


EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES

P-INH-SGC-ESC-01

VERSION 08
23/07/2010

1 1

2 2

3

4

5

6

7

Oficina Encargado SCAP  
A hi d  i t  

Eliminación

Oficina Encargado SAI  
Archivador registros Eliminación

Encuestas de satisfacción externos SAI
R-INH-SGC-ESC-01-04 Encargado SAI  

Impreso1 año

Impreso1 año

Oficina Encargado SAI  
Archivador registros 

Encuestas de satisfacción externos 
SPCG

R-INH-SGC-ESC-01-02
Encargado Sistema 

PCG  1 año

Encuestas de satisfacción internos SAI
R-INH-SGC-ESC-01-03 Encargado SAI 

CRITERIO DE ACEPTACION

7. CONTROL DE REGISTROS

ALMACENAMIENTO

Eliminación
Encuestas de satisfacción internos SCAP

R-INH-SGC-ESC-01-07

Oficina Encargado SCAP  
Archivador registros 

Encuestas de satisfacción externos 
SCAP

ANUAL

Oficina Encargado SED  
Archivador registros Eliminación

Encuestas de satisfacción internos SED
R-INH-SGC-ESC-01-05 Encargado SED 1 año Impreso

REGULAR BUENO

Oficina Encargado SED  
Archivador registros 

Eliminación

DisposiciónLugar Responsable

Oficina Encargado SPCG  
Archivador registros 

Eliminación

Oficina Encargado SPCG   
Archivador registros Eliminación

Medio de 
SoporteTiempo

6. INDICADORES DE GESTION

PROCESO 
EVALUA ResponsableIdentificación

Encuestas de satisfacción internos SPCG
R-INH-SGC-ESC-01-01

MALO

Encargado Sistema 
PCG  1 año Impreso

Encargado SED 

Encargado SCAP 

Impreso

Impreso

Impreso

1 año

1 año

Encuestas de satisfacción externos SED
R-INH-SGC-ESC-01-06

IG < 60%

Puntaje promedio  de satisfacción del cliente según 
encuestas recepcionadas, por sistema IG > 3.5

INDICADORES DE GESTION PERIODICIDAD DE 
MEDICIÓN

IG   >  90% 90% > IG > 60%Porcentaje de encuestas respondidas en plazo

IG < 2.5

ANUAL

 3.5> IG >  2.5

8

9

10

11

12

13

14

8. OBSERVACIONES

9. CONTROL DE CAMBIOS

ImpresoEncuestas de satisfacción internos SIAC  
R-INH-SGC-ESC-01-13 Encargado SIAC

06 10/11/2009 Se incorpora SIAC, se modifica escala de medición

Oficina Encargado SIAC  
Archivador registros 

Eliminación

Encuestas de satisfacción externos 
SCCP

R-INH-SGC-ESC-01-12
Encargado SCCP 1 año Impreso

Oficina Encargado SCCP  
Archivador registros Eliminación

5 año

Eliminación

Encargado 
SHYSMAT 1 año Impreso

Oficina Encargado 
SHYSMAT  Archivador 

registros 
Eliminación

Encuestas de satisfacción internos SCCP
R-INH-SGC-ESC-01-11 Encargado SCCP 1 año Impreso

Oficina Encargado SCCP  
Archivador registros 

Impreso Archivador registros Eliminación

Encuestas de satisfacción internos 
SHYSMAT

R-INH-SGC-ESC-01-09

Encuestas de satisfacción externos 
SHYSMAT

R-INH-SGC-ESC-01-10

Encargado 
SHYSMAT 1 año Impreso

Oficina Encargado 
SHYSMAT  Archivador 

registros 
Eliminación

01 18/10/2006 Versión Inicial
02 04/01/2007 Se agregó codificación a los registros del "Control de Registros".
03 29/10/2007 Se modificó detalles de Redacción
04 03/12/2008 Se incorporan SCCp y SHYMAT

Encargado SIAC

SCAP
R-INH-SGC-ESC-01-08

Encargado SCAP 1 año

VERSION FECHA PRINCIPALES PUNTOS MODIFICADOS RESUMEN DE MODIFICACIONES

Encuestas de satisfacción externos SIAC
R-INH-SGC-ESC-01-14 5 año

05 18/08/2009 Se modifican registros

EliminaciónImpreso
Oficina Encargado SIAC  

Archivador registros 

07
08 23/07/2010 Se modifica la registros alineados al logo del gobierno

Se modifica la encuesta satisfacción cliente siac (externos)30/11/2009

DUEÑO DE PROCESO:
Encargados PMG Marco Avanzado

REVISADO POR:
Representante de la Dirección

APROBADO POR:
Director Ejecutivo





  

Aspectos NOTA
1.        Cumplimiento de requisitos definidos por el cliente.
2.        La información es entregada oportunamente.
3.        Los informes relacionados son coherentes entre si.
4.       Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el
servicio.
5.       La información recibida se ajusta a los
requerimientos solicitados

R-INH-SGC-ESC-01-01

1.       ANTECEDENTES GENERALES

El Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una Encuesta de Evaluación 
de Satisfacción para los clientes asociados al Sistema de Planificación / Control de Gestión.   

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes de los 
Sistemas involucrados, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el mejoramiento 
continuo de los procesos asociados a estos sistemas.

2.       EVALUACIÓN

FORMATO ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES INTERNOS SISTEMA PLANIFICACIÓN / CONTROL DE GESTIÓN

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

requerimientos solicitados.
6.        Pertinencia de la Información proporcionada.
7.       Las sugerencias e instrucciones son acogidas y
aplicadas en forma oportuna.
8.       Competencia de los equipos de trabajo asociados a
los Sistemas PMG de los cuales Usted representa como
cliente.
9.       Nivel de comunicación de los equipos de trabajo
asociados a los Sistemas PMG de los cuales usted
representa como cliente.

Promedio Calificación Obtenida

0-2
2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Usted como cliente del Sistema de Plantificación / 
Control de Gestión.

Muy en Desacuerdo (D)
ESCALA EVALUACIÖN

En Desacuerdo (C)
De acuerdo (B)

Muy de acuerdo (A)

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Usted como cliente del Sistema de Planificación / Control de 
Gestión. 

5.6-7.0 Muy de acuerdo (A)



  

Aspectos NOTA
1.    Cumplimiento de requisitos definidos por el cliente.

2.     La información es entregada oportunamente.
3. Los informes relacionados son coherentes entre si.
4. Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el servicio.

OBSERVACIÓN

R-INH-SGC-ESC-01-02
 FORMATO ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES EXTERNOS SISTEMA PLANIFICACIÓN / CONTROL DE GESTIÓN

1. ANTECEDENTES GENERALES

EL Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de 
evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema de Planificación / Control de Gestión.   

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes de los 
Sistemas involucrados, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el 
mejoramiento continuo de los procesos asociados a estos sistemas.

2. EVALUACIÓN

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

5. La información recibida se ajusta a los requerimientos
solicitados.
6. Pertinencia de la Información proporcionada.
7. Las sugerencias e instrucciones son acogidas y aplicadas en
forma oportuna.
8. Competencia de los equipos de trabajo asociados a los
Sistemas PMG de los cuales Usted representa como cliente.
9. Nivel de comunicación de los equipos de trabajo asociados a
los Sistemas PMG de los cuales usted representa como cliente.

Promedio Calificación Obtenida

0-2
2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

De acuerdo (B)

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Usted como cliente del Sistema de Planificación / Control de 
Gestión.

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Usted como cliente del Sistema de Planificación / Control de Gestión. 

Muy de acuerdo (A)

ESCALA EVALUACIÖN
Muy en Desacuerdo (D)

En Desacuerdo (C)



  

NOTA

2. La información es entregada oportunamente.
3. Los informes relacionados son coherentes entre si.

4. Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el servicio.

5. La información recibida se ajusta a los requerimientos 
solicitados.
6  P ti i  d  l  I f ió  i d

2. EVALUACIÓN

OBSERVACIÓN

 FORMATO ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES INTERNOS SISTEMA DE AUDITORÍA INTERNA
R-INH-SGC-ESC-01-03

1. ANTECEDENTES GENERALES

EL Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una 
encuesta de evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema Auditoria Interna.   

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los 

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

Aspectos

1. Cumplimiento de requisitos definidos por el cliente.

ESCALA EVALUACIÓN
0-2

2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

6. Pertinencia de la Información proporcionada.

Muy de acuerdo (A)

Muy en Desacuerdo (D)
En Desacuerdo (C)

De acuerdo (B)

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Usted como cliente del Sistema de Auditoria 
Interna.

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Usted como cliente del Sistema de Auditoria Interna. 

7. Las sugerencias e instrucciones son acogidas y 
aplicadas en forma oportuna.
8. Competencia de los equipos de trabajo asociados a los 
Sistemas PMG de los cuales Usted representa como 
cliente.
9. Nivel de comunicación de los equipos de trabajo 
asociados a los Sistemas PMG de los cuales usted 
representa como cliente.
Promedio Calificación Obtenida



  

NOTA

 FORMATO ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES EXTERNOS SISTEMA DE AUDITORÍA INTERNA

1. ANTECEDENTES GENERALES

2. EVALUACIÓN

OBSERVACIÓNAspectos

5. La información recibida se ajusta a los requerimientos solicitados.

R-INH-SGC-ESC-01-04

El Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de 
evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema Auditoria Externa.   

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes de 
los Sistemas involucrados, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el 

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

1. Cumplimiento de requisitos definidos por el cliente.

2. La información es entregada oportunamente.
3. Los informes relacionados son coherentes entre si.

4. Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el servicio.

ESCALA DE EVALUACIÓN
0-2.0

2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

Muy en Desacuerdo (D)
En Desacuerdo (C)

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Usted como cliente del Sistema de Auditoria Interna.

5. La información recibida se ajusta a los requerimientos solicitados.

6. Pertinencia de la Información proporcionada.

7. Las sugerencias e instrucciones son acogidas y aplicadas en forma 
oportuna.

8. Competencia de los equipos de trabajo asociados a los Sistemas 
PMG de los cuales Usted representa como cliente.

9. Nivel de comunicación de los equipos de trabajo asociados a los 
Sistemas PMG de los cuales usted representa como cliente.

Promedio Calificación Obtenida

De acuerdo (B)
Muy de acuerdo (A)

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Usted como cliente del Sistema de Auditoria Interna. 



  

Aspectos NOTA
1. Cumplimiento de requisitos definidos por el cliente.
2. La información es entregada oportunamente.
3. Los informes relacionados son coherentes entre si.

4.Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el
servicio.

EL Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de
evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema de Evaluación de Desempeño 

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes de los
Sistemas involucrados, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el 

mejoramiento continuo de los procesos asociados a estos sistemas.

 FORMATO ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES INTERNOS SISTEMA DE EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO
R-INH-SGC-ESC-01-05

2. EVALUACIÓN

1. ANTECEDENTES GENERALES

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

servicio.
5.La información recibida se ajusta a los requerimientos
solicitados.
6. Pertinencia de la Información proporcionada.
7. Las sugerencias e instrucciones son acogidas y
aplicadas en forma oportuna.
8. Competencia de los equipos de trabajo asociados a
los Sistemas PMG de los cuales Usted representa
como cliente.
9. Nivel de comunicación de los equipos de trabajo
asociados a los Sistemas PMG de los cuales usted
representa como cliente.

Promedio Calificación Obtenida

0-2
2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Usted como cliente del Sistema de Evaluación de Desempeño

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Usted como cliente del Sistema de Evaluación de Desempeño

ESCALA EVALUACIÖN
Muy en Desacuerdo (D)

En Desacuerdo (C)
De acuerdo (B)

Muy de acuerdo (A)



  

Aspectos NOTA
1. Cumplimiento de requisitos definidos por el
cliente.
2. La información es entregada oportunamente.

3. Los informes relacionados son coherentes
entre si.
4 Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el

2. EVALUACIÓN

 FORMATO ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES EXTERNOS SISTEMA DE EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO
R-INH-SGC-ESC-01-06

EL Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta 
de evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema de Evaluación de Desempeño. 

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes 
de los Sistemas involucrados, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para 

potenciar el mejoramiento continuo de los procesos asociados a estos sistemas.

1. ANTECEDENTES GENERALES

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

4.Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el
servicio.
5.La información recibida se ajusta a los
requerimientos solicitados.
6. Pertinencia de la Información proporcionada.
7. Las sugerencias e instrucciones son acogidas
y aplicadas en forma oportuna.
8. Competencia de los equipos de trabajo
asociados a los Sistemas PMG de los cuales
Usted representa como cliente.
9. Nivel de comunicación de los equipos de
trabajo asociados a los Sistemas PMG de los
cuales usted representa como cliente.

Promedio Calificación Obtenida

0-2
2.1-3.9

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Usted como cliente del Sistema de Evaluación de Desempeño

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Usted como cliente del Sistema de Evaluación de 
Desempeño

ESCALA EVALUACIÖN
Muy en Desacuerdo (D)

En Desacuerdo (C)
4.0-5.5
5.6-7.0

De acuerdo (B)
Muy de acuerdo (A)



  

Aspectos NOTA
1.   Cumplimiento de requisitos definidos por el cliente.
2.     La información es entregada oportunamente.
1. Los informes relacionados son coherentes entre si.
2. Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el
servicio.
3. La información recibida se ajusta a los requerimientos
solicitados.

2. EVALUACIÓN

1. ANTECEDENTES GENERALES

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes de los 
Sistemas involucrados, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el 

mejoramiento continuo de los procesos asociados a estos sistemas.

EL Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de 
evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema de Capacitación

 FORMATO ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES INTERNOS SISTEMA DE CAPACITACIÓN
R-INH-SGC-ESC-01-07

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

4. Pertinencia de la Información proporcionada.
5. Las sugerencias e instrucciones son acogidas y
aplicadas en forma oportuna.
6. Competencia de los equipos de trabajo asociados a
los Sistemas PMG de los cuales Usted representa como
cliente.
7. Nivel de comunicación de los equipos de trabajo
asociados a los Sistemas PMG de los cuales usted
representa como cliente.
8. Competencia de los equipos de trabajo asociados a
los Sistemas PMG de los cuales Usted representa como
cliente.
9. Nivel de comunicación de los equipos de trabajo
asociados a los Sistemas PMG de los cuales usted
representa como cliente.

Promedio Calificación Obtenida

0-2
2.1-3.9
4.0-5.5

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Usted como cliente del Sistema de Capacitación.

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Usted como cliente del Sistema de Capacitación.

ESCALA EVALUACIÖN
Muy en Desacuerdo (D)

En Desacuerdo (C)
De acuerdo (B)4.0 5.5

5.6-7.0
De acuerdo (B)

Muy de acuerdo (A)



  

Aspectos NOTA
1.Cumplimiento de requisitos definidos por el cliente.
2.La información es entregada oportunamente.
3.Los informes relacionados son coherentes entre si.
4.Disposición a enfrentar nuevos desafíos para el 

i i

R-INH-SGC-ESC-01-08

1. ANTECEDENTES GENERALES

2. EVALUACIÓN

 FORMATO ENCUESTA SATISFACCIÓN CLIENTES EXTERNOS SISTEMA DE CAPACITACIÓN

EL Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de 
evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema de Capacitación

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes de los 
Sistemas involucrados, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el m

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

servicio.
5.La información recibida se ajusta a los requerimientos 
solicitados.
6.Pertinencia de la Información proporcionada.
7.Las sugerencias e instrucciones son acogidas y 
aplicadas en forma oportuna.
8.Competencia de los equipos de trabajo asociados a
los Sistemas PMG de los cuales Usted representa como
cliente.
9.Nivel de comunicación de los equipos de trabajo
asociados a los Sistemas PMG de los cuales usted
representa como cliente.

Promedio Calificación Obtenida

0-2
2.1-3.9
4.0-5.5
5 6-7 0

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Usted como cliente del Sistema de Capacitación.

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Usted como cliente del Sistema de Capacitación.

ESCALA EVALUACIÖN
Muy en Desacuerdo (D)

En Desacuerdo (C)
De acuerdo (B)

Muy de acuerdo (A)5.6-7.0 Muy de acuerdo (A)



E l ió  d  S ti f ió  d  Cli t  I t

1.       Antecedentes Generales
El Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de 

evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema PMG de Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo

Evaluación de Satisfacción de Cliente Interno
Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo

R-INH-SGC-ESC-01-09

 

2.       Evaluación

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema PMG de Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo

El Instituto, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes del Sistema involucrado, por lo que
la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el mejoramiento continuo de los procesos
asociados a este sistema.

Aspectos NOTA
1.       Disposición a enfrentar nuevos desafíos por parte del Área de Adquisiciones 

2.      Considera Ud. que la Información proporcionada por el sistema tiene relación
directa con los objetivos del INH 
3.       La retroalimentación es adecuada al propósito del Sistema

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

4.       Las sugerencias e instrucciones son acogidas y aplicadas en forma oportuna
5.       Competencia  de los equipos de trabajo asociados al sistema.

6.       Comunicación del equipo de trabajo asociado al área de Adquisiciones

Promedio Calificación Obtenida

b)   Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Ud. como cliente del Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento 
de Ambientes de Trabajo

c)       Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Ud. Como cliente del Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento de 

ESCALA EVALUACIÖN
0-2

2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

Muy en Desacuerdo (D)

En Desacuerdo (C)
De acuerdo (B)

Muy de acuerdo (A)



E l ió  d  S ti f ió  d  Cli t  E t

El Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de evaluación de satisfacción
para los clientes asociados al Sistema PMG de Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes  de Trabajo   

1.       Antecedentes Generales

Evaluación de Satisfacción de Cliente Externo
Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo 

R-INH-SGC-ESC-01-10

2.       Evaluación

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes del Sistema involucrado, por
lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el mejoramiento continuo de los procesos asociados a este
sistema.

Aspectos NOTA
1.      Considera Ud. que el Servicio aporta mas allá de lo solicitado en los
requisitos técnicos.
2.       Los productos  responden a los requerimientos del Servicio 
3. Disposición a enfrentar nuevos desafíos por parte del Encargado de

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

3.      Disposición a enfrentar nuevos desafíos por parte del Encargado de
Sistema 
4.      Considera Ud. que la Información proporcionada por el sistema tiene
relación directa con los objetivos de INH
5.      Las sugerencias e instrucciones son acogidas y aplicadas en forma
oportuna
6.      El encargado proporciona aportes y retroalimentación técnica respecto de
su trabajo.
7 Considera usted adecuada la competencia del equipo de trabajo asociado7.      Considera usted adecuada la competencia del equipo de trabajo asociado
al  Sistema PMG de los cuales Ud. Representa como cliente.
8.      Siente UD que la autoridad proporciona las herramientas para el desarrollo
del sistema
9.      Como considera Usted, el nivel de comunicación y coordinación que
mantiene con el encargado

Promedio Calificación Obtenida

) Id tifi  3 f t l  l ti   l  t ió  d  Ud   li t  d l Si t  Hi i  S id d  M j i t  d  bi t   d  T b j

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Ud. como cliente del Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de
Trabajo

0-2 Muy en Desacuerdo (D)

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Ud. como cliente del Sistema Higiene Seguridad y Mejoramiento de ambientes  de Trabajo

ESCALA EVALUACIÖN

2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

De acuerdo (B)
Muy de acuerdo (A)

En Desacuerdo (C)



1.       Antecedentes Generales

Evaluación de Satisfacción de Cliente Interno
Sistema Compras y Contrataciones Públicas
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2 Evaluación

El Instituto, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes del Sistema involucrado, por lo que
la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el mejoramiento continuo de los procesos
asociados a este sistema.

El Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de 

evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema PMG de Compras y Contrataciones Públicas

2.       Evaluación

Aspectos NOTA
1.       Disposición a enfrentar nuevos desafíos por parte del Área de Adquisiciones 

2.      Considera Ud. que la Información proporcionada por el sistema tiene relación

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

2.      Considera Ud. que la Información proporcionada por el sistema tiene relación
directa con los objetivos del INH 
3.       La retroalimentación es adecuada al propósito del Sistema

4.       Las sugerencias e instrucciones son acogidas y aplicadas en forma oportuna
5.       Competencia  de los equipos de trabajo asociados al sistema.

6.       Comunicación del equipo de trabajo asociado al área de Adquisiciones

Promedio Calificación Obtenida

b)   Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Ud. como cliente del Sistema Compras y Contrataciones Públicas

c)       Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Ud. Como cliente del Sistema Compras y Contrataciones Públicas

0-2

2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

ESCALA EVALUACIÖN
Muy en Desacuerdo (D)

De acuerdo (B)
Muy de acuerdo (A)

En Desacuerdo (C)



Evaluación de Satisfacción de Cliente Externo
Sistema Compras y Contrataciones Públicas

R-INH-SGC-ESC-01-12

1.       Antecedentes Generales

El Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de evaluación de
satisfacción para los clientes asociados al Sistema PMG de Compras y Contrataciones Públicas

2.       Evaluación

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes del Sistema involucrado,
por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el mejoramiento continuo de los procesos asociados
a este sistema.

satisfacción para los clientes asociados al Sistema PMG de Compras y Contrataciones Públicas

Aspectos 1 2 3 4
1.       Considera Ud. que el Servicio aporta mas allá de lo solicitado en los requisitos técnicos.

2.       Los productos  responden a los requerimientos del Servicio 

a) Califique los siguientes aspectos de 1 a 4. Donde 1 es Deficiente, 2 Regular, 3 Bueno y 4 Excelente.

2.       Los productos  responden a los requerimientos del Servicio 
3.       Disposición a enfrentar nuevos desafíos por parte del Encargado de Sistema 

4.      Considera Ud. que la Información proporcionada por el sistema tiene relación directa con los
objetivos de INH
5.       Las sugerencias e instrucciones son acogidas y aplicadas en forma oportuna

6.       El encargado proporciona aportes y retroalimentación técnica respecto de su trabajo.

7 Considera usted adecuada la competencia del equipo de trabajo asociado al Sistema PMG7.      Considera usted adecuada la competencia del equipo de trabajo asociado al Sistema PMG
de los cuales Ud. Representa como cliente.
8.       Siente UD que la autoridad proporciona las herramientas para el desarrollo del sistema

9.      Como considera Usted, el nivel de comunicación y coordinación que mantiene con el
encargado

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Ud. como cliente del ) q p
Sistema Compras y Contrataciones Públicas

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Ud. como cliente del Sistema Compras y Contrataciones Públicas

0-2
2.1-3.9
4.0-5.5

Muy en Desacuerdo (D)
En Desacuerdo (C)

De acuerdo (B)

ESCALA EVALUACIÖN

4.0 5.5
5.6-7.0

De acuerdo (B)
Muy de acuerdo (A)



Evaluación de Satisfacción de Cliente Interno
Si t  I t l d  At ió  Ci d d  

1.       Antecedentes Generales

El Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de
evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema PMG de Sistema Integral de Atención Ciudadana 

El I tit t N i l d Hid á li ti d t E t t i ú ti d lid ió f t l li t d l

Sistema Integral de Atención Ciudadana 
R-INH-SGC-ESC-01-13

2.       Evaluación

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes del
Sistema involucrado, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el
mejoramiento continuo de los procesos asociados a este sistema.

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

Aspectos NOTA
1.      Considera Ud. que el Servicio aporta mas allá de lo solicitado en los
requisitos técnicos.
2.       Los productos  responden a los requerimientos del Servicio 
3.      Disposición a enfrentar nuevos desafíos por parte del Encargado de
Sistema 
4. Considera Ud. que la Información proporcionada por el sistema tiene

OBSERVACIÓN

4.      Considera Ud. que la Información proporcionada por el sistema tiene
relación directa con los objetivos de INH
5.      Las sugerencias e instrucciones son acogidas y aplicadas en forma
oportuna
6.      El encargado proporciona aportes y retroalimentación técnica respecto de
su trabajo.
7.      Considera usted adecuada la competencia del equipo de trabajo asociado
al  Sistema PMG de los cuales Ud. Representa como cliente.
8 Siente UD que la autoridad proporciona las herramientas para el desarrollo8.      Siente UD que la autoridad proporciona las herramientas para el desarrollo
del sistema
9.      Como considera Usted, el nivel de comunicación y coordinación que
mantiene con el encargado
10. Como considera Ud que fue la Atención que recibio

11. Como encuentra la Infraestructura dispuesta para su atención

Promedio Calificación Obtenida

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Ud. como cliente del Sistema Integral de Atención Ciudadana

0-2
2 1-3 9

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Ud. como cliente del Sistema Integral de Atención Ciudadana

ESCALA EVALUACIÖN
Muy en Desacuerdo (D)

En Desacuerdo (C)2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0 Muy de acuerdo (A)

En Desacuerdo (C)
De acuerdo (B)



Evaluación de Satisfacción de Cliente Externo
Si t  I t l d  At ió  Ci d d  

El Instituto Nacional de Hidráulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestión, ha decidido realizar una encuesta de
evaluación de satisfacción para los clientes asociados al Sistema PMG Sistema Integral de Atención Ciudadana 

Sistema Integral de Atención Ciudadana 
R-INH-SGC-ESC-01-14

1.       Antecedentes Generales

2.       Evaluación

El Instituto Nacional de Hidráulica, entiende que esta Encuesta no representa ningún tipo de validación frente a los clientes del
Sistema involucrado, por lo que la información que se desprenda de su aplicación, sólo será empleada para potenciar el
mejoramiento continuo de los procesos asociados a este sistema.

) C d  t í ti   di ió   l  á lifi d   t  d  1  7 

Aspectos NOTA
1. El tiempo de espera para ser atendido

2. El tiempo que destino el orientador a resolver su consulta

3.La amabilidad en el trato del funcionario

a) Cada característica o dimensión a evaluar será calificada con nota de 1 a 7 

OBSERVACIÓN

4. El conocimiento desmostrado por el  funcionario es satisfactorio

5. La claridad en la entrega de la infromación 

6. La utilidad de la infromación entregada por el funcionario

7. Ubicación de la oficina

8.  Como considera  el nivel de comunicación  del funcionario

9. Como considera Ud que fue la Atención que recibio

10. Como encuentra la Infraestructura dispuesta para su atención

Promedio Calificación Obtenida

b) Identifique 3 aspectos débiles relativos a la atención de Ud. como cliente del Sistema Integral de Atención Ciudadana 

0-2

c) Identifique 3 fortalezas relativas a la atención de Ud. como cliente del Sistema Integral de Atención Ciudadana 

ESCALA EVALUACIÖN
Muy en Desacuerdo (D)

2.1-3.9
4.0-5.5
5.6-7.0

En Desacuerdo (C)
De acuerdo (B)

Muy de acuerdo (A)
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