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Se genera una respuesta a usuario, se
considera el mail o la direccion postal como Red de Expertos

1

considera el mail o la direccion postal como
datos de contactoRespuesta a usuarios

Red de Expertos

Validación Respuesta
Director Ejecutivo

La respuesta debe ser visada por el  Jefe 
Superior de Servicio
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Carta Respuesta Jefe Servicio a 
ciudadano sobre el resultado de su 
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Consulta Nº XXXX

R-INH-SIAC-UGRH-02-01

En relación a su consulta Nº XXXX " Tenor de la consulta", tengo el agrado de dar cumplimiento a la
legislación vigente e informar a Ud. lo siguiente:

Estimado XXX
Presente

"Materia de la respuesta"

Atte 
Alfredo Iván Gutiérrez Vera

Ingeniero Civil

Nota:

Director Ejecutivo
(o quien este designado como 
subrogante en su reemplazo)

Conjuntamente con la respuesta le solicitamos a Ud. disponer de breves instante para 

Gracias

j p p p
responder la encuesta adjunta y reenviarla vía correo ordinario o e- mail al Instituto 

Nacional de Hidráulica.



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)





Sugerencia Nº XXXX

R-INH-SIAC-UGRH-02-02

E ti d XXXEstimado XXX
Presente

En relación a su sugerencia Nº XXXX " Tenor de la sugerencia", tengo el agrado de dar cumplimiento a la
legislación vigente e informar a Ud. lo siguiente:

"Materia de la respuesta"

Atte 
Alfredo Iván Gutiérrez Vera

Ingeniero Civil

Director Ejecutivo
(o quien este designado como 

Nota:
Conjuntamente con la respuesta le solicitamos a Ud. disponer de breves instante para 

responder la encuesta adjunta y reenviarla vía correo ordinario o e- mail al Instituto 
Nacional de Hidráulica.

(o quien este designado como 
subrogante en su reemplazo)

Gracias







Memorándum SIAC EA (web, Presencial, Telefónico) Nº XXXX

R-INH-SIAC-UGRH-02-03

De: (funcionario encargado del espacio de atención)
Presente

A: Sr. XXXXX XXXXXX XXXXXX 
 Encargado SIAC PMG

Mat: Solicita investigación sobre reclamo Nº XXXX

Informo a Ud que se ha recibido en este espacio de atenciónse ha recibido un reclamo, el cual se

ajusta a el alcance del sistema, este reclamo Nº 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

"Materia de la respuesta"

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 legislación vigente:

AtteAtte 
XXXXX XXXXXX XXXXXXX

Encargado EA

(o quien este designado como 
subrogante en su reemplazo)



De: Jefe Directo Área que origina el Reclamo

Memorándum " Jefe Directo Área Nº XXXX"

R-INH-SIAC-UGRH-02-04

q g
Presente

A: Sr. XXXXXX XXXXXXX XXXXXXXX
 Encargado SIAC PMG

Mat: Resultados investigación sobre reclamo Nº XXXX

Informo a Ud que en relación al reclamo Nº 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"

XXXXX XXXXXX XXXXXX
Jefe de Área 

(o quien este designado como 
subrogante en su reemplazo)

Atte 

subrogante en su reemplazo)



Reclamo Nº XXXX

R-INH-SIAC-UGRH-02-05

Estimado XXXEstimado XXX
Presente

En relación a su reclamo Nº XXXX " Tenor del reclamo", tengo el agrado de dar cumplimiento a la
legislación vigente e informar a Ud. lo siguiente:

"Materia de la respuesta"

Atte 
Alfredo Iván Gutiérrez Vera

Ingeniero Civil

Director Ejecutivo
(o quien este designado como 

Nota:
Conjuntamente con la respuesta le solicitamos a Ud. disponer de breves instante para 

responder la encuesta adjunta y reenviarla vía correo ordinario o e- mail al Instituto 
Nacional de Hidráulica.

( q g
subrogante en su reemplazo)

Gracias
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