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IL.

II1.

IV.

OBJETIVO
Dar resolucién a las quejas interpuestas por los ciudadanos/ciudadanas o por la Comisién en
materia de tramites y servicios de acuerdo con la normatividad aplicable.

ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a las Dependencias de la Administracién Publica Central y
Paramunicipal.

DEFINICIONES

Comision. Comisiéon Municipal de Mejora Regulatoria.
Enlace MR. Enlace de Mejora Regulatoria responsable
COMPETENCIAS

e Comision

- Recibiry filtrar el motivo de la queja

- Dar el seguimiento a la queja.

e Enlace MR
- Dar solucién y contestacion a la queja.

MARCO JURIDICO NORMATIVO

A. TRATADOS INTERNACIONALES
N/A

B. NIVEL FEDERAL
N/A
NIVEL ESTATAL

e Leyparala Mejora Regulatoria y la Simplificaciéon Administrativa del Estado de Nuevo Leon.
e Leyde Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y Municipios de Nuevo Leén.
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NIVEL MUNICIPAL
Reglamento de la Administracién Publica del Municipio de Monterrey.

Reglamento para la Mejora Regulatoria y la Simplificacién Administrativa del Municipio de

Monterrey.
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VI. DIAGRAMA

S8

P

Solicita verbalmente los datos
contenidos en la forma CMU-
PLC-12 Registro de Quejas 'y
realiza su llenado.

A) Ciudadano(a) se presenta
ainterponer queja.

Coloca folio a queja y remite por
oficio al Titular y Enlace de MR
responsable durante los 3 dias

habiles siguientes.

¢Es . NO| Revisa motivo de queja. ¢Aplica queja? SI
sugerency | /
NO
SI
Comisidén
Comisién

Notifica la sugerencia a Enlace

de MR correspondiente.

En caso de tener inf. de contacto le
menciona al ciudadano(a) los
motivos por los cuales no se puede
dar seguimiento a la queja.

Comision

Comisién

Coloca resolucién de queja
como programa de MR para el
afio posterior,

FIN

por el medio de contacto
recibido y le informa la
resolucién de su queja.

Se comunica con ciudadano(a)

NO

Régimen Interno

Notifica resolucién a Comision.
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Comisién Comision Comisién

Comisién

Recibe plan de accidn dentro de
los préximos 7 dias habiles a su
entrega y revisa.

Contraloria

Recibe plan de accidn y revisa.

¢Aplica par.

Régimen
w}rno?

SI

Contraloria

Envia a Régimen Interno

NO

Régimen Interno

Registra queja y realiza
investigacion y resolucién de
acuerdo ala normativa
aplicable.
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COMISION COMISION COMISION CONTRALORIA
Coloca folio a queja y remite y —
Ri 1
Recibe notificacion por NO ¢Aplica sI por oficio al Titular y Enlace ec&l;elgsar;g:izfgéo;cﬁ:tro Recibe plan de acciony
correo electrénico. queja? de MR responsable, durante o P . revisa
. P D héabiles a su entrega y revisa
los 3 dias habiles siguientes.
B) El(la) ciudadano(a) NO
presenta queja o SI
sugerencia por el portal de COMISION /Se cuenta con plica pa
tramites y servicios. COMISION NO contacto para NO Régimen
En caso de tener informacién informar? 3 )
Notifica la sugerencia al del contacto le menciona al nterno
Enlace de MR ciudadano(a) los motivos por
correspondiente. los cuales no se puede dar SI SI
seguimiento a la queja
COMISION COMISION -
< .
Coloca resolucion de queja . . CONTRALORIA
mo programa de Mejora ciudadano(a) por el medio - —
FIN €omo progr . de contacto recibido y le Envia a Régimen Interno
Regulatoria para el afio . . |
X informa la resolucién de la
posterior X
iy
Régimen Interno
Notifica r(e_sg!uc10n a NO
Comisién
Régimen Interno
egistra queja y realiza
investigacién y resolucion de
acuerdo a la normativa
aplicable
Comisién Contraloria Municipal Contraloria Municipal Régimen Interno
Determina sobre el f Registra queja y realiza
Denuncia por escrito a la procedimiento y las Rp,lc,a pa S Enviaa Régimen Interno St investigacion y resolucién de
Contraloria Municipal. | sanciones eglmer; g acuerdo a la normativa
i nterno aplicahle
)
C) Comisi6n conoce sobre NO
acciones u omisiones NO

graves

FIN
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DESCRIPCION
7.1 Ciudadano presenta queja o sugerencia presencial, en el portal de tramites y servicios o en
pagina de Mejora Regulatoria, ante la Comision.

7.2 Si es sugerencia la Comisidn la envia a Enlace de MR correspondiente para que determinen su
viabilidad. Si es queja pasa al siguiente punto.

7.3 La Comisidn valida que la exposicion de la queja sea uno de los siguientes casos:

e Cuando cualquier dato o caracteristica de un tramite o servicio de Dependencia de la
Administracién Publica de Monterrey, que pretenda aplicar la Dependencia respectiva, no
corresponda a la que aparece en la Ficha Técnica publicada en el portal de tramites y
servicios; y

e Cuando un tramite o servicio ponga en riesgo la seguridad y/o salud de la poblacion del
Municipio.

Si la queja es presentada en cualquiera de las dos formas electrénicas mencionadas, recibira
la notificacién de queja por correo electronico y validara por este medio la queja formulada y
pasa, si no aplica y tiene el contacto del ciudadano le informa el motivo por el cual la queja no
aplica.

7.4 La Comisién solicita los datos descritos en la forma CMU-PLC-12 “Registro de queja”

7.5 La Comisidn envia la queja por oficio en los 3 dias habiles siguientes, a titular y enlace de
mejora regulatoria de la dependencia responsable.

7.6 Titular y enlace de MR da solucion y responde lo correspondiente en los siguientes 7 dias
habiles. Las infracciones administrativas, se sancionaran de conformidad en lo previsto en la
Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y Municipios de Nuevo Ledn.

7.7 Comision recibe plan de accion y lo revisa. Remite a la Contraloria para su revision.

7.8 Contraloria revisa y en caso de que el plan de accidn aplique para una investigacion o queja a
Funcionario publico, remite queja a Direccion de Régimen Interno, para que este desarrolle
la investigacion pertinente. Si no aplica para Régimen Interno seguir en punto 7.10.

7.9 Una vez que Régimen Interno finalice su proceso, envia a la Comisién.

7.10Comisién se comunica con el Ciudadano/ciudadana por el medio de contacto recibido, en
caso de que se tenga datos del contacto, y le informa la resolucion de la queja. Coloca la

resolucion de la queja como programa de Mejora Regulatoria para el afio posterior.

7.11 En caso de que la comisién conozca sobre acciones u omisiones graves, presenta denuncia
ante la Contraloria Municipal.
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7.12 La Contraloria Municipal analiza y determina el procedimiento y las sanciones
correspondientes. Si aplica para Régimen Interno la remite para que realice el proceso
pertinente de acuerdo a la normativa aplicable.

VII. REFERENCIAS Y/O BIBLIOGRAFiA
N/A

IX. ANEXOS
9.1CMU-PLC-12 Registro de queja.

Fecha de Recepcidn:

1. El nombre, denominacién o razén social del ciudadano/ciudadana que presenta la queja.
2. El domicilio y personalidad del compareciente.
3. Exposicién de la causa por la que se formula la queja.

4. Copia certificada de la escritura constitutiva de la persona moral, de ser mexicana, o copia de
documento que acredite la existencia legal de la persona moral extranjera.

5. Copia certificada del documento con el que se acredite la personalidad del compareciente, al tratarse
de persona moral mexicana o copia de documento que acredite la personalidad de quien comparezca
en representacion de persona moral extranjera.

X. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA MOTIVO

01 26/02/18 Creacion del procedimiento
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