09 Preseniggion ¢S Informacién Complementaria:
Sugerencias, Quejas P '

y Reclamaciones
De forma presencial en el formulario de sugerencias, quejas, recomendaciones y htt ps: /Im etepec.go b.mx/su gem [#cartas

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 Colonia Izcalli
Cuauhtémoc V, C.P. 52176, Metepec, Estado de México. Via telefénica a la Direccion
Municipal de Salud al teléfono 722 2 08 26 36 Ext.1032. Directamente en las oficinas -z . .
del Organo Interno de Control, ubicadas en Manuel J. Clouthier No. 70 Colonia Izcalli Aten cion a IOS US uarios:
Cuauhtémoc V, C.P. 52176, Metepec Estado de México, 2° Piso, de lunes a viemes de

8:00 a 16:00 horas. Al teléfono 7222082636 extension 1014, o al correo electrénico: -
contraloriainternadif@metepec.gob.mx En el Buzén ubicado en la Sala de Espera del Ignacio Manuel Altamirano #713, Bo.Coaxustenco, Metepec, Carbas Compromlso
Centro de Salud de Coaxustenco, con domicilio en calle Altamirano No. 713, Barrio de A

Estado de México.C.P. 52140 I C_ I I

Coaxustenco, C.P. 52141, Metepec, Estado de México, No. telefénico 722 2971567.
Lunes a Viernes de 8:00 a 15:00 horas 2022-2024

1 o Relacion de Normas Contactanos:
Reguladoras

Ley de Asistencia Social del Estado de México y Municipios,
Articulo 41, Fracciones X y XIV.
https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.e
domex.gob.mx/files/files/pdf/ley/vig/leyvig004.pdf

722 297 15 67 SISTEMA MUNICIPAL
DIF DE METEPEC

direcciongeneraldif@metepec.gob.mx
saluddif@metepec.gob.mx

Ley general de salud, articulo tercero transitorio.

FRACCION V
htpp://www.Diputados.Gob.Mx/leyesbiblio/pdf/142_240120.P
. DIF Metepec
Procedimiento "MANUAL 2.9 del DE PROCEDIMIENTOS
DEL SISTEMA MUNICIPAL PARA EL DESARROLLO
INTEGRAL DE LA FAMILIA DE METEPEC, ESTADO DE
MEXICO".

Publicado en la Gaceta Municipal No. 116 de fecha 5 de
diciembre de 2019.

@DIF_Metepec
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11 Unidad Administrativa Escanéame
iYo te llevo!

Responsable

La Direccion Municipal de Salud del SMDIF de Metepec, a
través de la Subdireccion de Salud y Apoyo a la
Discapacidad, es responsable de coordinar los consultorios
que brindan el servicio médico a la ciudadania de Metepec;
asi como supervisar las acciones, programas y proyectos en
materia de salud.

Tramite:

Consulta Médica

oronegistnr —— REV:08

CERTIFIED SERVICE 2028,202¢
LETTER OF COMMITMENT




Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 19 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 del la familia a través de
programas y acciones encaminadas a incrementar los
niveles de bienestar de las nifias, nifios, adolescentes,
adultos, adultos mayores, y personas con discapacidad del
municipio de Metepec.

Objetivo de la
Publicacion

El objetivo principal es garantizar la atencion médica en el
primer nivel, especificando que se otorga la atencion primaria
al usuario, de manera eficiente. Facilitar el ejercicio de los
derechos de los usuarios, fomentando una cultura de
calidad, y haciendo explicita la responsabilidad de los
servidores publicos ante la ciudadania en la prestacion
eficiente del servicio.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado

Consiste en proporcionar atencion médica para resolver las
necesidades de atencion basica y mas frecuentes a un bajo
costo, resueltas por actividades de promocion a la salud,
prevencion de la enfermedad y por procedimientos de baja
complejidad, dicho servicio se brinda de manera presencial
en el centro de salud de coaxustenco, perteneciente al
sistema municipal DIF de Metepec.

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

Recibir un trato amable y de calidad por parte de los Médicos.
Recibir informacién sobre los costos, horarios y ubicacion via
telefénica.

Recibir consulta médica.

Recibir receta médica o certificado médico, cuando aplique.
Obligaciones:

Esperar su turno de atencion.

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

Tratar con el debido respeto al personal de salud y auxiliares
que participan en el proceso de atencion.

Participar, en la medida de lo posible, en las actividades para
recuperar su salud.

Realizar pago de cuota de recuperacion, cuando aplique.

Compromisos de
Calidad

e Obtener un indice de satisfaccion de los usuarios
respecto al trato recibido mayor o igual a 8 en una escala
del 0 al 10.

« El tiempo de espera para recibir el servicio de Consulta
Médica serd menor o igual a 30 minutos para los
usuarios que no cuenten con cita previa.

« El tiempo de espera para recibir el servicio de Consulta
Médica serd menor o igual a 15 minutos para los
usuarios con cita previa.

« El tiempo de respuesta para las sugerencias, quejas,
recomendaciones y reclamaciones captadas en las
encuestas de satisfaccioén serd menor o igual a 5 dias.

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

* Las citas para recibir el servicio de consulta médica
seran otorgadas en menos de 15 minutos.

o 6 Indicadores de
Calidad

«  Nivel de satisfaccion respecto al trato recibido.

«  Tiempo de espera para recibir el servicio de consulta médica para
los usuarios que no cuenten con cita previa.

«  Tiempo de espera para recibir el servicio de consulta médica para
los usuarios que cuenten con cita previa.

« Tiempo de respuesta a sugerencias, quejas, recomendaciones y
reclamaciones captadas en las encuestas de satisfaccion.

* Nivel de satisfaccién respecto a la conservacion de las
instalaciones y su limpieza.

«  Tiempo para otorgar citas médicas.

Los resultados obtenidos de la evaluacion de los indicadores antes mencionados
serén 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 para el Desarrollo Integral
de la Familia de Metepec dirigird al usuario una carta de
disculpas comunicando las causas del incumplimiento, asi
como las medidas adoptadas y via telefénica se contactara
al usuario para reagendar su cita, y subsanar la sugerencia,
queja, reclamacion o recomendacion, siempre y cuando se
realice el reporte de manera inmediata a los teléfonos
mencionados en esta carta.

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, sugerencias, quejas,
recomendaciones, reclamaciones o felicitaciones, conforma
a lo previsto en esta carta compromiso con el ciudadano.
Escritos dirigidos al sistema municipal para el desarrollo
integral de la familia de Metepec.




CARTAS COMPROMISO
(_CON51<JUDADANO_)
2022 -2024

EVALUACION DE INDICADORES

SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA
FAMIIIA DF MFTFPFC

S TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

2024




NOMBRE DE LA CARTA
COMPROMISO

S TRIMESTRE ONSULTA MEBIOS
ABRIL- JUNIO ﬁ

—© DEPENDENCIA

Sistema para el Desarrollo
Integral de la Familia de Metepec

o PERIODO DE EVALUACION

01 abril a 28 de junio 2024

CONSULTA MEDICA

——————e@ HERRAMIENTAS DE MEDICION

Bitacoras de registro, encuestas de
satisfaccion

@ —® BENEFICIARIOS 536



_8 .I.R I M ES.I.RE INDICADORES DE CALIDAD

ABRIL- JUNIO

00%99%0

Nivel de satisfaccio Tiempo de espera para Nivel de satisfaccio

respecto al trato recibir el servicio de respecto a la

recibido consulta médica para conservacion de las
los usuarios que instalaciones y su
cuenten con cita. limpieza

Tiempo de espera para

o - Tiempo de respuesta Tiempo para otorgar
re0|b|r|tel se,rc\j/_lcm de a sugerencias, e mdicas
consulta médica para quejas, .

los usuarios que no
cuenten con cita
previa.

recomendacionesy
reclamaciones
captadas en las
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NOMBRE DEL INDICADOR |

(Nivel de satisfaccion respecto

-8 TRIMESTRE al trato recibido)
ABRIL- JUNIO *

mTotal de personas encuestadas De las 17 personas encuestadas de
@ Calificaron mayor a 8 manera aleatoria, en las
@ Calificaron menor a 8 instalaciones del Centro de Salud de

1717 Coaxustenco del Sistema para el

181 1515

16
14
12

Desarrollo Integral de la Familia de
Metepec de lunes a viernes, el nivel
de satisfaccion del trato recibido en la
Consulta Médica, calificaron con

Z mayor o igual a 8 en una escala de 0 a
2 0 o o O o o O 10 puntos, en el periodo comprendido
0 del 01 de abril al 28 de junio 2024,

ler 2do 3er 4t0 cumpliendo asi con este

trimestre trimestre trimestre trimestre  Compromiso.
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NOMBRE DEL INDICADOR I

(Tiempo de espera para recibir el servicio

-8 TRIM ESTRE de consulta médica para los usuarios que

no cuenten con cita previa.)
ABRIL- JUNIO

El tiempo de espera para recibir el servicio de Consulta Médica sera menor o igual a 30 minutos para ‘-

los usuarios que no cuenten con cita previa
De los 536 pacientes, 26 pacientes

gue no contaban con cita previa
fueron atendidos en un tiempo

B Total de personas atendidas ®BMenor o igual a 30 minutos
@ Mayor o igual a 30 minutos

600 465 536 menor o igual a 30 minutos, el
500 mismo dia que solicitaron la atencién
400 28 médica, lo cual consta en los

registros administrativos (Bitacora de

300
registro) que se localiza en el Centro
200 de Salud de Coaxustenco del
100 i
0 26 0 s o O . ., 0 Sistema para el Desarrollo Integral
0 de la Familia de Metepec, en el

ler 2do 3er 410 periodo comprendido del 01 de abril

. i . . al 28 de junio 2024 cumpliendo asi
trimestre trimestre ftrimestre trimestre con este compromiso
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NOMBRE DEL INDICADOR 1lI

(Tiempo de espera para recibir el servicio de

_8 TR I M ESTR E consulta médica para los usuarios que

cuenten con cita previa.)
ABRIL- JUNIO

—

El tiempo de espera para recibir el servicio de Consulta Médica sera menor o igual a
15 minutos para los usuarios con cita previa.

B Total de personas atendidas
De los 536 pacientes, 510
pacientes (100%) que contaban con

EMenor o igual a 15 minutos ) . )
cita previa fueron atendidos en un

600

53610

s00 | 465 tiempo menor o igual a 15 minutos,
BMayor a 15 minutos el mismo dia que solicitaron la

400 atencion meédica, lo cual consta en
los registros administrativos

300
(Bithcora de registro) que se

localizan en el Centro de Salud de
Coaxustenco del Sistema para el

200

100

Desarrollo Integral de la Familia de

O 0 0 O 0 0 O . .
0 Metepec, en el periodo comprendido
1er 2do 3er 410 del 01 de abril al 28 de junio 2024,

. . . . cumpliendo asi con este
trimestre trimestre trimestre trimestre COMpromiso.
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NOMBRE DEL INDICADOR IV

(Tiempo de respuesta a sugerencias,

_8 TR I M ESTR E guejas, recomendaciones y reclamaciones

ABRIL- JUNIO

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

A 17 personas se les encuesto
18 de manera aleatoria y ninguna
16 emiti6 alguna  sugerencia,

17
15
14 queja, recomendacion o]
12 reclamacion, dentro del periodo
10 comprendido del 01 de abril al
8 28 de junio 2024, cumpliendo
asi con este compromiso
O O O O o o O o o O
ler 2do

3er 4t0
trimestre trimestre trimestre trimestre

B Total de personas encuestadas BMenor a5 dias @Mayor a5 dias
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NOMBRE DEL INDICADOR V

(Nivel de satisfaccion respecto a la

TR I M ESTR E conservacion de las instalaciones y su

ABRIL- JUNIO

Obtener un indice de satisfaccion igual o mayor a 8 en una escala del 0 al 10 en la conservacion de
las instalaciones y su limpieza

B Total de personas encuestadas

m Calificaron mayor a 8 De las 17 personas encuestadas
m Calificaron menor a 8 de manera aleatoria, en las
18 1717 instalaciones del Centro de Salud
6 | 1515 de Coaxustenco del Sistema para

el Desarrollo Integral de la Familia
de Metepec de lunes a viernes, el
nivel de satisfacciéon respecto a la
conservacion de las instalaciones y su
limpieza, calificaron mayor o igual a 8
en una escala de 0 a 10 puntos, en el
periodo comprendido del 01 de
0 0 o o O s o O abriil al 28 de junio 2024,
cumpliendo asi con este

ler 2do 3er 4to CoOmpromiso.
trimestre trimestre trimestre trimestre

14
12
10
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NOMBRE DEL INDICADOR Vi

(Tiempo para otorgar
— TRIMESTRE citas meédicas.)

Las citas para recibir el servicio de consulta médica seran otorgadas en menos de 15 minutos

B Total de personas atendidas BMenor o igual a 15 minutos )
De las 536 personas atendidas,

EMayor a 15 minutos .. .. .
y unicamente 510 solicitaron cita

600 53 10 para recibir el servicio de consulta
500 | 465 meédica, la cual se les otorgo en

menos de 15 minutos, (100 %) lo
400 cual consta en los registros

administrativos (Bitacora de
registro) que se localizan en el
Centro de Salud de Coaxustenco
del Sistema para el Desarrollo
Integral de la Familia de Metepec,

300

200

100

o 0 o o O o 0o 0 en el periodo comprendido del 01
de abril al 28 de junio 2024,
ler 2do 3er 4to cumpliendo asi con  este

trimestre trimestre trimestre trimestre compromiso.
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