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Atencién Ciudadana VERSION:04
P-INH-SIAC-UGRH-02 ——
ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES
{ INICIO :I
ﬁft‘:&ﬁﬁgﬁ”mm‘e&? L J Si el requerimiento es presencial, telefonico
£ i Recuerimi se debe ingresar la solicitud via web, en el
de atencion REEEPEMHS;‘;!&“EE:E e formulario del sistema de registro OIRS
(http://oirs.mop.gov.clf}, se debe verificar <
gue en el formulario de consulta este el e-
mail o la direccion postal b
3
L E
NO Se genera una carta al jefe de la persona
iReclamo? denunciada a fin que investigue e informe
sobre lo sucedido, segun Instructivo de
Reclamo
Sl
Instructivo
Reclamo
]
8l
Cuando se realiza una consulta en la cual la
informacidn esta disponible en la pagina &
TETiethG Web (informacidn activa) se entrega la ruta 3
Consuiltas para obtener la informacion en forma
inmediata,
En caso de ser mas compleja y requerir 5
mayor informacién se deriva a red de
expertos  (técnicos, Contables o
. Administrativos) a fin de contar con la
I‘:;‘fg_e"e_'“:ﬁ informacién requerida
Respuesta Red
Expertos
&
Instructivo @
Sugerencia Se deriva a encargados de sistema para
analisis a fin gue evallien posibilidad de
implementar la sugerencia emitida
g
1 )=
U
i
OCESO: REVI§ADO POR:

E ado de Sistema PMG

Representante de la Direccién




Atencion Ciudadana VERSION:04

P-INH-SIAC-UGRH-02 18/0512010
ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES
Se genera una respuesta a usuario, se
concidara al mail n la direccian nnctal comn N e
TSR S oram oo M mwmsssrr TR v REU Ut CAPCILUS

Respuesta a usuarios datos de contacto

La respuesta debe ser visada por el Jefe
Superior de Servicio

Validacion Respuesta

1 Director Ejecutivo

Carta Respuesta Jefe Servicio a
ciudadano sobre el resultado de su
consulta, sugerencia o reclamo

Envio de la Respuesta a Ciudadano

Ciiteric ae LXItS:
Atender y responder las solicitudes de

FIN -
los clientes

DUENO DE PROCESO: REVISADO POR: APROBADO POR:
Encargado de Sistema PMG Representante de la Direccién Director Ejecutivo



Instructivo de Consulta Varaidn: 04
1805272010

Eﬂ?ﬂm ACTIVIDADES NOTASRESULTADOS RESPONSABLES
m 5l &l requerkmiento es presencial, tekefonico,
(Consulta, Sugerencia o Reclamo), se debe
ingresar |3 sobcltud  via  web, en
Recepoidn consulta & {http-/foirs.mop.govcl(), por parte del
Conmlte. realisacks por identificaciin de encargedo de este espacio, los ctros
s en Espaclo de funcionarios  deben  envier e-mail ol | Encargada Espacio
anicanadd de Atencidn

S la solicitiud es via buzon, ublizando
formulario manual de registro R-INH-STAC-
LBGRH-02-06, el cual debe ser ingresado por

el funcionario encargado del EA via Web, al | EMariooo Espacio
sstema OIRS (http:/foirs.mop.gov.elf), el
encargado 8l menos en el formulario de
consultn debe berificar que este o &- mail o
la direceion postal

Ingreso Sistemna O1RS
para derfvar @ Servicio
Covrespondiente

5l

Sl la consulta ne corresponce 3 la competencia
el Instituto Nacional de Hidraulica, s entrega
la infarmacidn de contacto del organisma
pertinente y 52 ingresh al sstema de Registro
DIRS se derive al servicio cormespondiente,

El servicio entrega U respuests yo informa al
usuario del procedimisnto en caso de
consultas que requisran spoyo de red de
Eapertos, con copld b dispositvg que Ingreso 13

Ei imgreso de la consulta deberd cerrar su

Generaciin de registrg Siempre que e produzea [a respuesta. fu e Pipartess

Aquellas consultas que requieren del apoyo de
una Red de expertos, se mantiens pendiente i3
elaboraciin de esta y s& derra temporalments
en &l Sisterna de Registros.

Derivacidn de consulta 8
Red de Expertos

uwmne Alencion 2,

e de Usuario/as, dentro

Evacuacide de respuesta de los 3 & 10 diss siguientes de recibida la Red de Experto
desivackin, dependienda de ka complejidad de

la misma.

Bl encangado del EA recepciona resultada y se
Revisian de calidad y ervia la propuesta de respuesta, emitida par

elabaracidn respuests la red de expertes. o del encangado para la Wtemmir
evaluacidn ded Director Ejecutivo

El Director Ejecutive aprueba e fundamento Director Ejecutivo

[

[

Raspuesia usuairios via cormeo
cartificado o a-mail
R-INH-S1AC-UGRH-02-01

Encargado Espacio
de Atericion

usuaria final

Samuitaneamanie se onvia [a sncuesta
da gatislsecion da chanes [R-INH-
SGC-ESC-01-13 o R-INH-5GC-ESC-
01-14 segun comasponda

FiN

Hota; Se almacenan los requerimientos de los

LISUBTIOS i SUS COMmespondientes respuestas par
e rilam Wenal stableiin noe e

/|

H POR:
Sintema PMG Reprosaniante Ue la Direcoidn




N* Solicitud en Sistema anico de

chile /g

Registro
INSTITUTO NACIONAL Version ;01
DE HIDRAULICA Pagina :1de?
Fecha . |
SOLICITUD DE INFORMACION DEL ESTADO R-INH-SIAC-UGRH-02-06

PARA CURSAR SU PETICION NECESITAMOS QUE NOS ENTREGUE LOS SIGUIENTES ANTECEDENTES:
1. ANTECEDENTES DEL SOLICITANTE:

Mombres v Apellidos ! Razén Soclal:

MNombres v Apellidos del Apoderado:

Direccicn : Comuna:
Provincia: Regién: Telétono
2. INDIQUE DONDE DESEA RECIEBIR LA RESPUESTA:
Email Envio por Retiro en nuestras oficinas
corrac

Laboratorio Hidraulico
Av. Concordla 0620, Pedaflor

I:I Direceian Ejecutiva
I:I Nataniel Cox 31 OF. 36

@

Tipo de Registro Sh NO Observacion

Consulta } | ‘

Sugerencia

Reclamo | ‘ |

Informacién solicitada

Verificacion Solicitud Observacion

Es de competencia del Servicio

Derivacion Red de Expertos

Derivacion otros Servicios




Version
INSTITUTO NACIONAL Pirting
DE HIDRAULICA b 2de 2

Facha

gﬁgej Euﬁ i i-E / N*® Solicitud Hﬂzg?és::gma unico de | |
ol 'ﬂ : 01
e ; a

Es de competencia del Servicio Observacion

Aceptada para proceso

Derivacion Red de Expertos

Derivacion otros Servicios

Ingreso solicitud
Entrega aproximada de respuesta

Informacion Estadistica (no es de caracter obligatorio)

Sexo

Teléfono

Macionalidad

Rut:

Duenalo de Casa | | 18 - 29
Estudiante 30 -49
Jubilado - Pensionado 50 - 69
Cesante | | 70 o mas

Trabajador Asaiariacio

= e gy
Fadll il §F SEMpiedu) | SNEreEsdin

Trabajador se Servicio Domestico | Basica Incompleta
Investigadeor { Academico Basica Completa
Periodista | | Media Incompleta
Funcionaric Pablico | | Media Incompleta
Miembro de Gremio | | Técnica Profesional

Universitaria
Postgrado (Master, Doctorado, etc.)
Sin Educacion

Mombre Solicitante Funcionario Receptor solicitud

Fecha Solicitud | Fecha Solicitud

Timbre del Servicio




(pope INSTITUTO NACIONAL
& S DE HIDRAULICA

tf'@ei GOBIERNO DE

Consulta N° XXXX
R-INH-SIAC-UGRH-02-01
Estimado XXX
Presente

En relaciéon a su consulta N° XXXX " Tenor de la consulta”, tengo el agrado de dar cumplimiento a la
legislacién vigente e informar a Ud. lo siguiente:

"Materia de la respuesta”

Atte
Alfredo Ivan Gutiérrez Vera
Ingeniero Civil
Director Ejecutivo
(o quien este designado como
subrogante en su reemplazo)
Nota:

Conjuntamente con la respuesta le solicitamos a Ud. disponer de breves instante para
responder la encuesta adjunta y reenviarla via correo ordinario o e- mail al Instituto
Nacional de Hidraulica.

Gracias



GOBIERNO DE

CHILE

INSTITUTO N'ﬁ.CICFNi'-\L
DE HIDRAULICA

Evaluacién de Satisfaccién de Cliente Interno
Sistema Integral de Atencién Ciudadana

R-INH-SGC-ESC-01-13

1. Antecedentes Generales

El Instituto Nacional de Hidraulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestion, ha decidido realizar una encuesta de
evaluacion de satisfaccion para los clientes asociados al Sistema PMG de Sistema Integral de Atencién Ciudadana

El Instituto Nacional de Hidraulica, entiende que esta Encuesta no representa ningun tipo de validacion frente a los clientes del
Sistema involucrado, por lo que la informacion que se desprenda de su aplicacion, sélo sera empleada para potenciar el

mejoramiento continuo de los procesos asociados a este sistema.

2. Evaluacion

a) Cada caracteristica o dimension a evaluar seré calificada con notade 1a 7

Aspectos

NOTA

OBSERVACION

1. Considera Ud. que el Servicio aporta mas alld de lo solicitado en los
requisitos técnicos.

2. Los productos responden a los requerimientos del Servicio

3. Disposicién a enfrentar nuevos desafios por parte del Encargado de
Sistema

4, Considera Ud. que la Informacion proporcionada por el sistema tiene
relacion directa con los objetivos de INH

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

6. El encargado proporciona aportes y retroalimentacion 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 desarrollo
del sistema

9. Como considera Usted, el nivel de comunicacién y coordinacién que|
mantiene con el encargado

10. Como considera Ud que fue la Atencidn que recibio

11. Como encuentra la Infraestructura dispuesta para su atencion

Promedio Calificacion Obtenida

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

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

ESCALA EVALUACION
0-2 Muy en Desacuerdo (D)
2.1-3.9 En Desacuerdo (C)
4.0-5.5 De acuerdo (B)
5.6-7.0 Muy de acuerdo (A)
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Evaluacion de Satisfaccion de Cliente Externo
Sistema Integral de Atencion Ciudadana
R-INH-SGC-ESC-01-14

1. Antecedentes Generales

El Instituto Nacional de Hidréulica, con el objetivo de mejorar continuamente su gestion, ha decidido realizar una encuesta de
evaluacion de satisfaccion para los clientes asociados al Sistema PMG Sistema Integral de Atencién Ciudadana

El Instituto Nacional de Hidraulica, entiende que esta Encuesta no representa ningun tipo de validacion frente a los clientes del
Sistema involucrado, por lo que la informacién que se desprenda de su aplicacion, sélo sera empleada para potenciar el
mejoramiento continuo de los procesos asociados a este sistema.

2. Evaluacion

a) Cada caracteristica o dimension a evaluar seré calificada con notade 1a 7

Aspectos NOTA OBSERVACION

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

4. El conocimiento desmostrado por el funcionario es satisfactorio

5. La claridad en la entrega de la infromacion

6. La utilidad de la infromacion entregada por el funcionario

7. Ubicacion de la oficina

8. Como considera el nivel de comunicacién del funcionario

9. Como considera Ud que fue la Atencién que recibio

10. Como encuentra la Infraestructura dispuesta para su atencion

Promedio Calificacion Obtenida

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

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

ESCALA EVALUACION
0-2 Muy en Desacuerdo (D)
2.1-3.9 En Desacuerdo (C)
4.0-5.5 De acuerdo (B)
5.6-7.0 Muy de acuerdo (A)




Versidn:04

Instructive de Sugerencia 181052010

NOTAS/RESULTADOS RESPONSABLES

ENTRADAS ACTIVIDADES

INICIO

Sugerenica realizada
S Bt Recepcién Sugerencia Encargado Espacio de
de Atencici Atencidn

i la sugerencla no corresponde a la
competencia del servicio, se entrega la
informacién de contacto del organismao

NO pertinente

S5l es una sugerencia competente al servicio,
Ingresa Ststema || explica al usuariofa que no puede resolver o

parte de no OIRS aceptar en forma inmediata su sugerencia la Encargado SIAC
conformidad potencial que debe ser derivada al encargado del
Ssitema SIAC para su analisis, serd derivada al

departamento correspondiente.

Si es una sugerencia con la cual mejora la
atencidn de la cludadania se debe aplicar un
PNC potendial y proceder al tratamiento
cormespondiente segun P-INH-SGC-AC/AP-01,

PNC | |
R-INH-SGC-AC/AP-01-02

Deriva la sugerenca al departamento Encargado Espacio
correspondiente para su consideracion y de Atencidn

eventual aceptacidn,
Finaliza sugerencia en Sistema de Reglstro

LCorresponde
al alcance?

sl

Encargado Espacio
de Atencion

Derfvacion de la sugerencia

w

El Director Ejecutive aprueba el fundamento de la Director Ejecutivo

5e genera respuesta Respuesta usuarios via cormeo Encargado Espacio
agradeciendo su sugerencia certificado o e-mail de Atencldn
R-INH-SIAC-UGRH-02-02

L Simultaneamente se envia la encuasta
de salisfaccidn de clientes (R-INH- =
FIN SGC-ESC-01-13 0 R-INH-S3GC-ESC- | —

01-14 segun cormesponda

Mota: Se almacenan los requerimientos de
los wusuarios y sus correspondiantes
Lmapuastas por el plazo legal establecido por
ley

REVISADO POR:
Representante de la Direccidn




GOBIERNO DE

CHILE

INSTITUTO NACIONAL
DE HIDRAULICA

Sugerencia N° XXXX
R-INH-SIAC-UGRH-02-02
Estimado XXX
Presente

En relaciéon a su sugerencia N° XXXX " Tenor de la sugerencia”, tengo el agrado de dar cumplimiento a la
legislacién vigente e informar a Ud. lo siguiente:

"Materia de la respuesta”

Atte
Alfredo Ivan Gutiérrez Vera
Ingeniero Civil
Director Ejecutivo
(o quien este designado como
subrogante en su reemplazo)
Nota:

Conjuntamente con la respuesta le solicitamos a Ud. disponer de breves instante para
responder la encuesta adjunta y reenviarla via correo ordinario o e- mail al Instituto
Nacional de Hidraulica.

Gracias



FH.E_L!.:Q.E _f‘ PARTE DE NO CONFORMIDAD

%

Onigen | Awditoria | Aho Kes

[

[Llenado por el CC}

R-INH-SGC-AC/AP-01-02

Area en que se detecta: ORIGEN de la No Conformidad
b o1 g ks et =
Mombre de quien detecta: 2= Quwia de Clierte O
Mavor 3 - Produsto No Conforme [l
Clasificacién No Conformidad | Real Potencial el e O
Menor 5, Revision de Gerencia H

6. Audilonia Exlerma

SECCION I: DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

(Esta seccidn la debe llenar la persona gue identifica una no conformidad real o potencial )

En adelante debe ser Berado por Dueno el Proceso o Jefe de Area respectiva, quidn se fard responsable en agelante del documento
SECCION Il: TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD ¥ ACCION INMEDIATA S| SE REQUIERE

SECCION lIl: ANALISIS DE LA CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD

SECCION IV: ACCION CORRECTIVA {(AC) O PREVENTIVA (AP) (para eliminar el origen de la NC)

3|8

Responzable mplementacion Mataly Ledn Sandoval

Fechar

Responsable de la venficacion

Fecha

En adefante debe ser fenado por el responsabie de fa venficacion sequn fecha acordado

SECCION V: VERIFICACION DE LA ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
(5e debe indicar si la accidn resolvid el origen del problema e indicar cuales fueron los resultados de las acciones tomadas)

Firma Wenficacion:




Instructiva de Reclamo Versidn: 84
1RSI0

ENTRADAS ACTIVIDADES WOTASHESULTADOE | RESPONGABLES |

INICIO

RIS DOr Recepodn reclameo y
Ak e Espacio o verificaciin de anbecedentes

{

. o ot et Abereidn
necesanod, 48 ke indics 8 uhuana's que o
porsitie tramRano,

S8 e indica que und var e Lenga koS
|ntecedentes s acenpue para tramitar su
LAk,

5S¢ ingresa ol shiema de Regivtro QIRS v e
Chema ks como dervadd.

Se informa al Lsusna/a (por o medio de
" oy sy a-::nmm

Marssrandum salicitndo
Investigaciin de reclama
R-ANH-SIAC-UGRH-02-03

I Jefie Directn
bAemarandum resultsdo de
imestigacidn B encangadn SIAC
RPN H-SIAC- UG RH-02-04

El Encargado de SLAC, neceptions o nedultado
[ Encargada SIAC

En Gl COMranG, S Qeners cana de
respuesta (al usuanio) de acuerdo o L
recepcionads dentro de log dinco

ESigatGn
dias siguienies a L mecepoidn def resultide,

El Director Ejecutiva apeusba sl lundamests
e la revpuesla Durector EjpQung

-

REspusshs USUEE v Soiies
¥ NaEFCAcn Lpuarn R-INH-SLAC-UGRH-02-08

Simutanaamants 18 el 3 encuesia
3
&

da satisdaccidn de clenies (F-IMFE-
SGC-ESC-01-13 0 R:INH-50C-ESC-
0114 gagun o

POR: Lm POR:
Repra oo in Direc Dirmctor




a 6 : GOBIERNO DE
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" CHILE
‘ﬂ:.- hy INSTITUTO NACIONAL
S DE HIDRAULICA

Memorandum SIAC EA (web, Presencial, Telefonico) N° XXXX

R-INH-SIAC-UGRH-02-03

De: (funcionario encargado del espacio de atencion)
Presente

A: Sr. XXXXX XXXXXX XXXXXX
Encargado SIAC PMG

Mat: Solicita investigaciéon sobre reclamo N° XXXX

Informo a Ud que se ha recibido en este espacio de atenciénse ha recibido un reclamo, el cual se
ajusta a el alcance del sistema, este reclamo N° XXXX se refiere a: " Tenor del Reclamo”, por lo
cual solicito a ud, realizar la gestiones necesarias para satisfacer la necesidad del reclamo si se

ajusta al marco legal aplicable y dar cumplimiento a la legislacién vigente:

"Materia de la respuesta”

Atte
XXXXX XXXXXX XXXXXXX
Encargado EA

(o quien este designado como
subrogante en su reemplazo)



De:

Mat:

GOBIERNO DE

CHILE

INSTITUTO NACIONAL
DE HIDRAULICA

~BY

Memorandum " Jefe Directo Area N° XXXX"
R-INH-SIAC-UGRH-02-04
Jefe Directo Area que origina el Reclamo
Presente

Sr. XXXXXX XXXXXXX XXXXXXXX
Encargado SIAC PMG

Resultados investigacion sobre reclamo N° XXXX

Informo a Ud que en relacién al reclamo N° XXXX " Tenor del Reclamo", se ha determinado como
resultada de esta lo siguientea fin de satisfacer las necesidades del reclamoajustandose al marco
legal aplicable:

"Materia de la respuesta”

Atte
XXX XXX XXXXXX
Jefe de Area

(o quien este designado como
subrogante en su reemplazo)



GOBIERNO DE

CHILE

INSTITUTO NACIONAL
DE HIDRAULICA

Reclamo N° XXXX
R-INH-SIAC-UGRH-02-05
Estimado XXX
Presente

En relaciéon a su reclamo N° XXXX " Tenor del reclamo"”, tengo el agrado de dar cumplimiento a la
legislacién vigente e informar a Ud. lo siguiente:

"Materia de la respuesta”

Atte
Alfredo Ivan Gutiérrez Vera
Ingeniero Civil
Director Ejecutivo
(o quien este designado como
subrogante en su reemplazo)
Nota:

Conjuntamente con la respuesta le solicitamos a Ud. disponer de breves instante para
responder la encuesta adjunta y reenviarla via correo ordinario o e- mail al Instituto
Nacional de Hidraulica.

Gracias
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