o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas

y Reclamaciones

De forma presencial en el formulario de sugerencias, quejas y
reclamaciones del buzén ubicado en el Modulo de Atencion
Ciudadana ubicado en Calle José Vicente Villada, #330, Barrio del
Espiritu Santo, Col. Centro, Metepec, C.P. 52140. La usuaria o el
usuario podra presentar su queja ante el Organo de Control Interno,
ubicado en Calle EI Nevado #2533 Oriente, Colonia Agricola
Bellavista, Metepec, Estado de México. C.P. 52172 Tel. 722 2657433,
722 2657434, en el horario de atencién: lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas. Correo electrénico: contraloria@metepec.gob.mx

1 Relacion de Normas
Reguladoras

L1.2.1, Plan De Desarrollo Municipal De Metepec.
Articulo 46, Fraccion Ill, Bando Municipal De Metepec.

Codigo De Reglamentacion De Metepec. Articulos 3.10 y
3.11, Fraccion VII.

Articulo 8° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos.

11 Unidad Administrativa
Responsable

La Oficina de Presidencia a través de La Coordinacion de
Atencion Ciudadana de la Presidencia recibe las solicitudes y
peticiones ciudadanas dirigidas al Presidente Municipal
garantizado el respeto al derecho de peticion de la
ciudadania a través del modulo de Atencion Ciudadana con

el fin de fortalecer la interaccion entre gobierno y
ciudadanos.

Informacién Complementaria:

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

Atencion alos Usuarios:

Calle José Vicente Villada, #330, Barrio del Espiritu Santo,
Col. Centro, Metepec, C.P. 52140

Contactanos:

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

L)) 7222358200 Ext.1010

e atencionciudadana@metepec.gob.mx
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Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 01 de agosto de 2017. 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 Oficina de Presidencia, a través de la Coordinacion de
Atencion Ciudadana, brinda los mecanismos que incentiven,
promuevan, garanticen, fortalezcan la atencién ciudadana de
manera individual o colectiva, orientando, informando y
gestionando las solicitudes de servicios o tramites
municipales.

Objetivo de la
Publicacion

Recepcion y canalizacion de manera oportuna eficaz de las
peticiones dirigidas al Presidente Municipal en funcién asi
como asesoria telefénica en tramites municipales; asi como
comunicar los derechos, obligaciones de los usuarios, los
compromisos de calidad de la dependencia, ademés de las
medidas de subsanacion en caso de incumplimiento.

Denominacién
del Tramite
Proporcionado

La finalidad de este servicio presencial y/o digital es recibir,
canalizar y proporcionar orientacion a las demandas
ciudadanas, ingresando cada una de ellas y asignando un
nimero de folio en el Sistema de Control de
Correspondencia, siendo esta la Unica oficina para este
servicio.

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

Ejercer su derecho de peticién, siempre que se formule por escrito, ya
sea fisico o digital, de manera pacifica y respetuosa.

Ser tratados con respeto y amabilidad por el personal del Médulo de
Atencién Ciudadana.

Sus datos seran tratados con confidencialidad y empleados con
caracter Unico y exclusivo, para los fines previstos en el
procedimiento.

Recibir acuse de recibo con nimero de folio de su peticion.
Obligaciones:

Facilitar teléfono, domicilio y correo electrénico.

Presentar oficio de peticion, fisico y/o digital, dirigido al Presidente
Municipal.

Respetar los horarios y funcionamiento del Moédulo de Atencién
Ciudadana.

Responder la encuesta de satisfaccion de la atencion brindada por el
personal.

Compromisos de
Calidad

¢ El tiempo de recepcion de la documentacion y
asignacion de numero de folio, que cumpla con los
requisitos no sera superior a 20 minutos.

* Obtener un indice de satisfaccion de los usuarios del
Moédulo de Atencién Ciudadana, mayor o igual a 8.0
(escala del 0 al 10).

* Obtener un indice de satisfaccion del tiempo de atencion
brindada, mayor o igual a 8.0 (escala del 0 al 10).

e Obtener un indice de satisfaccion al brindarse una
atencion de manera clara y detallada, obteniendo la
satisfaccion mayor o igual a 8. 0 (escala del 0 al 10).

« ElI tiempo de orientacion telefonica ofreciendo
informacion clara y precisa por parte del personal de
atencion ciudadana serd menor o igual a 10 minutos.

« El tiempo de respuesta a sugerencias, quejas Yy
reclamaciones captadas en el cuestionario de
satisfaccion, sera menor o igual a 3 dias habiles.

o 6 Indicadores de
Calidad

«  Tiempo para la recepcién de la demanda ciudadana en el Médulo de
Atencion Ciudadana.

«  Nivel de satisfaccién de los usuarios.
«  Nivel de satisfaccién del tiempo de atencion de los usuarios.
. Nivel de satisfaccion de atencién clara y detallada.

« Tiempo de atencion telefonica por personal del Modulo de Atencion
Ciudadana.

. El tiempo de respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones
captadas en el cuestionario de satisfaccion, serd menor o igual a 3 dias
habiles.

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

Los usuarios que consideren que se ha incumplido con los
compromisos en la presente carta lo manifesté en el 6rgano
de control.

Recibira atencién inmediata por la Coordinadora de Atencion
Ciudadana.

Formas de
Participacion

El servicio de "Gestion de la demanda ciudadana" ofrece a las
usuarias y a los usuarios del servicio la posibilidad de ponerse en
contacto con el Ayuntamiento de Metepec de la siguiente manera:
Presentando en el Médulo de Atencién Ciudadana, original y copia del
escrito libre de peticién, dirigido al Presidente Municipal, presentando
detalladamente la solicitud y encuestas de: sugerencias, quejas y
reclamaciones, proporcionando informacion de contacto requerida.
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HERRAMIENTAS DE MEDICION

Registro de recepcion y asignacion, registro
de llamadas, encuestas de satisfaccion.



INDICADORES DE CALIDAD

TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

0%0%0

Tiempo para la recepcidn Nivel de satisfaccion iempo de Atencién
de la demanda ciudadana del tiempo de atencion telefénica ofreciendo p
en el Médulo de Atencién a los usuarios parte del personal del
Ciudadana Moédulo de Atencién
Ciudadana.
Nivel de satisfaccion de El tiempo de respuesta a

Nivel de satisfaccion de

los usuarios atencion clara y detallada sugerencias, quejas y

reclamaciones captadas
en el cuestionario de
satisfaccion sera menor o
igual a 3 dias habiles.
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I. Tiempo para la recepcion de la

d da ciudad | Médul
TRIMESTRE e

ABRIL- JUNIO *
El tiempo de recepcidon de la documentacion y asignacion de numero de folio, que cumpla

con los requisitos, no sera superior a 20 minutos

500

De los 492 ciudadanos atendidos en el
400 modulo de atencidon ciudadana, de
lunes a viernes en el periodo
comprendido del 1 de abril al 28 de
200 junio de 2024, de acuerdo al registro
de asignacion y recepcion, se obtuvo
que a los 492 usuarios se les recibio

300

100

0 documentacion y asigné un numero de
Ter trimestre Zdo frimestre folio en un tiempo menor a 20 minutos,
[ Total de personas atendidas Ciudadanos atendidos en un tiempo menor a 20 minutos . , .
Ciudadanos atendidos en un tiempo mayor a 20 minutos Ccu mpl |endo asl con el com prom ISO.
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Il. Nivel de satisfaccion de los

TRIMESTRE
ABRIL- JUNIO *

Obtener un indice de satisfaccion de los usuarios del Médulo de Atencion Ciudadana, mayor o igual a 8.0
(escala de 0 al 10)

De las 492 personas atendidas en el
modulo de atencidon ciudadana, de
“ lunes a viernes en el periodo
%0 comprendido del 1 de abril al 28 de

junio de 2024; se les aplicd encuesta

de satisfaccion a 20 de ellos, y se

obtuvo que el 100% de los

encuestados, calificaron arriba de 8.0

1er trimestre 2do trimestre en una escala del 1 al 10, el nivel de

R -+ imiy i piont- ool satisfaccion obtenido, cumpliendo asi
con el compromiso
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Ill. Nivel de satisfaccion del

tiempo de atencion de los

TRIMESTRE usuarios
ABRIL- JUNIO TIT—IN

Obtener un indice de satisfaccion del tiempo de atencién brindada, mayor o igual a 8.0
(Escala del 0 al 10).

Se aplicaron encuestas de satisfaccion
a 20 usuarios de los 492 atendidos en
o el moédulo de atencion ciudadana, en el
periodo comprendido del 1 de abril al
28 de junio de 2024 obteniendo que el

50

30

2 100% de los encuestados, calificaron
n arriba de 8 en una escala del 1 al 10, el

nivel de satisfaccion en el tiempo de
° 1er trimestre 5do fimestre atencion brindada. cumpliendo asi con

[l Total de personas atendidas | Ciudadanos que calificaron arriba de 8.0 su nivel de satisfaccion el Com prom |SO .
Ciudadanos que calificaron abajo de 8.0 su nivel de satisfaccion
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IV. Nivel de satisfaccion de

TRIMESTRE Zteiglcli:(;\ade manera claray

ABRIL- JUNIO

Obtener el indice de satisfaccion del nivel de atencién de manera clara y detallada,
obteniendo la satisfaccién mayor o igual a 8.0 (Escala del 0 al 10).

50 De las 492 personas atendidas en el

modulo de atencion  ciudadana, de
* lunes a viernes en el periodo
%0 comprendido del 1 de abril al 28 de

junio de 2024, se les aplicd encuesta de

satisfaccion a 20 de ellos, y se obtuvo

que el 100% de los encuestados,

calificaron arriba de 8.0 en una escala

1er trimestre 2do trimestre del 1 al 10 la atencidn brindada de

B e otanen ascaaron Dtach 50 suntve) ey manera clara y detallada, cumpliendo
asi con el compromiso
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V. Tiempo de Atencidn Telefdnica

por personal del Modulo de

TRIMESTRE Atencion Ciudadana
ABRIL- JUNIO —

El tiempo de orientacion telefénica ofreciendo informacion clara y precisa por parte del personal de atencién
ciudadana sera menor o igual a 10 minutos.

200

De acuerdo al registro de asesorias
telefonicas recibidas del 1 de abril al
28 de junio de 2024 en el modulo de
atencion ciudadana, se obtuvo que, de

150

100

50 las llamadas recibidas, el 100% de
- ellas se realizaron en un tiempo menor
0 o : a 10 minutos; cumpliendo asi con el
1er trimestre 2do trimestre .
compromiso.

[ Namero de quejas y sugerencias Llamadas atendidas en un tiempo menor a 10 minutos
| d didas en un tiempo mayor a 10 minutos
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V1. Numero de quejas,

-I-RI M ESTRE sugerencias y reclamaciones

ABRIL- JUNIO

El tiempo de respuesta a sugerencias, quejas y reclamaciones captadas en el cuestionario de satisfacciéon sera
menor o igual a 3 dias habiles.

0,5

Durante el periodo comprendido
0 del del del 1 de abril al 28 de
junio de 2024; no fueron recibidas
quejas, sugerencias o)
reclamaciones, por lo cual, al no
1er trimestre 2do trimestre existir, no tuvieron que ser

[l Numero de quejas y sugerencias NUmero de quejas contestadas en un periodo menor a 3 dias

Numero de quejas contestadas en un periodo mayor a 3 dias CO nteStad aS

-0,5
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