o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas

y Reclamaciones

De forma presencial en el formulario disponible en el buzén se podran
presentar las sugerencias, quejas y reclamaciones colocado en las oficinas
de la Direccién de Obras Publicas de Metepec, ubicadas en Calle El
Nevado No0.2533 piso 3 Col. Agricola Bellavista, Metepec, Estado de
México, C.P. 52172 , Tel: 7222657487 y 88. Por correo electronico:
direccion.obraspublicas@metepec.gob.mx,

El contratista podré presentar su denuncia ante el Organo de Control Interno
Municipal, ubicada en calle el Nevado 2533, Agricola Bellavista, Metepec,
Mex. C.P. 52172 en un horario de atencion: lunes a viernes de 9:00 a 18:00
horas, Teléfono: 7222657433,7222657434

Por correo electrénico: contraloria@metepec.gob.mx

1 o Relacion de Normas
Reguladoras

Articulo 71, 72 y 73 del Reglamento del Libro Décimo Segundo del Cédigo
Administrativo del Estado de México.

Link: www.legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.ed
omex.gob.mx/files/files/pdf/rgl/vig/rglvig104.pdf

Articulo 92 fraccion XVII,BANDO MUNICIPAL DE METEPEC, ESTADO DE
MEXICO,
https://metepec.gob.mx/pagina/archivo-municipal.php#cuerpo

Articulo 25 de la Ley General de Responsabilidades Administrativas. Articulo
26 de la Ley General de Responsabilidades Administrativas del Estado de
México y Municipios, Gaceta Municipal No. 12, de fecha 30 de enero de
2020.

link: www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LGRA_130420.pdf

Capitulo XVII, Cédigo de Reglamentacion Municipal de Metepec, Estado de
México, Gaceta Municipal No. 96, de fecha 24 de agosto de 2022

11 Unidad Administrativa
Responsable

La Direccion de Obras Publicas del Municipio de Metepec,
México, es la dependencia encargada de contratar y ejecutar
obras publicas de conformidad con el Programa Anual de
Obra Publica buscando en todo momento elevar el nivel de
vida de la ciudadania. Para este objetivo la Direccion de
Obras Publicas tiene dos Subdirecciones: La Subdireccion
de Construccion y la Subdireccion de Proyectos y Normativa
de Obra. En cuanto al servicio de inscripcion al Catalogo de
Contratistas es responsabilidad del Departamento de
Concursos Contratos y Estimaciones que pertenecen a la
Subdireccion de Proyectos y Normatividad de Obra.

Informacion Complementaria:

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

Calle El Nevado No. 2533 Piso 3, Col. Agricola Bellavista,
Metepec, Estado de México C.P. 52172

Contactanos:

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

) 722265748788

( wwwkl https://bit.ly/30dfUDz

e proyectosynormatividad @metepec.gob.mx
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Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 16 de abril de 2018. 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

La Direccion de Obras Publicas es la encargada de Planear,
programar, Dirigir y contratar la construccién y conservacion
de obras publicas de infraestructura, equipamiento urbano y
rural conforme a los programas anuales de obra publica y el
Plan de Desarrollo Municipal, con el propésito de satisfacer
las necesidades de la ciudadania.

Objetivo de la
Publicacion

Representar una herramienta de gestién que mejora y facilita
las relaciones con los contratistas, sirviendo también para
definir estandares de servicio que ofrece el Departamento de
Concursos, Contratos y estimaciones y establecer objetivos
ambiciosos para lograr el mayor impacto posible a los
contratistas, asi como los derechos y obligaciones, los
compromisos de calidad, ademas de las medidas de
subsanacion en caso de incumplimiento.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado

Es el registro que se lleva a cabo para formar parte del
Catélogo de Contratistas de forma virtual o presencial en las
oficinas del Departamento de Concursos, Contratos vy
estimaciones adscrito a la Direccion de Obras Publicas para
estar en la posibilidad de participar en los procesos de
contratacion por invitacion restringida o asignacion directa,
previo cumplimiento de los requisitos de la ley.

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

« Recibir orientacién personalizada y/o a través del correo electrénico
proyectosynormatividad@metepec.gob.mx a efecto de conocer los
requisitos para la inscripcion al Catalogo de Contratistas.

* A obtener la Inscripcion y Cédula de registro al Catalogo de
Contratistas del afio fiscal posterior del cumplimiento de los requisitos.

Obligaciones:
« Cumplir con todos los requisitos y documentacién sefialados por la
normatividad vigente.

« Proporcionar los datos necesarios para obtener un mayor contacto
con el area responsable del tramite.

* Registrarse en el Catélogo de Contratistas a través de una solicitud
de inscripcion en la plataforma en linea o presencial

Compromisos de
Calidad

» Eltiempo de revision y andlisis de la documentacion para
inscripcion al Catéalogo de Contratistas, sera de 3 dias
habiles.

* El tiempo de emisién de la cédula de inscripcion al
Catélogo de Contratistas sera de 2 dias habiles, una vez
completado el 100% de los requisitos solicitados.

*  Obtener un indice de satisfaccion de los usuarios sobre
el proceso de inscripcién al Catalogo de Contratistas,
mayor o igual a 8 en una escala de 0 a 10.

« El tiempo de respuesta a las sugerencias, quejas y
reclamaciones captadas en la encuesta de satisfaccion,
con relaciéon al proceso de inscripcion al Catélogo de
Contratistas, sera menor o igual a 3 dias habiles.

» Obtener un indice de satisfaccion de los usuarios sobre
la atencion brindada por parte del servidor publico para
realizar el tramite de inscripcion al catadlogo de
Contratistas mayor o igual a 8 en una escala de 0 a 10.

o 6 Indicadores de
Calidad

» Tiempo de revision y andlisis de la documentaciéon para
inscripcion al Catalogo de Contratistas.

+ Tiempo de emision de la cédula de inscripcion al
Catalogo de Contratistas.

+ Indice de satisfaccion de los usuarios sobre el proceso
de inscripcion al Catalogo de Contratistas.

+ Tiempo de respuesta a las sugerencias, quejas y
reclamaciones captadas en la encuesta de satisfaccion.

+ indice de satisfaccién de los usuarios sobre la atencién
brindada por parte del servidor.

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 director de la Direccion de Obras Publicas emitird carta de
disculpas al solicitante comunicando las causas del
incumplimiento, sugerencias, quejas y reclamaciones, asi
como las acciones correctivas y de mejora, siempre y
cuando se haya incumplido con la prestacién del servicio.

Formas de
Participacion
1. Los contratistas podran manifestar sus comentarios a

través del correo electronico:
proyectosynormatividad @metepec.gob.mx

2. Los solicitantes podran requisitar encuestas de
satisfaccion, quejas y reclamaciones, las cuales estaran a
su disposicion en el buzon de sugerencias, quejas y
reclamaciones instalado en las oficinas de la Direccion de
Obras Publicas.
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INDICADOR |

El tiempo de revision y andlisis de la

TRIM ESTRE documentacién para inscripcion al Catédlogo
de Contratistas.
ABRIL- JUNIO *
para inscripcién al

El tiempo de revisién y andlisis de la documentacién
Catalogo de Contratistas, sera de 3 dias habiles

Tiempo de revision y andlisis de la documentacién parainscripcion al

25 Catélogo de Contratistas En el periodo de abril a junio
de 2024 mediante la
0 20 plataforma en linea, se
§ o Mismo dia reviso la de documentacion
c
g . | Dia para, formar parte .deI
9 B2 Dias padron de  contratistas
%é 23 Dias dando como resultado la
E 10 = Mas de 3 Dias solicitud de 2 empresas las
g cuales se atendieron dentro
S . de 3 dias habiles dando
cumplimiento al
compromiso de calidad no.
0 ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre 1
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INDICADOR I
El tiempo de emision de la cédula de

TRIMESTRE s
ABRIL- JUNIO *
n al Catdlogo de

El tiempo de emisién de la cédula de inscripcié
Contratistas serd@ de 2 dias hdabiles, una vez completado el 100% de los
requisitos solicitados.

Tiempo de Emision de la Cédula de Inscripcion al Catalogo de Contratistas De las 2 empresas
25 inscritas en el periodo

de abril a junio de
2024, mismas que
aun no concluyen
23 Dias con el 100 % de los
15 2 Mas de 3 Dias requisitos solicitados.
Por lo cual no se ha
emitido ninguna
10 cédula de inscripcion
al Catalogo de
Contratistas.

@ Mismo dia
20 =1 Dia

@2 Dias

No. de Empresas Atendidas
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INDICADOR llI
Obtener un indice de satisfaccion de los

usuarios sobre el proceso de inscripcién al
TR I M ESTR E Catdlogo de Contratistas

ABRIL- JUNIO

Obtener un indice de satisfaccién de los usuarios sobre el proceso de inscripciéon al Catdlogo de |

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

¢En unaescalade 0a 10, siendo 0 = nada satisfecho y 10 muy
satisfecho ¢Como calificas el proceso de inscripcién al
Catalogo de Contratistas?
De las 2 empresas

inscritas en el periodo de
22

2 50 abril a junio de 2024, no
% 18 se ha podido aplicar
g encuesta de satisfaccion
g 12 debido a que aun no se3
S 1g concluye la entrega del
g 6 - los requisitos solicitados
s 2 . para formar parte del
2 0 padron de contratistas

ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre
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INDICADOR IV
El tiempo de respuesta a las sugerencias,

quejas y recomendaciones captadas en la
TR I M ESTR E encuesta de satisfaccion

ABRIL- JUNIO

El tiempo de respuesta a las sugerencias, quejas y recomendaciones captadas en la encuesta de
satisfaccién, con relacién al proceso de inscripcién al Catdlogo de Contratistas, ser@é menor o igual
a 3 dias habiles.

De las 2 empresas

TIEMPO DE RESPUESTA A LAS SUGERENCIAS, RECOMENDACIONES inscritas en el periodo
Y OBSERVACIONES N de abril a junio de
2024, no se ha podido
- a1ba aplicar encuesta para
a 20 B2 Dias ser consideradas las
S 18 3 Dias sugerencias, quejas vy
2 16 = Mas de 3 Dias recomendaciones
g 14 debido a que aun no
S 12 se concluye la entrega
g 10 del los  requisitos
s 8 solicitados para formar
S 6 parte del padrédn de
4 contratistas
2 0
0
ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre

v ' Wm

(«{% t’/ SRR . e e %
OB Y S O

{ D)) X=

Il



: INDICADOR V
Indice de satisfaccion de los usuarios

TR I M ESTRE sobre la g’reelrlczeifv?dlzr:r;%okl)cilizopor parte
ABRIL- JUNIO ~—

indice de satisfaccién de los usuarios sobre la atencién brindada por parte del servidor.

En una escalade 0 a 10, siendo 0 nada satisfecho y 10 muy
satisfecho ¢ Como calificas la atencién brindad a por parte del
servidor publico pararealizar el trdmite de inscripcién al catalogo de
Contratistas?

De las 2 empresas
inscritas en el periodo de

§ ;(2) abril a junio de 2024, no
s 18 se ha podido aplicar
; 12 encuesta de satisfaccion
S 15 debido a que aun no se
§ 10 concluye la entrega del
o 8 los requisitos solicitados
g 6 para formar parte del

‘2‘ padron de contratistas

O 0

ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre
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