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ANEXO |

GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

A) ATENCION DE USUARIOS.

Expresa ASSA que implementé un nuevo canal de contacto para
facilitar las gestiones de los usuarios tanto a los aspectos técnicos como
comerciales a través de un sistema de autoconsulta por electronica de
Whatsapp y Telegram con el numero de celular 0341 6 950 008. Informa que
implemento el cobro de facturas del servicio a través de nuevos medios de
pagos con beneficio de descuentos para los usuarios. Agrega que utilizaron
diversas herramientas de comunicacion para dar a conocer las acciones que
llevé adelante la empresa en todos sus Distritos durante el transcurso del 2020,
destacando la difusién de diversas modalidades de opciones de pago y canales
electrénicos de atencion en cada distrito por restricciones en la atencion
personalizada del protocolos COVID 19. Informa que se registra un crecimiento
continuo en el aprovechamiento de los canales de comunicacion los perfiles
oficiales a través de las redes sociales.

B) ATENCION TELEFONICA

La informacién suministrada y realizado evaluaciones centradas
en la cantidad de llamadas recibidas y las abandonadas, asi la dotacion de
personal afectado a la tarea especifica. :

Conforme la informacion brindada resefiamos que en el periodo
se recibieron 329005 llamadas (301.084 en 2019, 307.863 en 2018, 282.595 en
2017, 280.301 en 2016, 277584 en 2015; 312066 en 2014, 375.295 en 2013,
325.508 en 2012, 286.434 en 2011, 507226 en 2010, 406106 en 2009, 391805
en 2008 y 371490 en 2007) de usuarios del servicio.

' Del total de las llamadas efectuadas, un total de 151640 (232.110
en 2019, 243.692 en 2018, 237.334 en 2017, 236.969 en 2016, 238907 en
2015, 232606 en 2014, 244920 en 2013, 228.730 en 2012, 225.486 en 2011,
221671 en 2010, 192.629 en 2009, 251823 en 2008 y 283.794 en 2007) fueron
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atendidas por un operador, lo que representa un 47% (77,09 % en 2019,
79,16% en 2018, 83,98 % en 2017, 85,07% en 2016, 76,07 % en 2015, 74,54%
en 2014, 65,26% en 2013, 70,27% en 2012, 78,72% en 2011, 43,70 % en
2010, 47,43 % en 2009, 64,27% en 2008) del total de las llamadas recibidas.

Fueron abandonadas 177.364 llamadas (68.974 en 2019, 64.171 en 2018,
45.261 en 2017, 43.332 en 2016, 38.677 en 2015, 79460 en 2014, 130.375 en
2013, 96.778 en 2012, 58212 en 2011, 228.728 en 2010, 182797 en
2009,120.997 en 2008 y 87.696 en 2007) que representan un 53,91% (22,91%
en 2019, 20,84% en 2018, 16,02 % en 2017, 15,45% en 2016, 13,93% en
2015, 25,46% en 2014, 43,74% en 2013, 29,73% en 2012, 20,32% en 2011,
45,09 % en 2010, 45,01% en 2009 y 30,88% en 2008) del total de las
recibidas.

Como lo reflejan tanto los porcentajes como en las cantidades absolutas,
se observa una cantidad inusitada de llamadas abandonadas y, paralelamente,
un incremento muy significativo de los tramites realizados por via electrénica
(web y whatsApp), via por la que se canalizaron 227799 tramites y reclamos,
mientras que el afio anterior apenas sobrepasaban los 10.000.

Si se analizan las cantidades de llamadas abandonadas divididas por
periodos mensuales, se observa con claridad que la cantidad de llamadas
abandonas se increment6 significativamente a partir del mes de marzo del afio
analizado. El hecho, correlacionado con el incremento verificado en los tramites
electronicos, permite concluir con certeza que ello es consecuencia de las
medidas restrictivas adoptadas durante la pandemia de COVID-19.

Aunque en los primeros meses del DISPO dispuesto por las autoridades
sanitarias puede comprenderse que la prestadora no hubiera podido contener
la cantidad de llamadas telefénicas, no puede dejarse de sefialar que tuvo
tiempo suficiente para adaptar sus sistemas y disponer las medidas necesarias
para que el impacto sobre el servicio telefénico no fuera tan grave. El déficit ha
traido severas consecuencias para los usuarios del servicio, muchos de ellos
sin acceso a medios electronicos de comunicacion, que no ha visto encontrado
la solucién a sus problemas, al menos en las condiciones establecidas por las
normas aplicables.
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C) RECLAMOS DE USUARIOS.

A continuacion se efectua una evaluacién comparativa
de las cantidades de reclamos presentados.

1. Reclamos de usuarios-agua. (Total de ia Concesion)

La suma de los valores parciales de cada Distrito
arrojan que la cantidad de reclamos de agua verificados durante el afio
ascendi6 a 40139 (42.662 en 2019, 49916 en 2018, 47488 en 2017, 48278 en
2016, 49004 en 2015, 47552 en 2014, 50278 en 2013, 51518 en 2012, 53719
en 2011, 51537 en 2010, 54841 en 2009 y 54427 reclamos en 2008) lo que
representa una proporcion dei 7,62% (8,16% en 2019, 9,62% en 2018, 9,23%
en 2017, 9,51% en 2016, 6,65% en 2015, 6,48 % en 2014, 7,02 % en 2013,
7,27% en 2012, 7,71 % en 2011, 11,02 en 2010, 11,86% en 2009 y 12,19
2008) de las conexiones existentes en el ambito de prestacidon del servicio.

Los datos reflejan una leve disminucién de la cantidad
de reclamos y su relacién con las conexiones del servicio.

Se registraron 25.482 (27.635 en 2019, 31251 en 2018,
30542 en 2017, 32886 en 2016, 30637 en 2014, 35237 en 2013, 28437 en
2012, 30.151 en 2011, 29018 en 2010, 29915 en 2009, 25457 en 2008 y 27987
en 2007) intervenciones superiores a las cuarenta y ocho horas, un 63,36%
(63,67% en 2019, 62,61% (64,32% en 2017, 67,11% en 2016, 64,43 % en
2014, 70,06% en 2013, 55,20 % en 2012, 56,13% en 2011, 56,31 % en 2010,
54,55% en 2009, 46,77% en 2008 y 55,82% en 2007) del total.

Se advierte que la cantidad de intervenciones
prolongadas ha disminuido, pero representan un porcentaje sobre el total de
los reclamos que es practicamente idéntica a la informada en 2019.

2. Reclamos de usuarios-cloaca.(Total de la Concesion)

La suma de los valores parciales de cada Distrito
arrojan que los reclamos durante el afio informado sumaron la cantidad de
36089 (39454 en 2019, 38293 en 2017, 35920 en 2016, 34338 en 2014, 34412
en 2013, 35615 en 2012, 34297 en 2011, 31.882 en 2010, 30.600 en 2009,
27146 en 2008 y 29495 en 2007) lo que representa una proporcion del 9,10%




0646

-
Ente Regulador
de Servicios Sanitarios

Provincia de Santa Fe

(10,34% en 2019, 10,23% en 2017, 6,48% en 2016, 6,375 en 2014, 6,57 en
2013, 6,89% en 2012,6.79% en 2011, 10,36% en 2010, 10,23% en 2009,
9,51% en 2008 y 10,33% en 2007) de las conexiones existentes en el ambito
de la concesioén.

Se observa que la cantidad de reclamos ftotales
presenta una disminucién respecto del afio anterior.

Se registraron 18049 (20937 en 2019, 19450 en 2017,
22312 en 2016, 20774 en 2014, 17.473 en 2013, 18318 en 2012, 17099 en
2011, 15.357 en 2010, 14.670 en 2009, 15724 en 2008 y 19678 en 2007)
intervenciones superiores a 48 hs. Esta cantidad representa un 49,91% (53,07
% en 2019, 50,79% en 2017, 62,12 % en 2016, 60,50% (50,78% en 2013,
51,41% (49,86% en 2011, 48,17% en 2010, 47,94% en 2009, 57,92% en 2008
y 66,72 % en 2007) del total.

La cantidad de intervenciones prolongadas ha
disminuido respecto del afio anterior, pero sigue representando un porcentaje
muy importante respecto del total de las efectuadas.

3. Conexiones de agua y cloaca.

Del informe presentado surge que los tiempos
promedio insumidos para la ejecucion de conexiones de agua y cloaca, no ha
presentado grandes variaciones respecto del afio anterior en el que habian
disminuido en forma importante. Sin embargo, siguen excediendo los tiempos
dispuestos en el marco regulatorio en vigencia. Asi el promedio de tiempo
insumido para conexiones de agua fue de 26 dias (25 dias en 2019, 56 dias
en 2017, 69 dias en 2016, 90 dias en 2014, 94 dias en 2013, 54 dias en 2012,
53 dias en 2011, 109 dias en 2010, 60 dias en 2009, 53 dias en 2008 y en
2007) y el insumido para conexiones de cloaca de 37 (37 en 209, 79 dias en
2017, 100 dias en 2016,145 dias en 2014, 99 dias en 2013, 68 dias en 2012,
76 en 2011, 118 dias en 2010, 71 dias en 2009, 53 dias en 2008 y 51 dias el
afio 2007).

Sin embargo, ha aumentado sensibiemente en Rosario,
en el que el tiempo promedio para la ejecucion de conexiones de agua fue de
35 dias (28 dias en 2019, 37 dias en 2017, 71 dias en 2016, 139 dias, 210 dias
en 2013, 102 en 2012, 108 en 2011, 191 dias en 2010, 126 en 2009, 46 dias
en 2008 y 41 dias en 2007) y para la ejecucién de conexiones de cloaca 44 (41
en 2019, 58 dias en 2017, 113 dias en 2016, 145 en 2014, 213 en 2013, 103
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dias en 2012, 145 en 2011, 210 dias en 2010, 125 en 209, 50 dias en 2008 y
45 dias en 2007).

En Santa Fe la situacién ha mejorado, ya que el tiempo
promedio para las conexiones de agua fue de 11 (9 dias en 2019, 86 dias en
2017, 149 dias én 2016, 162 en 2014, 108 dias en 203, 84 dias en 2012, 114
en 2011, 80 dias en 2009, 73 dias en 2008 y 130 dias en 2007) y para las de
cloaca 16 dias (26 dias en 2019, 160 dias en 2017, 190 dias en 2016, 161 en
2014, 117 dias en 2013, 97 dias en 2012, 52 dias en 2009, 91 dias en 2008 y
93 dias en 2007).

CONCLUSION: El servicio de atencién de usuarios ha sufrido una
transformacion profunda como resuitado de la pandemia de COVID-19. Esta
transformacion muestra un aumento muy sensible de los contactos a distancia
mediante comunicaciones electrénicas via web y whatsApp digna de resaltar.

Sin embargo, también se advierte que la calidad del servicio de
atencion telefonica ha desmejorado notablemente en el centro de atencién
unificado. Ha de considerarse al respecto que la problematica resulta muy
dificil de medir, porque ia emergencia obligoé a la prestadora a habilitar otras
lineas de comunicacion telefénica que no se encuentran parametrizadas para
su control.

Entre los problemas que presenta la prestacion del servicio, se
sigue destacando que la cantidad de intervenciones que requirieron mas de 48
horas para su solucion, tanto en materia de reclamos de agua como de cloaca,
si bien ha disminuido, continua representando porcentajes muy elevados
respecto del total de las intervenciones realizadas.

Los tiempos promedio para la ejecucion de nuevas conexiones

de agua y cloacas se mantienen en niveles similares, aunque en Rosario se
nota un aumento de los tiempos insumidos.
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2 02 0 Cantidad de
Contactos
Enero 8525
Febrero 7025
Marzo 6086
Abril 4987
Mayo 7059
Junio 8014
Julio 8625
|Agosto 7634
Septiembre 6490
Octubre 7688
Noviembre 8544
Diciembre 10121
TOTAL 90798
Enero
B Febrero
[1Marzo
] Abril
10121 8525
8544 : m Mayo
7688 = Junio
W Julio
6490
[ Agosto
7634 8625 8014 g .
W Septiembre
B Octubre
I Noviembre
B Diciembre
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