o 9 Presentacion de
Sugerencias, Quejas
y Reclamaciones

Forma Presencial: Buzén de inconformidad, sugerencias o felicitaciones ubicado en el
pantedn municipal. Presentar un escrito de inconformidad, sugerencias o felicitaciones
dirigido al Director de Servicios Publicos. Via telefénica: Direccion de Servicios Publicos:
7222358200, ext. 2071 de lunes a viemnes de 9:00 a 18:00 horas. Pante6n Municipal de
Metepec: 7222320497, de lunes a viernes de 9:00 a 18:00 horas. Correo electrénico:
serviciospublicos@metepec.gob.mx El Director de Servicios Publicos, sera el encargado de
resolver las quejas o sugerencias en relacién al tramite que presta esta Direccion. La
usuaria o el usuario podra presentar su queja ante el Organo de Control Interno, ubicado en
Calle El Nevado #2533 Oriente, Colonia Agricola Bellavista, Metepec, Estado de México.
C.P. 52172 Tel. 7222657433, 7222657434, en el horario de atencion: lunes a viernes de
9:00 a 18:00 horas. Correo electrénico: contraloria@metepec.gob.mx

Relacion de Normas
Reguladoras

Cadigo Financiero del Estado de México y Municipios, Titulo
Cuarto, Capitulo Segundo, Seccion Octava, Articulo 155,
Fraccion Il y Ill. www.legislacion.edomex.gob.mx

Bando Municipal de Metepec, Estado de México, del 05 de
febrero de 2023, Titulo Octavo, Capitulo I, Articulo 54,
Fraccion IV.
http://metepec.gob.mx/pagina/archivo-municipal.php#cuerpo

11 Unidad Administrativa
Responsable

La oficina administrativa del panteén municipal, es la
encargada de elaborar las 6rdenes de pago para el tramite
de Inhumacion, el cual debe ser realizado en la Tesoreria
Municipal de Metepec. La Direccion de Servicios Publicos se
encuentra facultada para realizar los siguientes servicios:
*Recoleccion de Residuos Sdlidos y Verdes.

*Barrido Manual.

*Podas y Derribos de Arboles.

*Mantenimiento de Parques y Jardines de todo el Municipio.
*Mantenimiento preventivo y correctivo del Alumbrado
Publico del Municipio.

*Tramites y Servicios del Pante6n Municipal.

Informacion Complementaria:

https://metepec.gob.mx/sugem/#cartas
Atencién alos Usuarios:
Av. Estado de México #120, Barrio de San Miguel, C.P. 52140.

Contactanos:

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

e serviciospublicos@metepec.gob.mx

) 7222358200 Ext.2071

Oficinas del pantedn
municipal:

Lunes a Viernes de 09:00-18:00 horas
sébados y domingos de 09:00-16:00 horas

7222320497 de lunes a viernes
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DIRECCION DE
SERVICIOS PUBLICOS

Tramibe:

Refrendo y mantenimiento de fosa

REV:05



Esta carta compromiso con el ciudadano ha sido
aprobada el dia 01 de agosto 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

Proporcionar en forma ordenada la informacién y orientacion
necesaria para mantener vigente los derechos de refrendo y
mantenimiento de fosa en el pante6n municipal.

Objetivo de la
Publicacion

Comunicar a los usuarios sobre los derechos y obligaciones
que les asisten al solicitar el tramite de refrendo y
mantenimiento de fosa, los compromisos de calidad de la
Direccion de Servicios Publicos, asi como las medidas de
subsanacion en caso de incumplimiento.

Denominacion
del Tramite
Proporcionado

Consiste en realizar un pago de manera anual con el cual los
usuarios podran conservar un espacio para el descanso de
sus seres queridos, asi como el mantenimiento de las
instalaciones.

Derechos y
Obligaciones

Derechos:

Recibir del personal administrativo del pante6n municipal,
informacién y orientacion necesaria para realizar el tramite.
Ser tratado con cordialidad y respeto. El pago de refrendo le
da derecho a seguir conservando la fosa, y el pago por
mantenimiento a contar con areas limpias y seguras..
Obligaciones:

Realizar el pago de refrendo y mantenimiento de fosa
anualmente en los primeros meses del afio. Los usuarios
que presenten retrasos en sus pagos anteriores, podran
realizar sus pagos en los primeros meses del afio para evitar
la acumulacion de pagos pendientes.

Compromisos de
Calidad

* El tiempo de espera para los usuarios del tramite de
refrendo y mantenimiento de fosa sera menor o igual a
10 minutos.

» Eltiempo de informacién y orientacion sera menor o igual
a 10 minutos.

* Alcanzar un indice de satisfaccion del servicio mayor o
igual a 8 en una escala de 0 a 10.

* Alcanzar un indice de satisfaccién mayor o igual a 8 en
una escala de 10, en cuanto al mantenimiento de las
instalaciones del Pantedn Municipal.

» El tiempo de respuesta a quejas y sugerencias captadas
en la encuesta de satisfaccién, sera igual o menor a dos
dias habiles.

o 6 Indicadores de
Calidad

+ Tiempo de espera para recibir atencién sobre el tramite
de refrendo y mantenimiento de fosa.

+  Tiempo para recibir informacion y orientacion.

+ indice de satisfaccion en el tramite de refrendo y
mantenimiento de fosa.

+ indice de satisfaccion del mantenimiento de las
instalaciones del Pante6n Municipal.

» Tiempo de respuesta a quejas y sugerencias captadas
en la encuesta de satisfaccion.

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

Los usuarios que consideren que el area de el panteén ha
incumplido los compromisos asumidos en esta Carta, podran
manifestarlo mediante un escrito expresando su
inconformidad, a la que se dara una respuesta en un lapso
no mayor a 24 horas a partir de que se reciba el escrito del
usuario.

Si existen inconformidades por parte del usuario, el
encargado de panteones tendra la obligaciéon de informar al
responsable de la Direccion de Servicios Publicos, para que
éste emita un escrito o llamada telefénica explicando los
motivos y la forma en que se atendera la inconformidad.

Formas de

Participacion
Los usuarios del tramite de refrendo y mantenimiento de
fosa, tienen a su disposicion mecanismos de participacion
para contribuir a la mejora del mismo.
*Buzén de inconformidades, sugerencias o felicitaciones que
se encuentra dentro de la oficina del pante6n municipal.
Escrito dirigido al Director de Servicios Publicos.
*Contestar encuesta de satisfaccion.
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REFRENDO Y
MANTENIMIENTO DE
FOSA

——————o DEPENDENCIA
SERVICIOS PUBLICOS

S TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

o PERIODODEEVALUACION
01 abril a 28 de junio 2024

——————e TRAMITE[SERVICIO
EVALUADO

Refrendo y Mantenimientode
fosa

————e HERRAMIENTAS DE MEDICION

Bitacoraq, lista de registro y encuestas de
satisfaccion.

BENEFICIARIOS
493 personas atendidas



S TRIMESTRE

ABRIL- JUNIO

INDICADORES DE CALIDAD
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fosa. informaciony mantenimientode
orientacion. las instalaciones del
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NOMBRE DEL INDICADOR |

Tiempo de espera para recibir atencion

TR l M ESTR E sobre el tramite de refrendo y

ABRIL- JUNIO

El tiempo de espera para los usuarios del tramite de refrendo y mantenimiento de fosa sera
menor o igual a 10 minutos.

mantenimiento de fosa.

B Total de personas atendidas

Durante el segundo trimestre
E Tiempo de respuesta igual o menor a 10 min. del 2024 se recibid la visita de
493 ciudadanos de los cuales

BTiempo de espera mayor a 10 min. ’ e
397 tramitaron el servicio de

3000 refrendo y mantenimiento de
fosa..
2500 2384 2351
Lo que nos da como resultado
2000 de acuerdo a la bitacora, el
indicador “Tiempo de espera
1500 para recibir atencion sobre el
tramite de refrendo vy
1000 mantenimiento de fosa”
obtuvimos que el 99% tuvo un
500 395 tiempo de espera menor o
0 2 2 0 0 0 0 0 0 igual a 10 minutos.

ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4t0 trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR i
Tiempo para recibir informacidn

'8 TRIMESTRE y orientacion.

ABRIL- JUNIO

El tiempo de informacién y orientacion sera menor o igual a 10 min. |

B Total de personas atendidas Durante el segundo
trimestre del 2024 se
B Tiempo de respuesta igual o menor a 10 min. recibi6 la visita de 493
3000 B Tiempo de espera mayor a 10 min. C|udadan(?S de los Cua_tle_s
397 tramitaron el servicio
2500 2384 351 de ~ refrendo y
mantenimiento de fosa.
2000
Lo que nos da como
resultado de acuerdo a la
1500 ", o
bitacora, el indicador
1000 “Tiempo para proporcionar
informacion y orientacion”
493 obtuvimos que el 99%
500 395 i
tuvo un tiempo menor o
0 2 2 0O o o o o o igual a 10 minutos.

ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR llI

indice de satisfacciéon en el tramite de

TR l M ESTR E refrendo y mantenimiento de fosa.
ABRIL- JUNIO ~—

indice de satisfaccion en el tramite de refrendo y mantenimiento de fosa igual o
mayor a 8 .

Durante el segundo trimestre
B Total de personas atendidas del 2024 se recibio la visita
de 493 ciudadanos de los
cuales 397 tramitaron el

B Tiempo de espera mayor a 10 min. Sel’VICIO' ) de refrendo y
mantenimiento de fosa.

Bindice de satisfaccion igual o mayor a 8.

3000
De acuerdo a las encuestas
2500 2384 2351 aplicadas se obtuvo como
resultado que el indicador
2000 “Indice de satisfaccion en el
tramite de refrendo vy
1500 mantenimiento de fosa” que
el 99% obtuvieron un
1000 excelente servicio que fue
igual o0 mayor a 8 en una
500 396 escalade 0 a 10.
2 1 0 0 0 0 0 0
0

ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre

IR vt s oo ) «W
A RIS SR 2 o2

e

Vs



NOMBRE DEL INDICADOR IV

indice de satisfaccién del mantenimiento

_8 TR I M ESTR E de las instal::lj;oi:;satlzl.el Pantedn
ABRIL- JUNIO —\
scala de 10, en cuanto

Alcanzar un indice de satisfaccion mayor o igual a 8 en una e
al mantenimiento de las instalaciones del Pantedn Municipal.
Durante el segundo trimestre
mindice de satisfaccion igual o mayor a 8. del 2024 se recibi6 la visita de

493 ciudadanos de los cuales
397 realizaron el tramite de
refrendo y mantenimiento de

HE Total de personas atendidas

ETiempo de espera mayor a 10 min.

3000

fosa.
2500 = 2351 De acuerdo con las encuestas
aplicadas se obtuvo como
2000 resultado que el indicador
“Indice de satisfaccion  del
1500 mantenimiento de las
instalaciones  del Panteon
1000 Municipal el 99% tuvo un
500 493 oo excelente servicio que fue igual
0 mayor a 8 en una escala de 0

0 2 1 0 0 0 0 0 0 alo

ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre  4to trimestre
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NOMBRE DEL INDICADOR V

ABRIL- JUNIO

El tiempo de respuesta a quejas y sugerencias captada

satisfaccion, sera igual o menor a dos dias habiles.

HE Total de personas atendidas
E Tiempo de respuesta igual o mayor a 2 dias habiles

ETiempo de respuesta mayor a 2 dias habiles.
3000
2500 2384 2351
2000
1500

1000

493

500 396

2 1 0 0 0 0 0 0

ler trimestre 2do trimestre 3er trimestre 4to trimestre

K22V IHYRE2 e

Tiempo de respuesta a las quejay

_8 TR I M ESTR E sugerencias captadas en la encuesta de

satisfaccion.

—

en la encuesta de

Durante el segundo
trimestre del 2024 se
recibi6 la visita de 493
ciudadanos de los cuales
397 realizaron el tramite de
refrendo y mantenimiento
de fosa.

De acuerdo con la lista de
registro se obtuvo como
resultado del indicador
“Tiempo de respuesta a
guejas y sugerencias
captadas en la encuesta de
satisfaccion que un 99%
obtuvo un tiempo de
respuesta igual o menor a 2
dias habiles.
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