

@ — @ BENEFICIARIOS
450



INDICADORES DE CALIDAD

TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

99*

indice de
satisfaccion al
trato recibido

Tiempo de espera

para recibir el servicio indice de

satisfaccion respecto
a la conservacion de

indice de Tiempo de respuesta 198 Instalacionesy su
satisfaccién del a las sugerencias, limpieza
servicios de asesoria quejas,
juridicas en materia reclamaciones y
familiar recomendaciones
captadas
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Indice de satisfaccion respecto al

S TRIM ESTRE trato recibido

ABRIL- JUNIO

Obtener un indice de satisfaccién de los usuarios respecto al trato recibido, mayor a 8 en

una escala de 0 a 10.

ETotal de personas atendidas B Trato Recibido Menor a 9

BTrato Recibido Mayor a9 De los 450 usuarios atendidos
igg 450 30 encuestados calificaron en
200 | 350 una escala de 0 a 10, con 9 o
o mas, el trato recibido por los
250 asesores juridicos en la
o Subdireccién de los Servicios
100 30 30 Juridicos Asistenciales en el
50 0 0 o o O o o O

periodo comprendido del 01
ler 2do 3er 4to de abril al 28 de junio del afo

trimestre trimestre trimestre trimestre 2024.
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Indice de satisfaccion del servicio

.8 TRIMESTRE de asesorl'asg::;(iilii;z:s en materia
ABRIL- JUNIO *

Obtener un indice de satisfaccion de los usuarios respecto al trato recibido, mayora 8 en
una escala de 0 a 10.

B Total de personas atendidas B Trato Recibido Menor a 9 De los 450 usuarios atendidos
M Trato Recibido Mayor a9 30 encuestados calificaron en
500 450 un escala de 0 a 10, con 9 o
328 350 mas, la atencidon en el servicio
zgg de asesorias juridicas en
250 materia  familiar en la
o Subdireccion de  Servicios
100 30 30 0 0 Jl:IrI'dICOS AS|§t-enC|aIes del
0 0 0 0o 0 Sistema Municipal DIF de

ler 2do 3er 4to Metepec en el periodo

trimestre trimestre trimestre trimestre comprendido del 01 de abril al
28 de junio del aifo 2024.
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Tiempo de espera para recibir el

3 TRIMESTRE
ABRIL- JUNIO —

El tiempo de espera para recibir el servicio no sera mayor a 20 minutos

B Total de personas atendidas ETiempo Menor a 20 min )
De acuerdo a lo registrado en la

BTiempo Mayor a 20 min L, .
bitacora, el tiempo de Ia

500 450 atencion por parte de los
200 350 asesores  juridicos de la
o Subdireccion  de  Servicios
250 Juridicos  Asistenciales  del
150 Sistema  Municipal DIF de
o 30 g 30 g .0 .0 Metepec, fue menor a 20
0 minutos, en el periodo
ler 2do 3er 4to comprendido del 01 de abril al

trimestre trimestre trimestre trimestre 28 de junio del afio 2024.
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Tiempo de respuesta a las
sugerencias, quejas, reclamaciones

-8 TRIM ESTRE y recomendaciones captadas

ABRIL- JUNIO

El tiempo de respuesta para las sugerencias, quejas reclamaciones y recomendaciones
captadas en las encuestas de satisfaccion sera menor o igual a 5 dias habiles.

B Total de personas atendidas B Tiempo Menor a 5 dias

ETiempo Mayor a 5 dias .
De los 450 usuarios

o 450 atendidos 30  personas
400 | 350 encuestadas que recibid
oo asesoria juridica, no
250 emitieron sugerencias,
528 qguejas, reclamaciones vy
128 30 30 0 0 reFor.nendacic.)nes,. no
0 existiendo evidencias dentro
ler 2do 3er 4t0 del buzodn, en el periodo
trimestre trimestre trimestre trimestre comprendido del 01 de abril

al 28 de junio del afio 2024.
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Indice de satisfaccion respecto a

| ion de |
S TRIMESTRE e
ABRIL- JUNIO —

Obtener un indice de satisfaccién mayor a 8 en una escala del 0 al 10 en la conservacidn de
las instalaciones y su limpieza.

De los 450 usuarios

B Total de personas atendidas B Satisfacciéon Mayor a 9 .

m Satisfaccion Menor a 9 atendidos 30 personas
500 450 encuestadas, calificaron la
450 .

400 | 350 conservacion de_ | las
350 instalaciones y su limpieza
300 .
250 con una puntuacion entre 9
200
150 y 10 puntos, en una escala
128 30 0 30 0 0 0 del 0 al 10 del Sistema
0 ° 0 ° 0 Municipal DIF de Metepec
ler 2do 3er A4t0 en el periodo comprendido

trimestre trimestre trimestre trimestre del 01 de abril al 28 de
junio del ano 2024,
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