De: Luis Eduardo Martinez Cordova

A: Lucia Narvaez; "gabriela.nina@gmail.com”

Cc: "Rita Yepez"; Rita Yolanda Yépez Yépez; dmorales@mrprocessi.com; "MARIA JOSE RIVADENEIRA"; Andrea
Soledad Benavides Penafiel; Mildred Silvana Chavez Salazar

Asunto: Encuestas Internas y Externas Servicio Licencias Metropolitanas Urbanisticas

Fecha: jueves, 20 de abril de 2017 16:05:00

Archivos adjuntos: Encuesta MDMQ-externaV2.docx
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Importancia: Alta

Estimadas

Buenas tardes, continuando con el proyecto “Determinacion del Modelo de Prestacion de Servicios
y Administracién por Procesos para el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito” informo
gue es necesario realizar encuestas internas (dirigidas a los servidores municipales) y externas
(dirigidas a la ciudadania), con el fin de conocer como se esta desarrollando el servicio de Emision de
Licencias Metropolitanas Urbanisticas. Con este antecedente solicito su gentil colaboracién
realizando las encuestas respectivas segun el alcance detallado a continuacion:

Para las Evaluaciones Internas:
Tendriamos un total de 16 encuestas.

En la encuesta existen dos campos obligatorios que deben llenar los Servidores Municipales, el punto
2 “Area a la que pertenece”, deben colocar el drea, el cargo y la LMU a la que perteneceria la
encuesta.

Se consideraran las siguientes licencias para esta encuesta: Licencias LMU-10 de Subdivisiones y
Restructuracion Parcelaria, LMU-20 Edificaciones Simplificada, LMU-20 Edificaciones Ordinaria, LMU-
21 Regularizacién de Edificaciones Existentes y LMU-41 Publicidad Exterior.

Se debe llenar una encuesta por cada licencia y por cada Servidor Municipal que interviene en la
emision de la misma, esto incluye a los servidores de la unidad de Catastro y del Departamento legal
gue interviene en el licenciamiento generando minutas o generando nuevos predios. Siendo 16
encuestas en total que deberiamos obtener para esta Administracion Zonal de acuerdo como se
indica en el cuadro.
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[bookmark: _GoBack]SERVICIO EMISIÓN DE LICENCIAS METROPOLITANAS URBANISTICAS

La presente encuesta tiene por objetivo determinar el estado actual del servicio, para detectar mejoras.

*Obligatorio

1. Nombres y Apellidos:*

Nombres y Apellidos del encuestado





Instrucciones:

Completar la encuesta utilizando la siguiente escala de calificación:

		Escala

		Calificación



		9-10

		Excelente



		7-8

		Muy Bueno



		5-6

		Bueno



		3-4

		Regular



		1-2

		Necesita Mejora







Infraestructura (1/5)

Infraestructura se refiere a: las áreas utilizadas por el ciudadano  para solicitar y recibir el servicio.



2. Califique las rampas de ingreso para personas con discapacidad, las áreas de espera y las señales de salidas de emergencia con las que cuenta la entidad.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora



		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		





Equipamiento  (2/5)

Equipamiento se refiere a: computadoras, impresoras y otros dispositivos utilizados para la prestación del servicio.



3. Califique el estado del equipamiento que se utiliza para realizar el trámite.

Marcar un solo cuadrado	



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		







Información (3/5)

Información se considera a: la información disponible acerca del servicio, el tiempo de espera, y la cantidad de pasos que se siguen para solicitar el servicio.

4. Califique la calidad de información que entrega la entidad acerca del trámite. 

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		











5. Califique el tiempo que toma realizar el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		







6. Califique la cantidad de pasos que se tienen que seguir para realizar el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		







Talento Humano (4/5)

Talento Humano se considera a: el personal asignado para la prestación del servicio.

7. Califique el nivel de conocimiento de la persona que atiende el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		









8. Califique la atención que se da a los ciudadanos por parte del personal que atiende el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		









9. Califique la cantidad de personal asignado para atender el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		









Tecnología (5/5)

Tecnología se refiere a: sistemas, aplicaciones, aplicaciones móviles, entre otros que sirven para interacción con el ciudadano.



10. Califique la tecnología que utiliza la entidad para atender el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente
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SERVICIO EMISIÓN DE LICENCIAS METROPOLITANAS URBANISTICAS

La presente encuesta tiene por objetivo determinar el estado actual del servicio, para detectar mejoras sustanciales que permitan mejorar la prestación del mismo.

[bookmark: _GoBack]*Obligatorio

1. Nombres y Apellidos:*

Nombres y Apellidos del encuestado





2. Área a la que pertenece*







Instrucciones:

Completar la encuesta utilizando la siguiente escala de calificación:

		Escala

		Calificación



		9-10

		Excelente



		7-8

		Muy Bueno



		5-6

		Bueno



		3-4

		Regular



		1-2

		Necesita Mejora







Infraestructura (1/5)

Infraestructura se refiere a: las áreas utilizadas por el ciudadano  para solicitar y recibir el servicio.



3. Califique las rampas de ingreso para personas con discapacidad, las áreas de espera y las señales de salidas de emergencia con las que cuenta la entidad.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora



		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		





Equipamiento  (2/5)

Equipamiento se refiere a: computadoras, impresoras y otros dispositivos utilizados para la prestación del servicio.



4. Califique el estado del equipamiento que se utiliza para realizar el trámite.

Marcar un solo cuadrado	



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		





Información (3/5)

Información se considera a: la información disponible acerca del servicio, el tiempo de espera, y la cantidad de pasos que se siguen para solicitar el servicio.

5. Califique la calidad de información que entrega la entidad acerca del trámite. 

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		





6. Califique el tiempo que toma realizar el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		







7. Califique la cantidad de pasos que se tienen que seguir para realizar el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		

		

		







Talento Humano (4/5)

Talento Humano se considera a: el personal asignado para la prestación del servicio.

8. Califique el nivel de conocimiento de la persona que atiende el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		









9. Califique la atención que se da a los ciudadanos por parte del personal que atiende el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		









10. Califique la cantidad de personal asignado para atender el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		









Tecnología (5/5)

Tecnología se refiere a: sistemas, aplicaciones, aplicaciones móviles, entre otros que sirven para interacción con el ciudadano.



11. Califique la tecnología que utiliza la entidad para atender el trámite.

Marcar un solo cuadrado



		Necesita

Mejora

		1

		2

		3

		4

		5

		6

		7

		8

		9

		10

		Excelente
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del Dep. Legal
Dep. Legal Catastro (1 Encuesta)
(1 Encuesta)
(1 Encuesta)
Servidor . - . -
. Servidor Municipal | Servidor Municipal
Municipal de )
de Catastro Unidad de Control (1
Catastro
(1 Encuesta) Encuesta)
(1 Encuesta)
4 2 4 4 2
TOTAL 16 ENCUESTAS

Para las Evaluaciones Externas:
Tendriamos un total de 15 encuestas.

Se consideraran las siguientes licencias para esta encuesta: Licencias LMU-10 (Subdivisiones y
Restructuracion Parcelaria) y LMU-20 (Edificaciones Ordinaria)

Las encuestas se deben entregar a la ciudadania que haya solicitado dichas licencias. Es importante
mencionar que es necesario colocar en el extremo de la encuesta el tipo de LMU, para de esa
manera poder conocer a qué licencia pertenece la encuesta. A continuacién indico la cantidad de
encuestas que se necesitan por cada tipo de licencia.

Tipo de Licencia Numero de encuestas
Urbanistica por Licencia
LMU-10 10
LMU-20 5
Total 15

Por favor requerimos de su colaboracién con el envio de las encuestas fisicas internas (total 16) y
externas (total 15) hasta el viernes 28 de abril. En el caso de tener alguna duda sobre el contenido
de las encuestas y la manera como estas deben ser realizadas, por favor comunicarse con Maria José
Rivadeneira, Consultora de MRPROCESSI que estd apoyando en este tema, cuyo correo electréonico
es mjrivadeneira@mrprocessi.com y teléfono de contacto 0987800754. Cabe mencionar que se
adjuntan los formatos de las encuestas para que puedan ser utilizadas para recopilar la informacion
requerida.

En el caso de tener alguna duda adicional estoy a las ordenes
Gracias por su apoyo en este proyecto.

Saludos
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