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MATRIZ DE PRESENTACIÓN DEL PLAN OPERATIVO ANUAL PARA EL AÑO 2022 

SIGET .. --·---··-~ . . . 
'4 •111!.)(.-..l lll 
H'-r\J\·~IIIH GER~NCIAIUN,)AD· Cent ro de Atención al Usuario 

Hrlnoar, 10s usuarios de los servic ios ere etecu1c1e1;i,0 y tetecom1.1nlcaci<inP..s una ,nencfon oportuna a sus rectéunos. la debida 
protección a sus derechos, una as.csoria prote.siot'lal a sus consultas y uM garantia que sus procedimientos serán tramitados 
confoTIT'le a tos p lazos legales;, ofreciendo una sol ución obj etiva, técnica y jusr.a. 

C>alCTl'/ 0 0€ LA GERCNCIA 

ITRIMESTRE 

COOIGO ACCKlNFS 1NmnJC10NAU5 20Z7 INDICADOR OE lA ACCION 

RES;oNSASU: DEL POA 

U TRIMESTRE 

ENE FE1l MAR A8R MAY JUN 

ncertvar a 1,; :xib!ac,on al uso de 10; 
CAu_o1_2022 .ier,'io,o; C!el C AU e trai-és e:: !as nu.::.11.is 

~ecno1og¡as. 

CAu _o2_2022 

CAU_04_2022 

CAU_0S_2022 

1:>u.;sl..~ er- rr.arehtJ.ae una oclllit:a C~ró 
f>a.~I y m cd';l'T!1ZaCJÓr e!$ proceso d ie 
erN,o )1 recepu .in je th::cun·entac1or+ 
ot.1izare10 mecías tE--.;r10.ó:jco ~; 

Creac1Ól"I ::,g CAU reg1on.;l.cs t:1tegra1es 
JtJnto con c,,,•~ Rs d1g.tales C AU. 

Mcoc-mz3c1{l(I oe equipo~ hetr.,;-rr eri<.» 
hic:'"l ::as de C+t,tJ 

CreacÓ"l de directrices y metodo,cgoo 
lnter,""3:'j para estar rlam:ar el lfabaJO 
opc,¿;,1tvo )' parJ tecn1· .car at persona, Clel 
CAU 

::, 

0 

ACCIONES ESTRATEGICAS INSTITUCIONALES 2022 

9 33¼ S 3.M 

PcliUC.J CflfO ~pet 

6.33'{ 

Estandarixr1=i,on aet CA.U 653!{ S33% 

1 ACCIONES OPERATIVAS INSTITUCIONALES 2022 

CAU_06j022 

CAU_07 _Z022 

CAU_08_2022 

CAU_09_2022 

Not.u: 

Atenocner¡ t<ind00<1s a usua,~ ncr parte 
C-t! persor-:,at. lé CO!N "/ Jwidico del C.'-U, de 
fo:r n.a ~<esencml e- 01<V31. 

~ 

Gcstion1::s ,esuel.t,)s a usua1 os oo, pJrte e~ m !:l 
pers:xi.iltécrnCu úelC..\U --( ~ 

~ 

Reclam~-,s ,es.uNos a usuailo."i r,'.(Jf pane del :: ~ 
~l>{.\'l,Jl l~ r'llCO de1 CAU -e( ~ 

PtOC(¾hm1entos aómlniso-atlw.)S res1..elms a 
IJWárióS por o.a,té d~l ¡}erSl)(ldl ju, idiCO (Í!;!I 

c,u 

Ge:s1i~s resuenas. 

R;;clarnos resu~los 

Pr(.):Cédirnient;t.-s resueltos 60.00% eo.o:¡,; 

~c.-:;, 

, l Cv 

/ ' 

tmm1cyur-

Lic. Wilfre<10 Alex.ander 
Hcrn.:>ndez Atva,cz 

111 TRI.M6STRE 

JUL AGO SEP 

HRrf.¡¡,¿'E.'!ENH/JEFE 
h u .. 10, 0 

lV YRIMESl'llt 

OCT NOV OIC 

S 33X 

-500', 

900(>'< 

J,. 100.00% 

iOOC•:)¼ 

!OCtCO¼ 

11>~00¼ 

95.00% 



DE. Wlltredo Alex.ande, Hemandez 
Jeíe CAU Nacional 

F,C'-IA: 1/Jul/2021 

··--
111centiv¡)'" a .J ~oblaciór Jl wso ce tos Cada ta'"e-a a rea,izar 9ene l.n pcrcerita¡e que 

CAU_OL2022 seNicios oe1 c..-...u a tr3-,~.s ce tas SJn--aoo en~ u rru:s-tre constit'J>e un 25%. 
nuevas :ecnotogias. pMa :SUmM 10C% a finalizar e! .ar:o. 

Pues.ta en ma,cha e.e una po!itlca 
C,:ro Pape y moccrn1zac1ót1 del Cildi) 1.,rea ~ re;;ltzu der;e .in por<enia¡c qve: 

CAU_02_2022 prcce.so :ie é'lvio y ,ecepción de ;umae10 en. el cuat'imestre ccnsti1v1e un 
docu')lentac ór1 ut1lzar1do medos 25%. oara StHn3r iCIO¾ a1 fina:izar el año. 
tecnológicos. 

Cn~ac:6•1 de CAU rE!gic11al&S caaa ¡arc,a a realizar tiene u'1 pc~ca'tt:1j~ que 
CAU_OJ_2022 ntegrot~s Jt..r110 con car:aies. OiGi4 !es $UM'3dO e:1 el Vlf'l''.tStre CC:1StlttJ)'(: un 25% 

C:AU pafa suma, 100¼ a finalizar el ario 

Moocrn12::<1000 oc eou1po y 
caca ,area .a reáliz ;;r tle-11e u.·, c-orcen:aje Que 

CAU_04_2022 SL.rnado en el trirresue const tuye u.1 2.5¾ ·1er1:1m1enras tE:cnicas de'. CAU 
o;i1a sv11"la1 lOú¼ ;J finahz~r et año. 

C1eac1óñ de <::hrec!r~es y 
C¡)aa ta(ea -:l re.alizar tiene un pcrcentlJe QL.e 

me1Qdologiaf- internas para 
CAU_os-20 22 swr~do en el triml?!ltre -const,tuye un 25%. 

es~andariz<H el trat-aJO opt-rCHivo y 
para surr.ar 100% ai fi"ia~zar el año. 

p;;1ra (a'rificar al p,e:r$0ri(l..l <Se! CAU 

Les atenciones tnrdadas ,1 usuario.s se 
obt-ene al ccmpar¡ir ld CQnt1da·::! ce usu3nos 

,\t-:nciones brindadas a LISua(os por que S.OliC:ta1on al9~i•) tr¡:.'-0 ce at.e·lción P,.;)r 
CAU_06_20 22 pam: dal p~rsoncX técrico y Ju,idíco los canales preserioa~es y digitales 

de! CAU. e.e IOff'/'1a oreserci.a! o d g1tal habi:itados cor. la cantioac de a1enc1on':s 
efocwarncnie solven(.:idas. Se expresa,a de 
·c•rr..a -:.)o(centuat 

lt1s. 9es~1ones resueHas a ys,.,iaric~.se obtiene 

GestiorH:.> ,esueltas en N:mpo a 
i)l compl)rar ta cantidad de gestiones 

CAU_07 _2022 u.suanos pnr pat:e del personal 
rec1t;1oas en u11 mes con respecto la 

can:idad de gesliCfll'~~, .nalizad:is en éSé 
:écfliCO ael CAU 

mismo pe,1odo. Se e¡¡,pre:sJril de forma 
porcentuJL 

Los recl,;mos !es1..,€"ltos a usuarios se cCt1ene 

~Gcl;;rrcs tasuelto.s 2fl tiempo a 
al ccmp.::(ar la camidad de recl:3mos 

usuarios por S:,\9r~~ ael personal rec,t.Hdos en u11 mes con respr;clo la 
CAU_08_ 2022 

car.od->d de 1ect:lfT'YJS fina!izt)dOS eo ese 
;éCf)iCO {l<:;I CAU 

mismo periodo Se exp~sará cie forma 
porcentu?.i 

•. ,os o:oced1m,en!cs adm1n1stra~i>10s ce.sueltos 
a usuuios se obtiene al co'Tlparzir la 

Procedimientos adm1r1stmt1vos ctin~dsd dt autos óe inK:lO. de 
CAU_09_2022 resu~~os en tiempo a usuanos por p1◊'-=<:d ·rnie .. ,to e;rnit.oos en url rne~ con 

pane del p-erscna Jt..rid co dB CAU ,espec.to la canodad de prccednr,enios 
finalrzacos en ese mismc- periooo. Se 

/ 
expresara e-e forma pQret'.!ntt, ... .aL 

-
,,-~uac~ 

~~t,IICI ~ > 

<>~ ••• "'"} o • • ti-_ 1~· •i .::::::::;-- , , r o A. Hema,'l'(lez ~ ~ . •!! 
.. fe CAU Nac1011al "" 'j • • Q 

~ ~1AY$ELLO 

012;;¡; + 02 2S% + 03 

?.5% + º" 25% = 100% 

01 25% + 02 2S% + 03 
25% + 04 25% = 100% 

01 25% + 0 2 25% + 03 
25¾ ➔ O< ?5% = 100¾ 

01 25¾ + 02 25% + 03 
2sx + o• 25% - 100% 

O l 2:i% + 02 25% + 03 
2!:>¾ + 04 2~% = 100% 

{Atencicoes so!•~r-tadas J 
.3tet1C!Oí'é'!S (e<.lb das) · 100 

{Cesnones hn3,1zadas.1 
gestií)l'l€'S rt:Ctbidt!SJ -,. JOO 

(Reclamos rin;)lizad·Oi / 
, eciamos ,ec;bidps) • J DO 

IProccd1rniertlOS ;,nalizadns 
/ ¡)(OCednr'lienlOS: lrllCk'"ldOS) 

• 100 

UNIDAD DE PLANIFICACIÓN Y GESTIÓN DE CALIDAD 
Plan Operativo Anual 2022 

Detalle de Indicadores a reportar para ras ActJ'•~i(!;uJes de 

-
l00% +/-JO% ,:90% y<= ll0% 

!00% +I• !0% >:90¼ y<=ll0% 

10()% T/• 10% 
>=90% y <= 110% 

100% -1 10% >=90% y< =UO% 

100% - / ·10¼ 
>=90% V <= ll0~< 

i00% .,. 5% (;,,9S¼ y s2.CS%> 

.00% +/ · 10½ 1~90% y ~ll0%) 

100% +/· lS% (~85% y~ 115%1 

100% +/-25% (?; 75% y ~125%1 

O¡::ción de :is:a eleg"r 4-

• 
Crec,cme 

Crecit-nte 

C:-ec1e•1te 

Creciente 

Crecen:c 

Creciente 

Cr<:éie('te 

Creciente 

Creciente 

lng. Fulvio Orrego 
Jefe d-e Unidad de r tanificoción 

.Al fin~hz;H el ¿':f''=to ,ce debe c.vmcu, el tOO¾ de los tareas qve ,mphcan est:'l accon, de 
C::if",fa{"l""1::!ad con el c.a!erd2rio de accOnes esttatég1cas 2(P2 del CAJ. 

Al f n,;h2a; ~. 11ño de ot¾'le cvtnol!( el 100% de !,}S. tue,H oJe 1mpl1can esta acc1ó1. de 
conformidad con e! ca,endariqde accio·ies est,atégiccs 2022 del CAU 

Al firaLzar et a'io de- oebe curipl1r el 100% ce las. tareá> que 1mó.1car. esta acción, ne 
conforrr1idad con el ca1e-n<1~·10 oe acc::iores estrategic.;i 2022 de! CAU. 

A final,zar t:I año de deb€ cumpl r "'I 100% oe l,Js. ta--eas que tr.ipilcan est, ~cdón, de 
con;onntdad coo et calendar o :-e accior es es~r.a~-égi::as 2022 del CAt.,;, 

Al f1f"la.1.Zar .el año de debe c t.rn¡::ilr el !00% de las tareas cue mpliCOTl es:a acc16r'\ ee 
conformia.ad con el calendario de acciones esuategicas 2022 de~ CAU 

E año Gebe ,.,,aUz6r ccn el 10'.'.l¾ oe a1eocior,es de t..StJo:J•ios .solvent;inas. a1 p(ornediar to>. l2 
rn.eses 

F.l a•io der.e hn;Uiaf co,1 al ineoo.~ el 95% de ges1,or1es de usul110s sc!vemaoas. a1 

promediar los 12 rneses 

El ai'lo deoe fin.alizar con al rr.el'\Os el 9-0% de reclamos de usJariOs so.v<;,•nta<1os . QI 
prorneoiar los 12 tr)f;Se$. 

Et ai'io df\be finalizar cori al rrrenos ~180% de proccmrnientos admin1wat l.'05 de usuarios 
SOl'vef"E!S<lOS. al prornedl,:il lOS i2 mes~s. 
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I IRM4 Y SELLO DE REC~~"j.rj 'D'!'f~.3U~tttll'.:li('é~N 




