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GERENCIA/UNIDAD: CENTRO DE ATENCIÓN AL USUARIOGOBIERNO DE
F.I- SAI VAPOR _ mxm* * * x >

.íflLieda.Ana Carolina Fuentes De
Marenco

Brindar a los usuarios de los servicios de electricidad y telecomunicaciones una atención oportuna a sus reclamos, la debida
protección a sus derechos, una asesoría profesional a sus consultas y una garantía que sus procedimientos serán tramitados
conforme a los plazos legales, ofreciendo una solución objetiva, técnica y justa.

09/06/2022Ing.José Armando Hernández Luna
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TRESPONSABLE DEL POA FIRMA GERENTE/JEFE
DEUNIOADOBJUIVO DE LA GERENCIA FECHA'DE ENTREGAFIRMA DE RESPONSABLE DE POA GERENTE / JEFE DE UNIDAD SELLO GERENCIA
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ACCIONES ESTRATÉGICAS INSTITUCIONALES 2023 RESULTADOS

3
<Incentivar a la población al uso de los

servicios del CAU a través de las nuevas
tecnologías.

u 8 34% 8.33% 25.00% 100.00%8.33% 25 00% 8.33% S.34%8 33% 8.33% 8.34% 25.00% 8.33% 8.33% 8.34% 25.00% 8.33%CAU_01_2023 Nuevas tecnologíasISI
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3Continuidad de una política Cero Papel y
modernización del proceso de envío y
recepción de documentación utilizando
medios tecnológicos.

<u 25.00%25.00% 8.34% 100.00%25.00% 8.33% 8.34% 25.00% 8.33% 8.33% 8.34% 8.33% 8.33%8.33% 8.33% 8.34% 8.33%CAU_02_2023 Política cero papelSI
V
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<Modernización de las instalaciones del CAU

asi como de sus equipos de trabajo
u ‘ 8.33% 25.00%25.00% 833% 8.33% 8.34% 25.00% 8.33% 8.34% 100.00%8 33% 8.33% 8 34% 2500% 8 33% ,. 8.33% 8.34%Automatización del CAUCAU_03_2023 SI
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Mantener y mejorar las directrices y
metodologías internas para estandarizar el
trabajo operativo y para tecnificar al
personal del CAU.

3
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O 8.34% 25.00% 100.00%8.33% 8.33% 8.33% 8.33% 8.34% 25.00% 8.33% 8.33% 8.34% 25.00% 8.33% 8.33%CAU_04_2023 Estandarización del CAU 8.34%ISI
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I ACCIONES OPERATIVAS INSTITUCIONALES 2023

Atenciones brindadas a usuarios por parte
del personal técnico y jurídico del CAU. de
forma presencial o digital.

s s *S 5 S 100.00% 100.00% 100.00%100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 10000% 100.00% 100 00%CAU_05_2023 Atenciones brindadas
$ -

3Gestiones resueltas a usuarios por parte del
personal técnico del CAU 1 c
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100 00%100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100 00% 100.00% 100.00%100 00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%Gestiones resueltasCAU_06_2023

SReclamos resueltos a usuarios por parte del
personal técnico del CAU
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100.00%Reclamos resueltos 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100 00% .100.00% 100.00% 100.00% 100.00%100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%CAU_07_2023

-> láProcedimientos administrativos resueltos a
usuarios por parte del personal jurídico del
CAU

CTl
<U 100.0tí%Procedimientos resueltos . 100.00% 100.00% 100.00% 100 00% 100.00% .100,00% 100.00% 100.00% 100.00%100.00% 100.00% 100.00% 100 00% 100.00% 100.00% 100.00%CAU_08_2023
ID
a» VA

•< I B I P &
G E YNotas: Observaciones o notas explicativas que desee incluir TRicñ si\

T/Tv/y

i

/si \0 9 JUIUS22Y/,
>y/ / y „ !

L
Firma dé UPIng.Manuel Eri Aguili Xk ÜÑlDÁDWPKNfrlCACIÓN

Superinti ite
\

Exclusivo para aprobación de Dirección Superior Exclusivo para la Unidad de Planificación



UNIDAD DE PLANIFICACION Y GESTION DE CALIDAD
Plan Operativo Anual 2023

Detalle de Indicadoies a leponar para las Actividades de
DE Licda.Ana Carolina Fuenles De Maienco

Jela CAU Nacional Inteiina
FECHA 9/Jun/2022

Ini] Fulvio Onego
Jele de Unidad de Planificación

oeo.vs
Sé desarrollaran campabas
infamativas en conjunto con ia
Unidad dé Comunicaciones
p ara darte a cor.océi a la

población ge las distintas
plataformas divinales que
racuian la presentación y
seguir-emo de su reclamo

Eiecucion dé etapas para
incentivar el uso ce ios

servicios oeiCAU /
Etapas programadas

ICO'»

incentivara la pooiaoon ai
uso oe los servíaos oei
CAU a través oe las nuevas
tecnologías

Ai intaicar ei arto se espera cumplir como
.m.riimo con e.i90ó- de las tareas que
implican est a acción

15 %CAU_01_2023 +/- 10% >=9G% y <=llú%ll)0*.
A ia recría se disminuyó
consioeraoiemenié el uso je.
papel ce icrma interna y externa
lusuanosi. pero se cusca crear
nuevas ramas para aprovenar
los medios tecnológicos para
ampliar ese margen en el arto
202J

Continuidad je una política
Cero Papel y
modernización jei proceso
de envío y recepción je

documertaoon utilizando
medios tecnológicos

tjecucion oe. etapas para
política cero papel /
Etapas programadas

•iOIK'S

Al tina!,zar el arto se oere cumpi.r con los
pcrc.enaties esiai'iecidos en esta meta

CAU_02_2023 100% -r /- 10% >=90%y <=110% 10%

Modernización oe todas las
oficinas regionales que atienden
usuarios tanto en su
infraestructura pata teciPit a los
usuarios asi como ensu
equipamento lequipos técnicos)
para poder solventar de forma
mas oportuna los reclamos y
garantizar la segundar oei
personal

Modernizaron de las
instalaciones delCAU asi
como oe sus equipos oe.

trapajo

Modernización oe ios
CAU y sus equipos /
Etapas programaqas

•100%

Al analizar el arto oe oere curr.pwei100% oe
las taieas que implican esta acción oe
contonnid3d con ei caiendano oe acciones
estratégicas 2025 oel CAU

10%CAU_03_2023 100«. +/-10% >=90% y <•=110%

Ante ia diversidad de casos que
se preser,ran en les CAU es
importante continuar
ceieprando reuniones
semanales donas se plantean
prop.erras técnicos y legales
complejos y sus soluciones y a
la vez socializarlos

Mantener y mejorar las
q,rectrices y metodologías
internas para estandarizar el
traoajó operativo y para
tecnii'.car ai personal oel
CAU

Ejec.uc.ic.ri oe etapas de
seguimiento oe

directrices / Etapas
programadas '100%

Al finalizar el arto de. oeoe cumplir ei100% je

¡as tareas que implican esta acciónCAU_04_2023 T -- 10% >=90% y <=110% 15%100*.
Diaramenie se atienden una
cam,dad importante de usuarios
cuyos planteamientos se.

resuelven de. raima expedita

deóido a ia naturaleza de los
mismos, por lo que se.dere
continuar ennoanoo eseupo de
asesona a tin de proteger los
derecnos oe los usuanos a tener
una inmediata respuesta a sus
planteamientos

r

Atenciones pnnjadas a
usuanos por pane oe:
personal técnico y jurídico
oel CAU oe rama
presencial o o.gnai

Aienaones cnndaaas /
• Atenciones reciPidas

Ei arto dece finalizar con el100% oe
atenciones oe usuarios sc.i.ernajas

10%CAU_05_2023 v - 15%100*. »=6S% . <=115%100%

Son las peticiones je los
usuanos que se resul.en Sin
rieces.dao oe diligencias
adicionales con ei simple

análisis oe la imorrnación
presentada por el usuario o
interina,c.n qué se cruerie oe.
rama inmediata con ia
oistnpu.dcra

Gestiones nnauzaaas /

Gestionas iniciadas
•100%

Gestionas resueltas a
usuarios por parte ael
personal técnico ael CAU

Ei arte aere «ñamar con al meros ei100%
0e gestiones ae usuanos so;.enrayas a<
prorneaiar ios 12 meses

12%CAU_06_2023 100«. - - 15%
>=55% y <=115%

Estes corresponden a
planteamientos con cierto
grado ae complejidad por lo
que para resolverlos se necesita
una anausis integral de los datos
técnicos incluso legales ta
realización de inpsecciones

Reclamos nnauzaaas i

Reclamos iniciadas

'100%

R aclamas resueltos a
usuarios per parre dei
personal técnico aelCAU

El arto aere finalizar con ai menos ei 100%
de redarnos ae usuanossolventadas ai
promediar ios 12 mesas

CAU_07_2023 13%HKI*. TI- 15%
>=55' <=115-..•- >

£ usten reclamos que decido a
su complejidad y ongen del
diterendo es necesano iniciar un
procedim.eruos acorde a ia Ley
oe Frocqitniemos
Administrativos y las normativas
técnicas En estos casos se
traoaj3 oe forma conjunta el
área técnica y legal

Procedimientos
administrativos resueltos- a
usuarios por parte ael
personal jurídico delCAU

Procedimientos
nnauzaaas /

Procedimientos iniciados
'100%

El arto oeoe hnauzar con al menos el
CumpUmento ael ¿5 % ae procedimientos

ad#*íft¡str^cs ftiLuiuarias sementados ai
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CAU_08_2023 KKI*. T i- 15%
>=85% y <=115 %
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