Estadisticas de la
Gerencia de Atencion al Usuario
Afio 2022

Se ha elaborado el presente informe, en relacion a las estadisticas de consultas y reclamos
ingresados en el Area de Atencion al Usuario - Afo 2022 - incluyendo el célculo del
tiempo promedio de solucion de las consultas y reclamos junto al porcentaje de reclamos
resueltos a principios de febrero de 2023.

Sesgos

Debe tenerse en cuenta que el andlisis y elaboracion de las citadas estadisticas fue
conformado de forma manual. A la fecha, la Gerencia no cuenta con un sistema de reclamos
moderno y superador que permita la automatizacion del proceso.

Por otro lado, el campo “origen” en el formulario de toma de reclamos fue actualizado
recientemente, razén por la cual la tipologia “origen telefénico” agrupd a los contactos
recibidos por teléfono y por WhatsApp/Bot y la tipologia “Pagina web” agrupé los ingresos
por correo electronico y formularios web (nuevos canales de comunicacion).

Promedio Anual

Para el ejercicio 2022, se obtuvo un promedio de 31 reclamos ingresados por dia. Respecto a la
media obtenida en afios anteriores, se observa una disminucién en la cantidad de reclamos
receptados en el Organismo.

Afo Reclamos Promedio
2020 11779 32,27
2021 15576 42,67
2022 11322 31,02

Distribucion de reclamos por Tipologia y Region

Del analisis realizado sobre el total de los contactos ingresados en el Organismo por todos
los medios habilitados, se observa que en el afio 2022 el 69,66% de los reclamos estuvieron
relacionados al servicio de agua, el 23,86% relacionados al servicio de cloaca y el
6,48% fueron por temas comerciales.

Capital Norte Oeste Sudeste Sudoeste | Total general
Agua 1723 1009 1510 2494 1151 7887
Cloaca 935 432 641 505 188 2701
Comercial 386 92 81 135 40 734
Total general 3044 1533 2232 3134 1379 11322
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A su vez, la regidn Sudeste posee la mayor tasa de incidencias respecto al servicio de
agua y la region CABA acumula mayores desvios en el servicio de cloacas y en temas
comerciales.

Capital Norte Oeste Sudeste Sudoeste | Total general
Agua 21,85% 12,79% 19,15% 14,59% 69,66%
Cloaca 15,99% 23,73% 18,70% 6,96% 23,86%
Comercial 12,53% 11,04% 18,39% 5,45% 6,48%
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Reclamos técnicos mensuales por Regidén

A partir del promedio anual de reclamos técnicos obtenido para cada region, se resaltan
a continuacion los meses en el distrito supera su propia media.

Media anual por Regién 253,67 | 127,75 | 186,00 | 261,17 | 114,92
Meses Capital Norte Oeste Sudeste | Sudoeste
Enero 233
Febrero 191
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto 250 108 171 230 49
Septiembre 154 73 102 188 56
Octubre 153 81 128 164 40
Noviembre 192 83
Diciembre 127 98
Total general 3044 1533 2232 3134 1379
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La Regidn Sudeste es la zona con mayor cantidad de reclamos con 3134, seguida por la Region
CABA con 3044, estas muy por encima de las otras 3 regiones que promedian unos 1714
reclamos a lo largo de afio.

Reclamos comerciales mensuales por Regiéon

A partir del promedio anual de reclamos comerciales obtenido para cada regidn, se
resaltan a continuacidn los meses en el distrito supera su propia media.

Media anual por Region 32,16 7,66 6,75 11,25 Sreis)
Meses Capital Norte Oeste Sudeste | Sudoeste
Enero 17 > 10|
Febrero 29 7 23-0081570
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Marzo 1

Abril 30 6 8
Mayo
Junio
Julio 1 6 0
Agosto 32 6 6 9 3
Septiembre 1
Octubre 22 3 6 1
Noviembre 23 4 5 8
Diciembre 9 7 2 8 1
Total general 386 92 81 135 40
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Gréafico de Reclamos Comerciales por Region a lo largo del afio 2022
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De los 734 reclamos comerciales del afio 2022 el 52,59% pertenecieron a CABA 12,53% a region
Norte, 11,04% a la region Oeste, 18,39% a la regidn Sudeste y 5,45% a la region Sudoeste.

Tiempos de resoluciéon

Respecto a los tiempos de resolucion de los reclamos ingresados en el Organismo, fue de
23,6 dias para los reclamos técnicos, 34,42 dias para los comerciales de con un promedio
general de casi 29 dias.

Consultas
Con relacién a las Consultas se informa que el 97,72% de las consultas volcadas en el Sistema
de Reclamos son referidas al Programa de Tarifa Social, 1% son por consultas de Facturacion,

0,79% Consultas Técnicas (Agua y Cloaca) y el 0,49% restante fueron catalogadas como
consultas de Informacion Gral. y otros temas.

Tipo de Consultas

X

#TS mTecnicas = Otras consultas FactyBe2023-00015705-ERAS-GAU#ERAS
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