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1. OBIJETIVO

Describir la metodologia y actividades para medir el nivel de satisfaccion de las y los
usuarios respecto de los servicios brindados en los bosques urbanos que integran la
Agencia Metropolitana de Bosques Urbanos del Area Metropolitana de Guadalagjara.

2. ALCANCE
Aplica para todas las gerencias de la Agencia Metropolitana de Bosques Urbanos del Area

Metropolitana de Guadalajara.

3. TERMINOS O DEFINICIONES

3.1. Agencia: Agencia Metropolitana de Bosques Urbanos del Area Metropolitana de Guadalajara.

3.2. Evaluacién: Proceso que se utiliza para determinar, de manera sistemdtica, el valor de un trabgjo o
capacidad, ya sea intelectual o fisica.

3.3. Felicitacién: Manifestacién a una persona por la safisfaccion que se experimenta con motivo de algin
suceso favorable para ella.

3.4. Queja: Muestra de inconformidad, opaosicion o protesta por algiin mal servicio.

3.5. Sdtisfaccién: Accidn que busca medir y responder los comentarios o quejas respecto del servicio recibido.

3.6. Sugerencia: Propuesta de una idea para que se tenga en consideracién al momento de realizar alguna

actividad
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4. DIAGRAMA DE FLUJO, ROLES Y RESPONSABILIDADES

Gerencia de Desarrollo Institucional y Comunicacién : _ Gerencias de la Agencia
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6. DESARROLLO.
6.1. Para la medicidon del indice de la satisfaccion de las personas usuarias, el drea de

Desarrollo Institucional y Comunicaciéon es la responsable de proporcionar la Encuesta
de Satisfaccion a Personas Usuarias F-DIC-01 a una muestra representativa de un
numero determinado de bosques urbanos acordado previamente con la Gerencia de
Procesos, esta encuesta se aplica de manera digital una vez al ano, en el periodo que

comprende de septiembre a diciembre.

Nota: La muestra representativa es un porcentaje de los usuarios por bosque urbano, esta muestra es obtenida
de los datos de aforos por bosque urbano por el drea de Calidad y Control, donde se saca un porcentaje de

la cantidad de usuarios al mes.

El tamano de la poblacién consiste en la muestra representativa proporcionada por el drea de
Calidad y Confrol, con base al registro de aforos de usuario por bosque urbano.

6.2. Las preguntas estan disenadas para que los servicios que brinda la Agencia se evallen
del 1 al 10, tomando el 1 como el valor md&s bajo posible y el 10 como el valor mds alto.

6.3. Las encuestas son recopiladas y analizadas por el area de Desarrollo Institucional y
Comunicacidn; con los resultados se genera un reporte donde se muestra la tendencia,
con la finalidad de aumentar el indice de satisfaccién del usuario a un 7.

6.4. Elreporte de resultados con su andlisis correspondiente se presenta a las Gerencias y al
Administrador General en el primer frimestre del ano posterior a la aplicaciéon de la
encuesta, tomando como criterios de evaluacion la siguiente tabla:

' Valor _ Categoria | Color que lo representa
1-2 Muy Bajo
3-4 Bajo
5-6 _ Medio
7-8 Alto
?-10 Muy Alto
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6.5. Una vez obtenidos los resultados de las encuestas, si se detecta algin drea con
oportunidad de mejoraq, se le informa a la gerencia correspondiente para que realice un
plan de accién de mejora mediante una accién correctiva, este plan debe de ser
generado con base al procedimiento de Acciones Correctivas P-SGI-03, y de esta
manera se le da seguimiento y cierre, asegurando que las dreas de mejora queden
implementadas para que en la proxima medicion arroje si el usuario detecta la mejora
implementada.

6.6. Los resultados de las encuestas efectuadas en los bosques urbanos de la Agencia, cuyo
resultado sea mayor a 9, asi como los comentarios positivos, son considerados
felicitaciones; estos deben ser hechos llegar por el drea de Desarrollo Institucional y
Comunicacién a las Gerencias correspondientes.

6.7. Si alguna persona usuaria desea comunicar alguna sugerencia, inconformidad o queja,
la Gerencia de Desarrollo Institucional y Comunicacion le brinda de manera fisica o
digital el formato Encuesta de Satisfacciéon a Personas Usuarias F-DIC-01 para que la
persona usuaria presente de manera formal la queja. Puede solicitar dicho formato en
las oficinas del Parque Metropolitano, al drea mencionada, al correo electrénico
comunicacion@bosquesurbanos.mx o mediante redes sociales.

6.8. Todas las quejas se atienden, pero no todas se derivan, la Jefatura de Comunicacion
fiene la potestad de responder de manera inmediata aquellas que tienen relacién con
la filosofia y operatividad de los parques, como mantenimiento general y coyunturas. Se
derivan sélo aquellas quejas que representen un riesgo para la integridad de las
personas usuarias o un dafo considerable al patrimonio o infraestructura de la Agencia.

6.9. Las quejas que se derivan se registran de manera formal mediante el formato de
Seguimiento a quejas de personas usuarias F-DIC-24 a |as distintas Gerencias para su
solucién. Respecto de las guejas en materia de soborno, corrupciéon o especificas sobre
personas servidoras pUblicas, son derivadas al Organo Interno de Control.

6.10. Cuando se frate de quejas o sugerencias derivadas de la realizacién de eventos de alto
impacto y/o lleguen al correo de eventos, estas seran registradas por la Jefatura de
Procuracién de acuerdo al procedimiento de Solicitud y seguimiento a eventos
P-DIC-03 en el formato Seguimiento a quejas de personas usuarias F-DIC-24 para que la
Jefatura de Comunicacién y Atencion a Medios derive a las distintas gerencias.
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7. ANEXOS.
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e P-SGI-03 Interno 1 afo i —— parque yfo Electronico / Fisico
oficinas
i Archivo de
Solicitud y .
L - Archivo Jefatura de -
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8. CONTROL DE CAMBIOS
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_ Fechaderevision

00

Documento de nueva creacion

03/Febrero/2023

01

Se flexibiliza el criterio de seleccion de parques, omitiendo
el que se apliqguen de manera simultdnea las encuestas en
todos los bosgues urbanos y se delimita su aplicaciéon al
formato digital.

Se elimina el apartado de buzdn de quejas y se explica gue
todos los formatos de quejas, sugerencias y felicitaciones
pueden ser recibidas en formato fisico en el drea de
desarrollo institucional.

Se modifica la temporalidad de aplicacion de dos veces a
una vez al ano.

30/Noviembre /2023

02

Se elimina Survey Monkey y su formula como sistema de
realizacion para determinar el tamano de muestra.
Se elimina nota con relacién a la encuesta a solicitudes de

eventos.

22/Mayo/2024
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e Se modifica el nombre del procedimiento de Quejas,
sugerencias y felicitaciones por Evaluacién y satisfaccion
de personas usuarias.

En el apartado de términos y definiciones, se elimina
guejas, sugerencias y felicitaciones.

e Se elmina felicitacién o sugerencia y se agregan las
definiciones de satisfaccion y evaluacion.

e Se agrega la periodicidad de las encuestas

e Se agrega un punto sobre la escala de medicién de las
encuestas.

e Se agregan puntos de cdémo se presenta la evaluacion en
el informe de resultados

e Se: modifica el indice de satisfaccion de porcentajes a 18/Junio/2024
numeros reales.

e Se agrega un parrafo donde se especifica la presentaciéon
de resultados con la relacion de los valores, categorias vy el
color que lo representa en el informe de resultados.

e Se especifica la manera en cédmo la gerencia DIC hace
llegar el formato de quejas a las personas que quieran
formalizar una.

e Se agrega la mencién del nuevo formato de Seguimiento a
guejas de personas usuarias F-DIC-24. Se especifica que las
guejas en materia de soborno y corrupcién se derivan al
OIC.

e Se agrega el seguimiento a quejas derivadas de eventos
de alto impacto y el apoyo de la Jefatura de Procuracion

03

Jefatura de-GSmuH i6n y Atencién a Gerencia de b surr:}!o Inss itucional y p C/\
_Adminis

cién trador General

Paseo del Torreén 2130. Col. Colinas de San Javier,
C.P. 44640 Guadalajara, Jalisco, México.
Tel:3396888595.



