o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas
y Reclamaciones

De forma presencial puede agregar sus sugerencias, quejas, reclamaciones ylo
felicitaciones en el formulario 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 Direcci6n de Inclusion y Desarrollo Familiar al teléfono 722 2 08 26 36.
Directamente en las oficinas del érgano interno de Control, ubicadas en Manuel J. Clouthier
No. 70 Colonia 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
electrénico: contraloriainternadif@metepec.gob.mx De igual forma, puede agregar sus
sugerencias, quejas, reclamaciones y/ o felicitaciones en el buzén ubicado en la sala de
espera junto a la caja de cobro de la Unidad de Rehabilitacién e Integracion Social, con
domicilio en avenida 27 de septiembre s/n, San Jerénimo Chicahualco, Metepec, Estado
de México, Nimero telefénico 7222110086

1 o Relacion de Normas
Reguladoras

Ley de Asistencia Social del Estado de México y Municipios,
Art. 41, Fracciones 1l y M.
https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.go
b.mx/files/files/pdf/ley/vig/leyvig004.pdf

Ley General de Salud, Art. Tercero Transitorio.
http://mww.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/142_ 240120.pdf.

Bando Municipal de Metepec, Estado de México 2023. Titulo
décimo cuarto, capitulo I, Articulo 112, fraccion IX, articulo 113,
titulo décimo cuarto, capitulo Il, articulo 116, fracciones I, IX,
Xil.

ACUERDO por el que se emiten las Reglas de Operacion del
Programa de Atencién a Personas con Discapacidad, para el
ejercicio fiscal 2020. DOF 28/12/2019.

Procedimiento 2.10 del "MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEL SISTEMA MUNICIPAL PARA EL DESARROLLO
INTEGRAL DE LA FAMILIA DE METEPEC, ESTADO DE
MEXICO". Municipal No. 116 de fecha 5 de diciembre de 2019.

11 Unidad Administrativa
Responsable

La Direccion de Inclusiéon y Desarrollo Familiar del Sistema
Municipal DIF a través de la Subdireccion de Atencién a la
Discapacidad, en particular de la Unidad de Rehabilitacion e
Integracion Social de Metepec es responsable de coordinar y
supervisar las acciones de las areas que brindan atencion
multidisciplinaria a personas con discapacidad temporal o
permanente a fin de lograr su integracion e inclusién social.

Informacién Complementaria:

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

Atencion alos Usuarios:

Avenida 27 de Septiembre S/N, San Jerénimo
Chicahualco, Metepec Estado de México C.P. 52170

Contactanos:

Lunes a Viernes de 8:00 a 18:00 horas

7222110086
direcciongeneraldif@metepec.gob.mx

atencionaladiscapacidaddif@metepec.gob.mx

DIF Metepec

@DIF_Metepec
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Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 03 de agosto 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

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,
mujeres, adultos mayores y personas con discapacidad del
Municipio de Metepec.

Objetivo de la
Publicacion

El objetivo principal es garantizar una atencion medica de
Especialidad en Rehabilitacion y terapias de primer nivel,
especificando que se otorga la atencién primaria al usuario,
de manera eficiente. Facilitar el ejercicio de los derechos y
obligaciones 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 y las medidas de subsanacion en caso
de incumplimiento.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado
Brindar atencién multidisciplinaria a personas con

discapacidad temporal o permanente, de forma presencial, a
fin de lograr su integracion social con profesionalismo,
espiritu de servicio y mejora continua institucional. Se cuenta
solo con una Unidad de Rehabilitaciéon e Integracion Social
para la prestacion de este Servicio.

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

Ser tratados con respeto, privacidad, empatia y confidencialidad.
Recibir la atencion de forma personal, eficaz, oportuna y confidencial
en el manejo de los datos personales.

Obtener informacién necesaria acerca de su tramite para la atencion
en consulta de especialidad de medicina fisica y rehabilitacién, y en
caso de ser necesario el ingreso a recibir sesiones de terapia de
rehabilitacion en la especialidad prescrita por el médico especialista.

A recibir consulta medica de Especialidad en Medicina Fisica y
Rehabilitacion para la valoracion del paciente.

Obligaciones:

Realizar el pago de la cuota de recuperacion de la Consulta Medica y
Terapias previo al Servicio.

Acudir en el horario de atencién que sea designado a través de su cita
programada.

Respetar en tiempo y forma su turno, asistencia a sus citas
programadas.

Presentar la documentacion de soporte requerida para la correcta
integracion de su expediente.

Respetar la secuencia del procedimiento interdisciplinario dentro de la
unidad de rehabilitacion e integracion social.

Compromisos de
Calidad

* Brindar la atencion médica de especialidad en medicina
fisica, rehabilitacion y terapias al usuario en un tiempo menor
a 30 minutos.

* Obtener un indice de satisfaccion del usuario igual o
mayor a 8, en una escala de 0 a 10, respecto a la atencién
médica otorgada.

» El tiempo de respuesta para las sugerencias, quejas y
reclamaciones captadas a través de la cédula de buzén de
opinién sera menor o igual a 5 dias.

*  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.

* El tiempo de espera para ingresar a consulta no sera
superior a 20 minutos.

o 6 Indicadores de
Calidad

» El tiempo para recibir atencion médica de especialidad
en medicina fisica, rehabilitacion y terapias .

+ indice de satisfaccion del usuario por la atencion
recibida .

+ Tiempo de respuesta a las sugerencias, quejas Yy
reclamaciones de los usuarios que asisten a la unidad.

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

» Tiempo de espera para ingresar a consulta.

Los resultados obtenidos de la evaluacion de los
indicadores antes mencionados seran  publicados
trimestralmente tanto al interior de las dependencias como
en la péagina 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 dirigird4 al usuario una carta
de disculpas comunicando las causas de la sugerencia,
queja o reclamacion, asi como las medidas adoptadas y via
telefénica se contactara al usuario para reagendar su cita, y
subsanar la sugerencia, queja o reclamacién, 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 patrticipar en la mejora de la
prestacion del servicio a través de las siguientes alternativas:

* Formulacion de encuestas de quejas, sugerencias y
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




NOMBRE DE LA CARTA
c
S TRIMESTRE co@?@ﬁ%ﬂéﬁno

—© DEPENDENCIA

SISTEMA MUNICIPAL PARA EL
DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA
DE METEPEC

o PERIODO DE EVALUACION
01 abril a 28 de junio 2024

————e@ TRAMITE [ SERVICIO EVALUADO

Consulta de Especialidad en Medicina Fisica
y Rehabilitacién y Atencién en Terapias para
Personas con Discapacidad

HERRAMIENTAS DE MEDICION

Libro de registro, encuestas de satisfaccion.

BENEFICIARIOS

Ndamero de personas
atendidas: 3077



INDICADORES DE CALIDAD

9@

TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

El tiempo para recibir Tiempo de iempo de espera para
atencion médica de respuesta a las ingresar a consulta.
especialidad en sugerenciqs,
medicina fisicaq, quequ y
rehabilitaciény ) reclamaciones indice de
terapias Indice de de los usuarios satisfaccién

satisfacciéon del que asisten a respectoa la

usuario por la la unidad. conservacién de

atencién las

recibida. instalaciones y

su limpieza
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NOMBRE DEL INDICADOR |

El tiempo para recibir atencion médica de

(@) TR I M ESTR E especialidad

O en medicina fisica, rehabilitacidon y terapias

ABRIL- JUNIO *
Brindar la atenciéon médica de especialidad en medicina fisica, rehabilitacion y terapias al |

usuario en un tiempo menor a 30 minutos.

B Total de personas atendidas

. _ De los 3077pacientes que se
lrl?i:;slﬁcr)lgs atendidas en un tiempo menor a 30 atendieron en este trimestre,

3500 y de acuerdo a los registros

3077 3077 . .
3000 | 2679 267 realizados en el libro para
2500 registro de pacientes de la
2000 Unidad de Rehabilitacion e
Integracion Social del DIF de
1500 Metepec, en el periodo
1000 comprendido del O1 abril a
500 0 s . 0 s . 0 28 de junio 2024 |Ia
0 totalidad de pacientes fueron
1er 2do 3er At0 atendidos en un 'Fiempo
. . . . menor a 30 minutos,
trimestre trimestre trimestre trimestre cumpliendo asi con el

compromiso 1
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NOMBRE DEL INDICADOR I
Indice de satisfaccion del usuario por la

= TR I M ESTR E atencion recibida .

ABRIL- JUNIO

Obtener un indice de satisfaccion del usuario igual o mayor a 8, en una escalade 0a 10, °
respecto a la atencion médica otorgada.

De los 3077 pacientes que se

BTotal de personas atendidas atendieron en este trimestre, se

B Personas satisfechas con la atencion otorgada aplicaron 15 encuestas de
mPersonas encuestadas evaluacion de manera aleatoria

3500 3077 3077 en las instalaciones de la Unidad
3000 | oo de Rehabilitacion e Integracion
2500 Social del DIF de Metepec, de
lunes a viernes en el periodo

2000 comprendido del 01 abril a 28
1500 de junio 2024; el 100% de los
encuestados se muestra

1000 conforme con la atencién medica
500 otorgada, cumpliendo asi con el

15 15 o o O o o O compromiso 2.

o

ler 2do 3er 4to
trimestre trimestre trimestre trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR Il
Tiempo de respuesta a las sugerencias, quejas y

_8 TR I M ESTR E reclamaciones de IousntiJ;::.rios gue asisten a la
ABRIL- JUNIO T —
amaciones captadas a

El tiempo de respuesta para las sugerencias, quejas y recl
través de la cédula de buzon de opinion serda menor o igual a 5 dias.

B Total de personas atendidas
De los 3077 pacientes que se

3500 : .

2077 atendieron en este trimestre,

3000 2679 no se recibié en el buzén de

2500 las instalaciones de la unidad

“En este periodo no se de Rehabilitacion e

2000 recibieron quejas, Integracion social del DIF de
sugerencias, reclamaciones . .

1500 o felicitaciones* Metepec  ninguna  queja,

sugerencia, reclamacion o

1000 felicitacion durante el periodo

500 comprendido del 01 abril a

0 0 , O , O 28 de junio 2024

0 cumpliendo asi con el

ler 2do 3er 4to compromiso 3.

trimestre trimestre trimestre trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR IV
indice de satisfaccion respecto a la

o) conservacion de las
O TRIMESTRE instalaciones y su limpieza.
Obtener un indice de satisfaccidon igual o mayor a 8 en una escala del 0 al 10 en Ia |

conservacion de las instalaciones y su limpieza.

W Total de personas atendidas De los 3077 pacientes que se

E Personas satisfechas con la conservacion y limpieza de las instalaciones atendieron en este trimestre,

B Personas encuestadas se aplicaron 15 encuestas de

3500 satisfaccion  aplicadas de
2000 3077 3077 manera aleatoria en las
2679 2679 instalaciones de la Unidad de

2500 Rehabilitacion e Integracion
2000 Social del DIF de Metepec, de
1500 lunes a vi_ernes en el periodo
comprendido del 01 abril a 28

1000 de junio 2024; el 100% de
500 los encuestados se muestra
15 o o0 O o o O satisfecho con las condiciones

0 de limpieza y mantenimiento
ler 2do 3er 4t0 de la clinica, cumpliendo asi

trimestre trimestre trimestre trimestre Ccon el compromiso 4.
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NOMBRE DEL INDICADOR V
Tiempo de espera para ingresar a

3 TRIMESTRE
ABRIL- JUNIO —
El tiempo de espera para ingresar a consulta no sera superior a 20 minutos.

De los 3077 pacientes que se
atendieron en este trimestre,

282 pacientes acudieron a
B Total de personas atendidas consulta con el medico

B Personas atendidas en un tiempo menor de 20 especialista, y qe acuerd.o a
minutos en consulta médica de especialidad los datos obtenidos del libro
de registro, de la Unidad de

Rehabilitacion e Integracion
3500 3077 Social del DIF de Metepec, en

3000 2679 ] .

2500 el periodo comprendido del 06
2000 de enero al 01 abril a 28 de
1500 junio 2024 los 282 pacientes
1000

300 2 () 252 () o o O o o 0

atendidos en consulta medica
fue menor a 20 minutos de

_ ler _2d0 _ 3er _ 4to tiempo de espera para
trimestre trimestre trimestre trimestre ingresar a consulta,
cumpliendo asi con el
compromiso 5.
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