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EL SALVADOR

MATRIZ DE PRESENTACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL PARA EL ANO 2024

GERENCIA/UNIDAD: Centro de Atencién al Usuario
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Brindar a los usuarios de los servicios de electricidad y tel 1es una ion oportuna a sus reclamos, la debida Ing. José Armando Hernandez Luna I (;aan"ll:z’Fuemes De j Y 20/06/2023 Q \2',‘-,“\
proteccion a sus derechos, una asesoria profesional a sus consultas y una g que sus procedimi seran itado: .'.‘ - * ; g §
conforme a los plazos legales, ofreciendo una solucién objetiva, técnica y justa. = 7 aﬁ - 2!
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Incentivar a la poblacién al uso de los o -
CAU-01-2023 servicios del CAU a través de las nuevas % 6 Nuevas tecnologias 8.33% 8.33% 8.33% 8.33% 833% 8.33% 8.33% 8.33% 833% 8.33% 8.33% 833% 100.00%
tecnoloagias. -
Continuidad de una politica Cero Papel y
o : @
CAU-02-2023 | TOdemnizacion del proceso de envioy 23 Politica cero papel 833% | 833% | 833% 8.33% 833% 8.33% 8.33% 833% 833% 833% | 833% | 833% 100.00%
recepcion de documentacion utilizando S0 :
medios tecnoldqicos.
R . @
CAU-03-2023  |Modernizacion de las instalaciones del CAU | 8 2 Automatizacion del CAU 833% | 833% | 833% 833% | 833% | 835% 833% | 833% | 833% §33% | 835% | 833% 100.00%
asi como de sus equipos de trabajo 30
Mantener y mejorar las directrices y 4
P “ e g A, 2
CAU-04-2023  |Meiodologias interas para estandarizarel | & 2 Estandarizacion del CAU 833% | 833% | 835% | s3z% | 83w | 833 | s33% 835% 835% | s33% | 833% | 833% 100.00%
trabajo operativo y para tecnificar al 20 .
ersonal del CAU.
A O OPERA A ONA 024
Atenciones brindadas a usuarios por parte | : < . ;
CAU-05-2023 del personal técnico y juridico del CAU, de  [& % g Atenciones brindadas 8.33% 8.33% 8.33% 8.33% 8.33% 833% 8.33% 833% 8.33% 833% 8.33% 8.33% > 100.00%
forma presencial o digital. < § 1 3
> :
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CAU-06-2023  |Cestiones resuelas 3 usuarios por parte del 1§ 0 Gestiones resueltas 833% | 833% | 833% | sssw | s3sm | 83 833% | 833% | 833% | sssw | e3sw | s3sx | 100.00%
personal técnico del CAU < & 9 d: : ol
o
>
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CAU-07-2023 | RECiamos resuelios a usuarios por parte del 1§ 9 g Reclamos resueltos 833% | 833% | 833% | 8% | 833% | 833% 833% | 833% | 833% | s3s% | s33% | 835% 100.00%
personal técnico del CAU k< & 9
o
Procedimientos administrativos resueltos a | o =
CAU-08-2023 usuarios por parte del personal juridico del i.’ > Procedimientos resueltos 8.33% 8.33% 8.33% 8.33% 833% 833% 8.33% 8.33% 8.33% | 833% 8.33% 8.33% 100.00%
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UNIDAD DE PLANIFICACION Y GESTION DE CALIDAD
Plan Operativo Anual 2024

Detalle de Indicadores a reportar para las Actividades de Centro de Atencion al Usuario

DE: Licda. Ana Carolina Fuentes De Marenco

Descripcion del Indicador

Formula

Dato deseado

Variabilidad

Periodicidad

PARA: Ing. Fulvio Orrego

Peso (%)

Jefe de Unidad de Planificacion

Descripcion anual

. Eluso de los servicios del CAU esa siendo utilizado a través de medios digitales . Ef,caua
Incentivar a la poblacion al - - (Ejecucion de etapas _
uso de los servicios del CAU pero se continuara trabajando en desarrollar camparias informativas en conjunto para incentivar el uso de Al finalizar el afio se espera cumplir como
CAU-01-2023 3 través de las nuevas con la Unidad de Comunicaciones para darle a conocer a la poblacion de las los servicios del CAU / 100.00% -5.50% >=94.5% y <=100% Mensual 10.00% minimo con el 90% de las tareas que implican
. distintas plataformas digitales que faciltan la presentacion y seguimiento de sus esta accion.
tecnologias. Etapas programadas)
reclamos.
*100
Continuidad de una politica
Cero Papel . . Eficacia  (Ejecucion de
moderni’;acy@n del proceso El uso de papel ha sido disminuido considerablemente de forma interna y ) etapas para politica cero : . 3 . i Al finalizar el afo se debe cumplir con al
CAU-02-2023 de envio y recepcion de externa (usuarios), pero se busca crear nuevas formas para aprovehar los medios papel / Etapas 100.00% -5.50% >=94.5%y <=100% Mensual 10.00% menos el 95% de los porcentajes
Ny t logi li lafo 2024 a
documentacion utilizando | tECNOlogicos para ampliar ese margen en el afio programadas *100% establecidos &n est. meta
medios tecnolégicos.
Moden! i6n de las Se ha logrado la actualizacion de equipo en una gran parte de las instalaciones Eficacia (Modernizacién A N .
ot ler \zacxod liAU . del CAU pero se seguira trabajando en la Modernizacion de todas las oficinas de los CAU y SUS €Quipos | finalizar el afio de debe cumplfr el 90% de
CAU-03-2023 nsta aCdIOﬂES € o Z: regionales que atienden usuarios tanto en su infraestructura para recibir a los / Et); ais quip 100.00% -5.50% >=94.5%y <=100% Mensual 10.00% las tareag que:implican esta;accion; de
::o;no € SUsS-eqUiD usuarios asi como en su equipamento (equipos técnicos) para poder solventar o ramadzs)*loo"/ conformidad con el Cale""dano de acciones
rabajo de forma mas oportuna los reclamos y garantizar la seguridai del personal prog ° estratégicas 2024 del CAU
i
intemas a:/a estandar]zgar el Ante la diversidad de casos que se presentan en los CAU es importante continuar | (Ejecucion de etapas de Alfinal ~ .
CAU-04-2023 traZa o op erative'y bara celebrando reuniones semanales donde se plantean problemas técnicos y seguimiento de 100.00% -5.50% >=94.5%y <=100% Mensual 15.00% | |[na izar elafio de debe‘cumol!r €l100% de
JOIOp yp legales complejos y sus soluciones y a la vez socializarlos. directrices / Etapas 2s tareas que implican esta accion
tecnificar al personal del 0
programadas) *100%
CAU.
Atenciones brindadas a Diaramente se atienden una cantidad importante de usuarios cuyos Eficacia
usuarios por parte del planteamientos se resuelven de forma expedita debido a la naturaleza de los (Atenciones brindadas / ~-98.75% Elan . o
CAU-05-2023 personal técnico y juridico  |mismos, por lo que se debe continuar brindando ese tipo de asesoria a fin de Atenciones reclbidas) 100.00% +/-1.25% 3 10'1 25:}/ Mensual 13.00% ano debe finalizar con el 100% de
: . ‘ <= %
del CAU, de forma proteger los derechos de (os usuarios a tener una inmediata respuesta a sus *100% : atenciones de usuarlos solventadas
presencial o digital. planteamientos. ’
i < it Eficacia &
Gestiones resueltas a Son las peticiones de los usuarios que se resulven sin necesidad de diligencias (Gestiones finalizadas / ~-89.62% El afio debe finalizar con al menos el 95% de
CAU-06-2023 usuarios por parte del adicionales con el simple analisis de la informacién presentada por el usuario o 100.00% +/-10.38% Dery Mensual 14.00% estiones de usuarios solventad |
h . . Gestiones iniciadas) <=110.38% 9 st
personal técnico del CAU informaion que se obtiene de forma inmediata con la distribuidora “100% : promediar los 12 meses
Eficacia . —_r
Reclamos resueltos a Estos corresponden a planteamientos con cierto grado de complejidad, por lo (Reclamos finalizadas / 2277.89% El afo debe finalizar con al menos el 95% de
CAU-07-2023 usuarios por parte del que para resolverlos se necesita una analisis integral de los datos técnicos Reclamos iniciadas) 100.00% +/-22.11% <122 11°7y Mensual 13.00% reclamos de usuarios solventados, al
personal técnico del CAU incluso legales la realizacion de inpsecciones “100% o promediar los 12 meses.
Procedimientos Existen reclamos que debido a su complejidad y origen del diferendo es Eficacia (Procedimientos El afio debe finalizar con al menos el
administrativos resueltos a  [necesario iniciar un procedimientos acorde a la Ley de Procedimientos finalizados / o o _ avece o 5 cumplimiento del 85% de procedimientos
CAU=08-2023 usuarios por parte del Administrativos y las normativas técnicas. En estos casos se trabaja de forma Procedimientos 100.00% si=15% >=85%y <=115% Mensual 15.00% administrativos de usuarios solventados, al
personal juridico del CAU conjunta el drea técnica y legal iniciados) * 100% promediar los 12 meses
100.00%
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