o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas
y Reclamaciones

El buzén de sugerencias, quejas y reclamaciones que se encuentra en la
recepcion de la Direccion de Gobernacion, ubicada en Av. Estado de
México, Nimero 1201, Oriente, Barrio de San Miguel, C.P. 52140, Metepec,
Estado de México. Correo electrénico: contraloria@metepec.gob.mx

Las y los usuarios podra presentar su queja ante el Organo de Control
Interno, ubicado en Calle Nevado No. 2533 Oriente, (segundo piso), Colonia
Agricola Bellavista Metepec, Estado de México. C.P. 52172 Tels.
7222657433 y 7222657434, en horario de atencion; lunes a viernes de
09:00 a 18:00 horas.

1 o Relacion de Normas
Reguladoras

Referencia juridica:

Seccion Cuarta, Articulo 121, Fraccién VI, del Codigo
Financiero del Estado de México y Municipios.

Libro Tercero, Titulo Tercero, Capitulo XIl, Articulo
3.203, Articulo 3.205, Fraccion |V, Articulo 3.210,
Fraccion Il, Articulo 3.212, Fracciones |, IV y V, Libro
Noveno, Titulo Tercero, Capitulo IV, Articulo 9.101 y
Articulo 9.102, en todas sus fracciones, del Codigo de
Reglamentacién Municipal de Metepec, Estado de
México.

Titulo Décimo Quinto, Capitulo I, Articulo 135, Capitulo
I, Articulos 137, 138 y 139 del Bando Municipal de
Metepec, Estado de México.
Enlace al PDF en linea del Ordenamiento Juridico:
www.legislatura.edomex.gob.mx

www.metepec.gob.mx

11 Unidad Administrativa
Responsable

Para otorgar este tramite, la Direccion de Gobernacion,
tiene adscrita la Subdireccion De Verificacion y Regulacion
del Comercio, que, a través del Departamento de
Regulacion del Comercio Semifijo, Tianguis y Mercados,
permitira a las y los usuarios contar con un permiso oficial
del Ayuntamiento para la Degustacion de manera gratuita
en establecimientos comerciales y la normatividad
aplicable asi lo permita; se ofrecen los siguientes tramites:

* Permiso Tianguistas.

* Permiso Locatarios.

*  Permiso Semifijos.

+ Permiso de Espectaculos, Eventos Publicos y
Diversiones (Circo)

Informacion Complementaria:

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

Atencion alos Usuarios:

Avenida Estado de México, Nimero 1201, Oriente Barrio de
San Miguel, Metepec, Estado de México. C.P. 52140.

Contactanos:

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

7225002835 Ext. 4517

e comerciosemifijotianguisymercados@metepec.gob.mx
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Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 01 de enero del 2019 . 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 de la Subdireccion de Verificacion y Regulacion del
Comercio y el Departamento de Regulacion del Comercio
Semifijo, Tianguis y Mercados, se disefia y se dirigen las
politicas que permitan verificar y ordenar la actividad
comercial, industrial o de servicios y los eventos publicos,
que se llevan a cabo en el territorio del Municipio..

Objetivo de la
Publicacion

Comunicar a las y los usuarios, los tramites que tienen que
realizar al solicitar el permiso de Degustacion de bebidas
alcohdlicas de manera gratuita, el tiempo que tarda el tramite
de su permiso, asi como comunicar los derechos,
obligaciones de las y los usuarios, los compromisos de
calidad de la dependencia, ademéas de las medidas de
subsanacion en caso de incumplimiento.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado

El cual consiste en otorgar a las y los usuarios una
autorizacion oficial del Ayuntamiento de manera presencial, a
través del Departamento de Regulacion del Comercio
Semifijo, Tianguis y Mercados de la Direccién de
Gobernacioén, cuando las personas fisicas o morales desean
realizar una degustacion de bebidas alcohdlicas de manera
gratuita en establecimientos comerciales y la normatividad
vigente lo permita, siendo la Unica oficina en autorizar el
permiso.

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

Ser tratados con respeto, igualdad y con confidencialidad.

Recibir el trdmite solicitado de manera rapida, eficaz y con garantia de
confidencialidad en los datos personales.

Obtener informacién necesaria sobre los tramites y procedimientos que son
competencia de la Direccion de Gobernacién y la Subdireccion de
Verificacion y Regulacion del Comercio a través de la Jefatura de
Regulacién del Comercio Semifijo, Tianguis y Mercados. Conocer el costo
que se generara con el otorgamiento del permiso ya que el costo se calcula
con base en el Cédigo Financiero. Emitir Permiso autorizado.
Obligaciones:

Acudir en un horario de atencion, de lunes a viernes de 09:00a 18:00horas.
Respetar su turno para acceder a la ventanilla y mantener una actitud
educada y respetuosa hacia el personal del Departamento de Regulacion
del Comercio Semifijo, Tianguis y Mercados de la Direccion de
Gobernacién.

Recoger el permiso en tiempo y forma, segun sea el caso.

Compromisos de
Calidad

» El tiempo de asesoria en ventanilla, para la gestion del
tramite no sera superior a 10 minutos.

*  El tiempo para proporcionar informacion via telefonica al
usuario, sera menor o igual a 5 minutos.

¢ Obtener un indice de satisfaccion de la atencion
brindada por el personal de ventanilla, mayor o igual a 8,
en una escala de 0 a 10.

* El tiempo de resolucion de una solicitud al cumplir con
todos los requisitos no sera superior a 3 dias habiles.

« El tiempo de respuesta a sugerencias, quejas Yy
reclamaciones captadas en la encuesta de satisfaccion,
no sera superior a 3 dias habiles a partir de la fecha de
recepcion.

Los requisitos se pueden encontrar en la siguiente direccion:
www.metepec.gob.mx/pagina/tramites.php

o 6 Indicadores de
Calidad

+ Tiempo de asesoria en ventanilla para la gestion del
tramite.

« Tiempo para proporcionar informacion via telefénica.

+ Indice de satisfaccion de la atencién brindada por el
personal de ventanilla.

» Tiempo de resolucién de una solicitud.

« Tiempo de respuesta a sugerencias,
reclamaciones.

quejas 'y

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 titular de la Subdireccion de Verificacion y Regulacion del
Comercio a través del Departamento de Regulacion del
Comercio Semifijo, Tianguis y Mercados de la Direccion de
Gobernacion, entregara el permiso para Degustacion en el
domicilio fiscal de las y los usuarios (siempre y cuando esté
dentro del territorio municipal), para subsanar el tiempo del
incumplimiento del compromiso.

Formas de
Participacion

Las y los usuarios en relacion al tramite del Departamento de Regulacion
del Comercio Semifijo, Tianguis y Mercados perteneciente a la Direccién
de Gobernacién, pueden participar en la mejora de la prestacion del tramite
mediante:

Formulacion de encuestas de sugerencias, quejas y reclamaciones,
conforme a lo previsto en esta Carta Compromiso con el Ciudadano.
Escrito libre dirigido al titular de la Direccién de Gobernacion, manifestando
sus recomendaciones para mejorar el tramite.

Participando en los grupos de enfoque, para conocer expectativas sobre el
trdmite proporcionado.
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NOMBRE DE LA CARTA
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— @ DEPENDENCIA
DIRECCION DE GOBERNACION
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01 julio al 30 de julio 2024

@ ————e TRAMITE / SERVICIO EVALUADO
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—————e HERRAMIENTAS DE MEDICION

BitGcoraq, lista de registro, encuestas de
satisfaccion, registro de resoluciones de
solicitudes entregadas etc.
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TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

0

El tiempo de
asesoria en
ventanilla, para la
gestion del tramite,
no serd superior a
10 minutos

Obtener un indice de

atencién brindada por
el personal de

El tiempo para ventanilla.

proporcionar
informacioén via
telefébnica al usuario,
no serd superior a 05
minutos .

(«f% mlt’/ %E)z

AR

satisfaccion de la

INDICADORES DE CALIDAD

El tiempo de respuesta
a sugerencias, quejas y
reclamaciones
captadas enla
encuestade
satisfaccién, no seré
superior a 3 dias
héabiles a partir de la
fecha de recepcién.

W W

El tiempo de
resolucion de una
solicitud al cumplir
con todos los
requisitos no sera
superior a 03 dias
habiles.

S oV



El tiempo de asesoria en

ventanilla para la gestion del
S TRIMESTRE tramite
ABRIL- JUNIO *
El tiempo de asesoria en ventanilla, para la gestion del tramite, no serd |

superior a 10 minutos.

El tiempo de asesoria en ventanilla, para la

gestidon del tramite no sera superior a 10 ‘De los 7 usuarios atendidos, Se
minutos. brindo atencién a 7 personas, en
8 ventanilla.
7 7
7 6
6 El 100% se atendié en un tiempo
i no mayor a 10 minutos.
2 3 No se atendié a ninguna persona
2 en un tiempo mayor a 10 minutos.
1 0 0 o 3
0 _ _ _ _ *Teniendo un total de 7 atenciones
ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre o e .
de solicitudes en ventanillg, en el
" personas atendidas periodo comprendido del 01 de
Tiempo de asesoria, no mayor a 10 minutos. Gbl’" al 28 de junio del afio 2024.

H Tiempo de asesoria mayor a 10 minutos.
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El tiempo para proporcionar
iInformacion via telefénica

ario, no serda superior a \

S TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

El tiempo para proporcionar informacion via telefénica al usu
05 minutos.

El tiempo para proporcionar informacion via
telefonica al usuario, sera menor o igual a De los 7 usuarios atendidos, se dio

05 minutos. atencién a 03 llamadas telefénicas
de usuarios, en un tiempo no mayor

8 7 . o~ . -
7 5 a 05 minutos, no se realizd ningdn
6 registro de atencién en un tiempo
5 mayor a 05 minutos,
4 3 3 . .
3 Cumpliendo con el compromiso de
i calidad, ya que el 100% se atendi6 en
0 0 0 el tiempo no mayor a 05 minutos.
ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre Teniendo un total de 03 atenciones
® personas atendidas via telefénica, en el periodo
tiempo de informacion, no mayor a 05 minutos comprendido del 01 de abril al 28 de
m tiempo de informacién, mayor a 05 minutos. junio del afno 2024.
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S TRIMESTRE

Indice de satisfaccion del

servicio proporcionado

ABRIL- JUNIO

—

Obtener un indice de satisfacciéon de la atencidén brindada por el personal de

ventanilla, mayor o igual a 8, en una escala de 0 a 10.

Obtener un indice de satisfaccion de la
atencion brindada por el personal de
ventanilla, mayor o igual a 8, en una

escala de 0 a 10.

| I I
0

ler trimestre

S

N

2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre

m personas atendidas
indice de satisfaccion de la atencién, mayor o igual a 8

m indice de satisfaccién de la atencién, menor a 8
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Se realizaron 04 encuestas de
satisfacciéon a las y los usuarios
del indice de satisfaccion de la
atencién brindada por el personal
de ventanilla a la ciudadania.

Cumpliendo con el compromiso
de calidad, ya que el 100% de los
usuarios estuvieron satisfechos en
la atencidon brindada por el
personal de ventanilla teniendo un
indice de satisfaccion mayor a 8.

Teniendo un total de 04 personas
encuestadas.

JIL



o
O

ABRIL- JUNIO

TRIMESTRE

El tiempo de resolucion de una

solicitud

N

El tiempo de resolucion de una solicitud al cumplir con todos los requisitos no serd
superior a 3 dias hdbiles.

O R, N W H OO N

El tiempo de resolucion de una solicitud, no
sera superior a 3 dias habiles

7

0 0

ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre

m personas atendidas

Tiempo de resolucion, no mayor a 03 dias habiles.

® Tiempo de resolucién, mayor a 3 dias habiles

De los 7 usuarios atendidos, se
realizé la entrega de 4 solicitudes
a las y los ciudadanos, con
resolucion no mayor a 3 dias
habiles, no se realizd ningdn
registro de solicitudes con
resolucién mayor a 3 dias hdbiles.

Cumpliendo con el compromiso
de calidad, ya que el 100% se
atendi®6 en el tiempo de
expedicibn no mayor a 3 dias
habiles.

Teniendo un total de 04
resoluciones de solicitudes
entregadas, en el periodo
comprendido del del 01 de abril
al 28 de junio del affio 2024.
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Tiempo de respuesta a
sugerencias, quejas y

'8 TRIMESTRE reclamaciones
ABRIL- JUNIO —
El tiempo de respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones captadas en la

encuesta de satisfaccion, no serd superior a 3 dias habiles a partir de la fecha de

recepcion.
_ _ De los 07 usuarios atendidos, en
El _tlempo d|e resp_uesta a sugﬁrenuais, este Compromiso de Cdliddd
quejas y reClamacioners capta as en las dentro de |OS meses de Gbl’",

encuestas de satisfaccion, no sera superior a

3 dias habiles a partir de la fecha de mayo y junio, no se realizo

ningln registro de respuesta en

recepeion relacién a sugerencias, quejas,
o recomendaciones y
0.6 observaciones a la ciudania.
0.4
0.2 00 0 0 0 0 El motivo de no realizar las
’ ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre encuestas se debi6 a que las Y

los usuarios no accedieron a
contestarlas por no contar con
el tiempo suficiente para
realizarlas.

m personas atendidas
Tiempo de respuesta, no mayor a 3 dias

m Tiempo de respuesta mayor a 3 dias
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