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Evaluacién y satisfaccion de personas usuarias

1. OBJETIVO
Describir la metodologia y actividades pard medir el nivel de satisfaccion de las y los

usuarios respecto de los servicios brindados en los bosques urbanos gque infegran la
Agencia Metropolitana de Bosques Urbanos del Area Metropolitana de

Guadalajara.

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 Guadalgjara.
3.2. Evaluacién: Proceso que se utiliza para determinar, de manera sistematica, el valor de un trabajo o

capacidad, ya sea intelectual o fisica.
3.3. Felicitacién: Manifestaciéon a una persona por la safisfacciéon que se experimenta con motivo de
algun suceso favorable para ella.
3.4. Queja: Muestra de inconformidad, oposicion o protesta por algin mal servicio.
. 3.5.  Satisfaccién: 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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6. DESARROLLO.
6.1. Para la mediciéon del indice de la satisfaccién de las personas usuarias, el drea de

Desarrollo Institucional 'y Comunicacién es la responsable de proporcionar la
Encuesta de Safisfaccion 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 anho, en el periodo que comprende de septiembre a diciembre.

. ....Nota: Lamuestra representativa es un porcentaje de los usuarios por bosque urbano, esta muestra es
.+ Jobtenida-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 tamaiio de la poblacién consiste en la muestra representativa proporcionada por el
 Grea de Calidad y Control, con base al registro de aforos de usuario por bosque urbano.

6.2. Las preguntas estan disefiadas para que los servicios que brinda la Agencia se
evalven del 1.al 10, tomando el 1 como el valor més bajo posible y el 10 como el

valor mé&s alto.

6.3. Las encuestas son recopiladas y analizadas por el drea de Desarrollo Institucional
oy Comunicacién; con los resultados se genera un reporte donde se muestra la
_tendencia, con la finalidad de aumentar el indice de satisfaccion del usuario a

un7.

6.4. El reporte de resulfados con su andlisis corespondiente se presenta a las

Gerencias y al Administrador General en el primer trimestre del ano posterior a la
aplicacién 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
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7. ANEXOS.
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