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CONTACTOS

CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

OBJETIVO

El objetivo general del estudio es conocer
la opinién de los usuarios de AySA sobre
la prestacion de los servicios de atencidn
en las areas técnica, comercial, telefdni-
cay web. Evaluar sus principales caracte-
risticas, descubrir los atributos que los
representan y determinar los aspectos de
mayor incidencia en la satisfaccion gene-
ral.
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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

METODOLOGIA

La presente investigacion es de caracter
cuantitativo y se utilizé6 la técnica de
muestreo probabilistico por azar simple.
Un sistema, diseiado especificamente
para este estudio, se encarga de seleccio-
nar de manera aleatoria una determinada
cantidad de usuarios que tuvieron con-
tacto con el servicio de atencién técnica
o comercial de AySA. Las entrevistas
fueron realizadas por encuestadores pro-
fesionales de forma telefénica y se aplico
un cuestionario estructurado de entre 15
y 20 minutos de duracion administrado
por el sistema CATI.
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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

UNIVERSO

Usuarios que solicitaron el servicio técni-
co, usuarios que visitaron la oficina de
atencion al publico (Edificio Cérdoba),
usuarios que se comunicaron con la pla-
taforma telefénica y usuarios que utiliza-
ron la oficina virtual, dentro del periodo
de estudio.
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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

MUESTRA

El trabajo de campo se llevd a cabo entre los
meses marzo y septiembre de 2025. Se realizaron
6.540 casos para toda la concesion distribuidos
en: 120 casos del servicio técnico por distrito, 200
casos sin contacto con la cuadrilla, 1.200 casos
de oficina comercial, 600 casos de plataforma
telefénica y 1.200 casos de oficina virtual. El error
muestral para la Regién es de 4,5% y para la Con-
cesion es de 1,3% en contactos técnicos, 2,8%
para la atencion comercial, 4% para la atencién
telefénica y 2,8% para la oficina virtual. El nivel de
confianza utilizado para el calculo de la muestra
es del 95%. En el analisis del servicio técnico, los
datos fueron ponderados de acuerdo al peso pro-
porcional de cada distrito en el total de la conce-
sion.
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SATISFACCION GENERAL
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SATISFACCION GENERAL

La satisfaccion de los usuarios con el servicio en general ha subido dos

puntos porcentuales en este primer semestre del afio respecto del valor
registrado a finales de 2024.

87 87 87

Total (9+10) - 54%

El 54% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 30%

El 30% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 8,1 5

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,15 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,3
El desvio estandar de la media es 2,3
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SATISFACCION GENERAL

Cuando el usuario no esta conforme con la

ATENCION TECNICA

SATISFACCION
GENERAL

¢Qué impacto tiene, sobre la satisfaccion general, cuando el usuario no
esta conforme con la atencion técnica?

Cuando la atencién técnica recibida no cumple con las expectativas del usuario,
se produce una caida muy significativa en la imagen de AySA. Esta pasa de reci-

bir un 88% de calificaciones positivas a obtener solo un 41%.



CONTACTOS

SATISFACCION GENERAL

Cuando el usuario no esta conforme con la

ATENCION COMERCIAL

83%

SATISFACCION
GENERAL

¢Qué impacto tiene, sobre la satisfaccion general, cuando el usuario no
esta conforme con la atencion comercial?

Cuando la atencién comercial recibida no cumple con las expectativas del usua-
rio, se produce una caida muy significativa en la imagen de AySA. Esta pasa de
recibir un 83% de calificaciones positivas a obtener solo un 43%.
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SATISFACCION GENERAL

Cuando el usuario no esta conforme con la

ATENCION TELEFONICA

SATISFACCION
GENERAL

¢Qué impacto tiene, sobre la satisfaccion general, cuando el usuario no
esta conforme con la atencion telefénica?

Cuando la atencion telefdnica recibida no cumple con las expectativas del usua-
rio, se produce una caida muy significativa en la imagen de AySA. Esta pasa de
recibir un 86% de calificaciones positivas a obtener solo un 55%.



ESTUDIO CONTACTOS

SATISFACCION GENERAL

Cuando el usuario no esta conforme con la

OFICINA VIRTUAL

SATISFACCION
GENERAL

¢Qué impacto tiene, sobre la satisfaccion general, cuando el usuario no
esta conforme con la oficina virtual?

Cuando la oficina virtual no cumple con las expectativas del usuario, se produce
una caida muy significativa en la imagen de AySA. Esta pasa de recibir un 84% de

calificaciones positivas a obtener solo un 53%.
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SERVICIO TECNICO
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SERVICIO TECNICO

La satisfaccion de los usuarios con el servicio técnico de AySA continta
siendo excelente. Vuelve a recibir un 95% de calificaciones positivas y se
estabiliza en uno de los valores mas frecuentes para este servicio.

97 97 97 97
9% 96 96 96 96 96 96 96 96
95 959595 95 95 95
94 94 94 94 94 g4 2> 93

93 93
92

Total (9+10) - 82%

El 82% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 13%

El 13% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,24

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,24 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,6

El desvio estandar de la media es 1,6
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]

90% Calificaciones 99%
positivas

ESCOBAR

V\
@ﬁ

o
SAN ISIDRO

MALVINAS
ARGENTINAS

JOSE C. PAZ

,Iiiliﬁii||
SAN MARTIN
SAN MIGUEL .

ABALLITO

MORENO O | CENTRO

AVELLANEDA
LANUS

QUILMES

ALTE BROWN FLORENCIO

E. ECHEVERRIA fORELA

EZEIZA

PRESIDENTE
PERON

Servicio técnico por distrito

Centro 95 San Fer-Tigre | 98 Matanza N 98 Avellaneda 98 Alte Brown 90

Belgrano 94 SanIsidro 96 MatanzaS 98 Lanus 96 E.Echeverria | 92

Caballito 92 Vte Lopez 94 3 de Febrero |90 Quilmes 96 Lomas de Zamora | 92

Flores 94 San Martin |93 Moron 98 Fcio Varela |97 Ezeiza 99

Devoto | 94 Escobar 95 Matanza O 98 Pres. Perén 99
San Miguel 97 Moreno 98

Pilar 92 Merlo 95
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MEJORAS EN LA CALIFICACION

13 de los 28 distritos han logrado mejorar la calificacién
obtenida en el semestre anterior.

Vicente Lopez

Matanza Norte

San Miguel-MA-JCP

Fcio Varela

Escobar

R
g
o
.
-

Satisfaccion con el servicio técnico

Satisfaccion con el servicio técnico en apertura de Regiones

A nivel de Region, el servicio es muy homogéneo. Cuatro puntos porcentuales separan a la Region mejor
calificada de la que menos calificaciones recibe.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste
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DESCENSOS EN LA CALIFICACION

12 de los 28 distritos muestran un descenso en las calificaciones
obtenidas en el semestre anterior.

E. Echeverria

San Martin

Flores

Tres de Febrero

Almirante Brown

Satisfaccion con el servicio técnico

D)

Mejord Mantuvo Descendio
El 46% de los distritos ha El 11% de los distritos ha El 43% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el dltimo semestre. en el dltimo semestre. en el Gltimo semestre.
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SERVICIO TECNICO AGUA

La satisfaccion de los usuarios con el servicio técnico de agua es muy
buena y muy estable a lo largo del tiempo. Recibe un 94% de
calificaciones positivas desde comienzos de 2023.

98
97
96 96 96 96
95 95 95 95
94 9494 94 94 9494 94/ \94 94 94 94 94
93 93 93
929292 92

91
90

88

Total (9+10) - 80%

El 80% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 14%

El 14% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,1 5

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,15 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,7

El desvio estandar de la media es 1,7
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T

86% Calificaciones 100%
positivas

ESCOBAR

MALVINAS
ARGENTINAS

JOSE C. PAZ

SAN MARTIN
SAN MIGUEL

DigoAe CABALLITO

MORENO O CENTRO

AVELLANEDA

VS

BROWN
= FLORENCIO

- VARELA
E. ECHEVERRIA \

QUILMES

[FAS VAN

PRESIDENTE
PERON

Servicio técnico de agua por distrito

Centro 95 San Fer-Tigre |98 Matanza N 97 Avellaneda 94 Alte Brown 92

Belgrano 89 San Isidro 94 MatanzaS 98 Lanus 97 E. Echeverria | 87

Caballito | 93 Vte Lopez 90 3 de Febrero 86 Quilmes 97 lomas deZamora RSP

Flores 90 San Martin |94 Moron 97 Fcio Varela 100 Ezeiza 100

Devoto 94 Escobar 93 Matanza O 98 Pres. Peron 100
San Miguel g7 Moreno 96

Pilar 90 Merlo o5
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SERVICIO TECNICO CLOACA

El Servicio Técnico en cloacas es excelente. Recibe un 95% de calificaciones
positivas en este semestre.

98
97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
96 9696 _ 9696 96 96
95/ \95/ \95 95

Total (9+10) - 84%

El 84% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 11%

El 11% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Med ia: 9,3 1

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,31 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,5

El desvio estandar de la media es 1,5
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T

86% Calificaciones 100%
positivas

ESCOBAR

SAN ISIDRO

MALVINAS
ARGENTINAS J
VTE LOPEZ

JOSE C. PAZ

BELGRANO

SAN MARTIN
SAN MIGUEL

plav/eye] CABAL

MORENO CENTRO

FLORES

AVELLANEDA

LANUS

QUILMES
LOMAS DE ZAMORA

ALTE BROWN FLORENCIO

; VARELA
E. ECHEVERRIA

[FASIVAN

PRESIDENTE
PERON

Servicio técnico de cloacas por distrito

Centro 95 San Fer-Tigre 100 Matanza N 99 Avellaneda 99 Alte Brown 86

Belgrano 96 SanlIsidro 98 MatanzaS 97 Lanus 94 E. Echeverria | 96

Caballito | 92 Vte Lopez 97 3de Febrero | 9] Quilmes 95 Lomas de Zamora | 94

Flores 99 San Martin = 93 Mordn 98 Fcio Varela 94 Ezeiza 98

Devoto | 94 Escobar 100 Matanza O | - Pres. Perén 98
San Miguel 97 Moreno o8

Pilar 96 Merlo 95



CONTACTOS

REITERACION DEL PROBLEMA

La reiteracién del problema técnico mantuvo el nivel registrado en el
anterior semestre. Leva tres mediciones practicamente sin cambios.

36

33 33 33

31
30

Satisfaccion con AySA en la reiteracion del problema

Cuando el problema se repite, la satisfaccion de los usuarios con el servicio que brinda AySA desciende a 76%
y cuando el problema no se repite asciende al 89%

Satisfaccién con Aysa  Satisfaccion con Aysa
cuando se repite cuando no se repite
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\

ESCOBAR

JOSE C. PA%/
J/

SAN MIGUEL

MORENO

MERLO

MALVINAS  \
ARGENTINAS

MORON

SAN MARTIN

EZEIZA

31%

11%

piEgee CABALLITO

FLORES

LOMAS DE ZA

E. ECHEVERRIA

PERON

~

Reiteracion del problema por distrito

Centro
Belgrano
Caballito
Flores

Devoto

21

San Fer-Tigre | 25
SanlIsidro |14
Vte Lopez | 22
San Martin | 3]
Escobar 26
San Miguel | o7

Pilar 24

Matanza N
Matanza S
3 de Febrero
Moron
Matanza O
Moreno

Merlo

29
24

Avellaneda
Lanus
Quilmes

Fcio Varela

PRESIDENTE

Menciones

afirmativas

CENTRO

us

MORA

o~
<

30
24

29

AVELLANEDA

VA
)

~ QUILMES

<

ALTE BROWN

FLORENCIO

RE

L

Alte Brown
E. Echeverria
Lomas de Zamora
Ezeiza

Pres. Peron

¢/

3]

\



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

12 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance respecto
del semestre anterior.

San isidro
Matanza Sur
Vicente Lopez
Pilar

Lomas de Zamora

Eﬁﬁﬁi

Reiteracion del problema

Satisfaccion con la cuadrilla en apertura de Regiones

La regién Sudeste es quien registra el valor mas elevado con el 28% de reiteracion. El valor mas bajo corre-
sponde a la regién Sudoeste con el 23-.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste



CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

15 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

San Martin

Belgrano

Matanza Norte

Merlo

Morén

iiﬁﬁﬁ

Reiteracion del problema

Q)1

. 4 o 7
Mejord Mantuvo Descendio
En el 43% de los distritos se El 4% de los distritos ha En el 54% de los distritos se
ha registrado un descenso en la mantenido sus calificaciones ha registrado un aumento en la

reiteracion del problema. en el Ultimo semestre. reiteracion del problema.
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REITERACION AGUA

La reiteracion del problema técnico en el servicio de agua descendi6 2
puntos porcentuales en este semestre, ubicandose en el 16%.

Satisfaccion con AySA en la reiteracion del problema de agua

Cuando el problema se repite, la satisfaccion de los usuarios con el servicio que brinda AySA desciende a 66%
y cuando el problema no se repite asciende al 87%

66%

Satisfaccion con Aysa  Satisfaccion con Aysa
cuando se repite cuando no se repite
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Menciones
afirmativas

ESCOBAR

SAN ISIDRO

VTE LOPEZ

SAN MARTIN

Ve CABALLITO

MORENO () ; CENTRO

AVELLANEDA

LANUS

QUILMES
LOMAS DE ZAMORA &

FLORENCIO
E. ECHEVERRIA

[FASIVAN

PRESIDENTE
PERON

Reiteracion del problema de agua por distrito

Centro San Fer-Tigre Matanza N Avellaneda Alte Brown
Belgrano San Isidro @ Matanza S Lanus E. Echeverria
Caballito Vte Lopez 3 de Febrero Ouilmes .
Flores San Martin Morén Fcio Varela Ezeiza
Devoto Escobar Matanza O Pres. Peron
San Miguel Moreno
Pilar Merlo
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REITERACION CLOACA

La reiteracidn del problema técnico para el servicio de cloaca continua
con su leve tendencia negativa y se ubica en el 32% en este semestre.
A pesar de esto, duplica la reiteracion de los problemas de agua.

38 38 38

35 ..353% 35 3535 35 20
33 333333 35/ \33 3% 33,

30 30

29

Satisfaccion con AySA en la reiteracion del problema

Cuando el problema se repite, la satisfaccion de los usuarios con el servicio que brinda AySA desciende a 81%
y cuando el problema no se repite asciende al 90%

90%

Satisfaccion con Aysa  Satisfaccion con Aysa
cuando se repite cuando no se repite
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Wi

N 17% Calificaciones 43%
positivas

ESCOBAR

O
&
&

6?‘
SAN ISIDRO

MALVINAS
ARGENTINAS K
VTE LOPEZ

JOSE C. PAZ

BELGRANO
SAN MIGUEL

DIEYOIE CABALLITO

CENTRO

FLORES

LOMAS DE ZAMORA

ALTE BROWN FLORENCIO

E. ECHEVERRE RELA

PRESIDENTE
PERON

f/
Reiteracion del problema de cloacas por distrito

-

Centro San Fer-Tigre Matanza N Avellaneda Alte Brown
Belgrano San Isidro Matanza S Lanus E. Echeverria
Caballito Vte Lopez 3 de Febrero Quilmes LemEs e ZamerE
Flores San Martin Moroén Fcio Varela Ezeiza
Devoto Escobar Matanza O E Pres. Peron
San Miguel Moreno
Pilar Merlo
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ENTREGA DE CONSTANCIA

La notificacién del trabajo realizado por el equipo técnico se ubica en el valor
mas bajo que se ha registrado en los ultimos 15 afios, continuando
asi con la tendencia negativa que se observa desde hace tiempo.

Satisfaccion con AySA en la entrega de constancia

La comunicacién al usuario, del trabajo a realizar, no posee ningun impacto en los indices de satifaccién con el
servicio que brinda AySA desde hace varios semestres.

85%

Satisfaccién con Aysa  Satisfaccion con Aysa
con constancia sin constancia
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L

\ 19% Calificaciones 65%
positivas

ESCOBAR

?\
(&@

o
SAN ISIDRO

MALVINAS
ARGENTINAS B
VTE LOPEZ

JOSE C. PAZ

BELGRANO

SAN MARTIN
SAN MIGUEL

DEVOTO CABA

MORENO CENTRO

FLORES

AVELLANEDA

QUILMES

| OMAS DE ZAMORA

ALTE BROWN FLORENCIO

E. ECHEVERRIA L

(AS VAN

PRESIDENTE
PERON

v

Entrega de constancia por distrito

Centro 52 San Fer-Tigre 57 Matanza N 40 Avellaneda | 41 Alte Brown | 31

Belgrano 38 Sanlsidro 56 MatanzaS |23 Lanus 34 E.Echeverria | 45

Caballito | 36 Vte Lopez | 39 3 de Febrero 30 Quilmes 38 Lomas de zamora | 27

Flores 4] San Martin = 48 Mordén 30 Fcio Varela 24 Ezeiza 50

Devoto 45 Escobar 19 Matanza O 54 Pres. Peron | 65
San Miguel | gg Moreno 4]

Pilar 46 Merlo 34
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MEJORAS EN LA CALIFICACION

8 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance
respecto del semestre anterior.

Lands _
Centro m

Ezeiza m

Moreno m

San Fer - Tigre

Entrega de constancia

Entrega de constancia en apertura de Regiones

A nivel de Region, Norte se ubica por encima de las otras regiones con el 50% de comunicacion a los usuarios
sobre el trabajo a realizar.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste
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DESCENSOS EN LA CALIFICACION

20 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

E. Echeverria
Matanza Sur
Lomas de Zamora

Escobar

Fcio Varela

Entrega de constancia

Mejord Mantuvo Descendio
En el 29% de los distritos se Ninguno de los distritos ha En el 71% de los distritos se
ha registrado un incremento en mantenido los valores ha registrado un descenso en la

la entrega de constancia. en el Ultimo semestre. entrega de constancia.
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LA AMABILIDAD

La evaluacion que realizan los usuarios sobre la amabilidad del equipo
técnico es excelente. El 96% le asigna una calificacion de entre 7
y 10 puntos.

9898 98 98 98 9898 9898989898989898 98 98 98
97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
96

96 96 96

Total (9+10) - 87%

El 87% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 9%

El 9% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas M ed | a. 9, 5 5

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 955 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,1

El desvio estandar de la media es 1,1
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]

\ 93% Calificaciones 100%
positivas

SAN ISIDRO ¥

4

BELGRANO
SAN MARTIN

DESRIO CABALLITO

MORENO CENTRO

FLORES

AVELLANEDA

QUILMES
LOMAS DE ZAMORA

VARELA

FLORENCIO
E. ECHEVERRIA

EZEIZA

PRESIDENTE
PERON

Amabilidad por distrito

Centro 96 San Fer-Tigre 99 Matanza N 99 Avellaneda 99 Alte Brown 96

Belgrano 100 Sanlsidro 97 MatanzaS 98 Lanus 95 E.Echeverria | 93

Caballito |97 Vte Lopez 94 3 de Febrero 96 Quilmes 97 Lomas de Zamora |18

Flores 926 San Martin 93 Mordn 97 Fcio Varela 95 Ezeiza 97

Devoto | 93 Escobar 94 Matanza O 98 Pres. Perén 99
San Miguel ' gg Moreno 98

Pilar o5 Merlo 97
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MEJORAS EN LA CALIFICACION

13 de los 28 distritos han logrado mejorar la calificacién
obtenida en el semestre anterior.

San Isidro
Pres Perén
Merlo
Belgrano

Matanza Norte

il

Amabilidad

La amabilidad del equipo técnico en apertura de Regiones

Esta variable es muy homogénea y se encuentra en un excelente nivel. Apenas dos puntos porcentuales sepa-
ran a la Region mejor calificada de la que menos calificaciones recibe.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste
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DESCENSOS EN LA CALIFICACION

8 de los 28 distritos muestran un descenso en las calificaciones
obtenidas en el semestre anterior.

Devoto

Lomas de Zamora

Escobar

E. Echeverria

San Martin

i""

Amabilidad

Q)

Mejord Mantuvo Descendio
El 46% de los distritos ha El 25% de los distritos ha El 29% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el dltimo semestre. en el dltimo semestre. en el dltimo semestre.
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EL ASPECTO

El aspecto del personal técnico de AySA es excelente. Recibe
un 97% de calificaciones positivas. Esta variable es
muy estable a lo largo del tiempo.

98 98 98 98
97979797 ~. 979797979797 .97 97 _-9797 97 97 .97 9797

96 96 96

96 9696 96 96
95 _a, 95

Total (9+10) - 83%

El 83% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 13%

El 13% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,45

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 945 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,1

El desvio estandar de la media es 1,1
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]

92% Calificaciones 99%
positivas

ESCOBAR

I
//

-
~ SAN ISIDRO

MALVINAS
ARGENTINAS )
VTE LOPEZ

JOSE C. PAZ

BELGRANO

SAN MARTIN
SAN MIGUEL

MORENO (e] CENTRO

AVELLANEDA
LANUS

QUILMES
LOMAS DE ZAMORA

ALTE BROWN FLORENCIO

3 VARELA
E. ECHEVERRIA

EZEIZA

PRESIDENTE
PERON

Aspecto por distrito

Centro 98 San Fer-Tigre | 95 Matanza N 97 Avellaneda 98 Alte Brown 92

Belgrano 97 SanlIsidro 92 MatanzaS |97 Lanus 96 E. Echeverria 96

Caballito 93 Vte Lopez 98 3 de Febrero |97 Quilmes 98 Lomas de Zamora | 98

Flores 94 San Martin 93 Moroén 98 Fcio Varela 98 Ezeiza 97

Devoto o5 Escobar 98 Matanza O |98 Pres. Peron 99
San Miguel 97 Moreno 98

Pilar 97 Merlo 98
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MEJORAS EN LA CALIFICACION

8 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance respecto
del semestre anterior.

Moroén m
Escobar _
Merlo m
Fcio Varela m
Vicente Lopez m

Aspecto

Apecto del equipo técnico en apertura de Regiones

Esta variable es muy homogénea y se encuentra en un excelente nivel. Todas las reciones reciben un 95% o
mas de calificaciones positivas.

!!

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste
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DESCENSOS EN LA CALIFICACION

16 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

San Martin _
San Isidro _
Lands m
Flores _
Alte Brown _
Aspecto
Mejord Mantuvo Descendio
El 29% de los distritos ha El 14% de los distritos ha El 57% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el Ultimo semestre. en el Gltimo semestre. en el Gltimo semestre.
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LA PREDISPOSICION

La predisposicidn a realizar el trabajo, del equipo técnico de AySA, es
excelente. Vuelve a recibir un 95% de calificaciones positivas.

98 98 98 98
97 97 ~.97 97 97 9797 979797
96 96 96 96 -, 96 96 96 96 96 96

95 95 95
94

Total (9+10) - 85%

El 85% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 10%

El 10% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,4']

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 941 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,4

El desvio estandar de la media es 14




CONTACTOS

] ]

89% Calificaciones 100%
positivas

ESCOBAR

SAN ISIDRO

MALVINAS
ARGENTINAS

JOSE C. PAZ

BELGRANO

SAN MARTIN
SAN MIGUEL

DRIGIP ABALLITO

MORENO o CENTRO

FLORES

AVELLANEDA

VS

QUILMES
LOMAS DE ZAMORA

ALTE BROWN FLORENCIO
. VARELA
E. ECHEVERRIA

VA VAN

PRESIDENTE
PERON

Predisposicion por distrito

Centro 96 San Fer-Tigre 98 Matanza N 98 Avellaneda 98 Alte Brown 89

Belgrano 98 Sanlsidro 96 MatanzaS 96 Lanus 96 E.Echeverria | 90

Caballito | 92 Vte Lopez | 92 3 de Febrero 96 Quilmes 96 Lomas de Zamora SRS

Flores 95 San Martin 96 Moron 96 Fcio Varela 96 Ezeiza 59

Devoto | 93 Escobar 98 Matanza O 99 Pres. Peron 100
San Miguel 96 Moreno 97

Pilar 96 Merlo 98



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

13 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance
respecto del semestre anterior.

Matanza Norte

Pres Perén

Pilar

San Miguel-MA-JCP

San Isidro

ﬂﬁiii

Predisposicion a realizar el trabajo

Predisposicion en apertura de Regiones

Esta variable es muy homogénea y se encuentra en un excelente nivel. Oeste recibe las calificaciones mas altas
en el Ultimo semestre, pero solo tres puntos la separan de la menos calificada.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste




ESTUDIO CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

11 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

Moron m

Moreno “

Flores m

E. Echeverria _
Alte Brown _

Predisposicion a realizar el trabajo

©)9)

Mejord Mantuvo Descendid
El 47% de los distritos ha El 14% de los distritos ha El 39% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el dltimo semestre. en el dltimo semestre. en el dltimo semestre.



CONTACTOS

FACILIDAD PARA IDENTIFICAR

La facilidad para identificar que el personal técnico, que se presenta en el
domicilio, pertenece a AySA permanece a lo largo del tiempo en un
excelente valor. Recibe un 95% de calificaciones positivas.

97 97 97
96 96 96
95 95 . 959595 95 95 95 95 95
94 949494 94 94
93 A 93

Total (9+10) - 84%

El 84% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 11%

El 11% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,43

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 943 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,3
El desvio estandar de la media es 1,3




CONTACTOS

SR

92% Calificaciones 100%
positivas

ESCOBAR

MALVINAS /
ARGENTINAS f

/ VTE LOPEZ
JOSE C. PAZ

BELGRANO

SAN MARTIN
SAN MIGUEL

MORENO

FLORES

AVELLANEDA

QUILMES

ALTE BROWN FLORENCIO

: VARELA
E. ECHEVERRIA

PRESIDENTE
PERON

Facilidad para identificar por distrito

Centro 96 San Fer-Tigre | 95 Matanza N |97 Avellaneda 99 Alte Brown 92

Belgrano 92 San Isidro 94 MatanzaS 97 Lanus 95 E.Echeverria | 96

Caballito 93 Vte Lopez 92 3 de Febrero 96 Quilmes 97 Lomasde Zamora [

Flores 93 San Martin 9g Morén 93 Fcio Varela 199 Ezeiza 95

Devoto | 95 Escobar 98 MatanzaO 98 Pres. Peron 100
San Miguel g7 Moreno 98

Pilar 96 Merlo o8



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

7 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance
respecto del semestre anterior.

Merlo

Lomas de Zamora m

San Martin

Matanza Norte

Pres Perén m

Facilidad para identificarlos

Facilidad para identificar al equipo técnico en apertura de Regiones

Las regiones Sudeste y Oeste poseen las calificaciones mas altas de la Concesiéon. De cualquier manera, esta
variable posee una excelente performance a nivel de regién.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste




CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

16 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

Vicente Lopez

Pilar
Alte Brown

Morén

Lanus

Facilidad para identificarlos

Mejord Mantuvo Descendio
El 25% de los distritos ha El 18% de los distritos ha El 57% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el Ultimo semestre. en el Ultimo semestre. en el Ultimo semestre.



CONTACTOS

TAREA SEGURA'Y PROLIJA

La tarea es realizada de forma segura y prolija retrocedié dos puntos

porcentuales en este semestre y recibe un 92% de calificaciones
positivas.

96
95 9595 959595 95

94 94 94 94 94 94
93 93 93 93

92
919191

Total (9+10) - 79%

El 79% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 13%
(o) El 13% de los usuarios asignan una calificacion
9 2 /0 entre 7 y 8 puntos a esta variable
Calificaciones positivas Med ia: 9,20

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,20 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,7
El desvio estandar de la media es 1,7




CONTACTOS

]

83% Calificaciones 98%
positivas

ESCOBAR

MALVINAS
ARGENTINAS )
VTE LOPEZ

JOSE C. PAZ

BELGRANO
SAN MIGUEL

DEVOTO CABA

MORENO CENTRO

FLORES

AVELLANEDA

LANUS

_ QUILMES
LOMAS DE ZAMORA | .

ALTE BROWN FLORENCIO

4 NS WY
E. ECHEVERRIA

EZEIZA

PRESIDENTE
PERON

Tarea segura y prolija por distrito

Centro 93 San Fer-Tigre 96 Matanza N |94 Avellaneda |94 Alte Brown 86

Belgrano 94 Sanlsidro 88 MatanzaS 93 Lanus 94 E.Echeverria 91

Caballito ' 89 Vte Lopez 93 3 de Febrero 9] Quilmes 94 Lomas de zamora | 83

Flores 92 San Martin | 87 Mordn 97 Fcio Varela | 92 Ezeiza 96

Devoto 93 Escobar 95 Matanza O 98 Pres. Perén 98
San Miguel g7 Moreno 95

Pilar 86 Merlo 95



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

11 de los 28 distritos han logrado mejorar la calificacién
obtenida en el semestre anterior.

San Miguel-MA-JCP
Vicente Lopez
Moron

Pres Peron

Escobar

Tarea segura y prolija

La tarea es realizada de forma segura y prolija en apertura de Regiones

Esta variable se encuentra en un muy buen nivel a nivel de regiones. Las regiones mejor calificadas en este
semestre son Oeste y Sudeste.

92%

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste




CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

14 de los 28 distritos muestran un descenso en las calificaciones
obtenidas en el semestre anterior.

Caballito
San Martin
Lomas de Zamora

Alte Brown 8%

Pilar

Tarea segura y prolija

Mejord Mantuvo Descendio
El 39% de los distritos ha El 11% de los distritos ha El 50% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el dltimo semestre. en el dltimo semestre. en el dltimo semestre.



CONTACTOS

CAPACIDAD DEL PERSONAL

La capacidad del equipo técnico para realizar la reparacion se ubica

apenas 1 punto porcentual por debajo del valor registrado en el semestre
anterior.

97
96 96
95 95959595 95 95 95 95
94 94 94 94 94 94
93939393 93 93

Total (9+10) - 80%

El 80% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 11%
(o) El 11% de los usuarios asignan una calificacion
9 1 /0 entre 7 y 8 puntos a esta variable
Calificaciones positivas Med ia: 9,26

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,26 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,7

El desvio estandar de la media es 1,7




CONTACTOS

73% Calificaciones 98%
positivas

o

o

®$
&

S

2

SAN ISIDRO

MALVINAS

ARGENTINAS p

E LOPEZ

JOSE C. PAZ

BELGRANO

SAN MARTIN
SAN MIGUEL

4 |
ABALLITO

MORENO CENTRO

AVELLANEDA

LANUS

ALTE BROWN FLORENCIO

3 VARELA
E. ECHEVERRIA

[FASIVAN

PRESIDENTE
PERON

Capacidad del personal por distrito

Centro 89 San Fer-Tigre | 97 Matanza N 96 Avellaneda 95 Alte Brown 86

Belgrano @ 9] Sanlsidro 93 MatanzaS 97 Lanus 92 E.Echeverria | 91

Caballito | 87 Vte Lopez 90 3 de Febrero 92 Quilmes 90 Lomas de Zamora | 89

Flores 9] San Martin ' 88 Mordén 93 Fcio Varela | 92 Ezeiza 93

Devoto | 9] Escobar 88 MatanzaO 96 Pres. Perén 98
San Miguel o5 Moreno 93

Pilar 89 Merlo o3



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

12 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance respecto
del semestre anterior.

San Isidro

Vicente Lopez

Matanza Norte

Pres Perén

Matanza Sur

Capacidad del personal

La capacidad del personal en apertura de Regiones

Esta variable se encuentra en un muy buen nivel. La regién mejor evaluada es Oeste con un 94% de califica-

ciones positivas.

90%
Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste




CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

14 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

Lomas de Zamora
Escobar
San Martin

Centro

Alte Brown

Capacidad del personal

")

Mejord Mantuvo Descendid
El 43% de los distritos ha El 7% de los distritos ha El 50% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el Gltimo semestre. en el dltimo semestre. en el Gltimo semestre.



CONTACTOS

HERRAMIENTAS NECESARIAS

El equipo técnico cuenta con las herramientas necesarias para realizar el trabajo
retrocede dos puntos porcentuales y recibe, nuevamente, un 86% de
calificaciones positivas.

92

90 90 *1 9091 99 90 91 91 91

89 89
87 /~_ 87 &8

858

686 86

Total (9+10) - 77%

El 77% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 9%

El 9% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas M ed | a. 9,3 6

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,36 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,6
El desvio estandar de la media es 1,6




CONTACTOS

ESCOBAR

MALVINAS
ARGENTINAS

JOSE C. PAZ

SAN MIGUEL

MORENO

[FASI VAN

=0T CABALLITO

FLORES

Calificaciones 96%

positivas

CENTRO

AVELLANEDA

LANUS

OMAS DE ZAMOR/

ALTE BROWN

E. ECHEVERRIA

PRESIDENTE

PERON

Herramientas necesarias por distrito

Centro
Belgrano
Caballito
Flores

Devoto

87

San Fer-Tigre 89
San Isidro | 8]
Vte Lopez 88
San Martin | 80
Escobar 87
San Miguel g

Pilar 87

Matanza N
Matanza S
3 de Febrero
Moron
Matanza O
Moreno

Merlo

85
90
85
87
96
93
88

Avellaneda
Lanus
Quilmes

Fcio Varela

91
85

95

QUILMES

FLORENCIO
VARELA

Alte Brown |86
E.Echeverria |85
Lomas de Zamora | 86
Ezeiza 90
Pres. Peron 90



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

8 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance
respecto del semestre anterior.

San Fer-Tigre
Vicente Lopez

Fcio Varela

San Miguel-MA-JCP

Matanza Oeste

Poseen las herramientas necesarias

Tienen las herramientas necesarias en apertura de Regiones

Esta variable muestra que existen diferencias en funcion de la regién evaluada. Oeste y Sudoeste poseen la
mejor performance y ambos reciben un 89% de calificaciones positivas

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste



CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

15 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

San Isidro

Lanus

Caballito

E. Echeverria

Morén

Poseen las herramientas necesarias

. Vd LI 4
Mejord Mantuvo Descendio
El 29% de los distritos ha El 18% de los distritos ha El 53% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones
en el ultimo semestre. en el Ultimo semestre. en el ultimo semestre.



CONTACTOS

TIEMPO DE SOLUCION

El tiempo de solucion sufrié un retroceso de 7 puntos porcentuales

en este semestre y se ubica en el valor mas bajo de los ultimos
17 anos.

Total (9+10) - 68%

El 68% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 14%

El 14% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 8,63

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,63 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,5

El desvio estandar de la media es 2,5




CONTACTOS

1]

N 74% Calificaciones 98%
positivas

AN ISIDRO

MALVINAS

ARGENTINAS ,

E LOPEZ
JOSE C. PAZ

BELGRANO

SAN MARTIN
SAN MIGUEL

MORENO | \ < CENTRO

FLORES

AVELLANEDA

ALTE BROWN FLORENCIO
1 VARELA
E. ECHEVERRIA

EZEIZA

PRESIDENTE
PERON

Tiempo de solucién por distrito

Centro 78 San Fer-Tigre | 88 Matanza N | 9] Avellaneda | 91 Alte Brown |81

Belgrano 82 SanlIsidro 80 MatanzaS 9l Lanus 82 E. Echeverria | /8

Caballito | 74 Vte Lopez  g] 3 de Febrero 77 Quilmes 84 Lomas de zamora [N

Flores 78 San Martin 8] Moron 86 Fcio Varela | 88 Ezeiza 89

Devoto | 8] Escobar 80 Matanza O 98 Pres. Peron 89
San Miguel | gg Moreno 9]

Pilar 82 Merlo 88



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

6 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance
respecto del semestre anterior.

Vicente Lépez

Matanza Norte

Matanza Sur

San Fer-Tigre

San Miguel-MA-JCP

Tiempo que demoran en solucionar

El tiempo que demoran en solucionar en apertura de Regiones

Esta variable muestra que existen diferencias en funcién de la regidén evaluada. Oeste posee la mejor perfor-
mance con un 89% de calificaciones positivas.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste



CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

20 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

Tres de Febrero _

Centro _

Devoto _

Flores _
Caballito

Tiempo que demoran en solucionar

)9

Mejord Mantuvo Descendio
El 21% de los distritos ha El 7% de los distritos ha El 72% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el dltimo semestre. en el dltimo semestre. en el Gltimo semestre.



CONTACTOS

TIEMPO DE PRESENTACION

El tiempo de presentacién del equipo técnico en el domicilio del usuario
retrocede 5 puntos porcentuales en este semestre y se ubica en el
valor mas bajo de los ultimos 4 afos.

&l 80 8080

Total (9+10) - 65%

El 65% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 20%

El 20% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 8,51

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,51 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,3
El desvio estandar de la media es 2,3




CONTACTOS

]

73% Calificaciones 98%

positivas
ESCOBAR
MALVINAS
ARGENTINAS
JOSE C. PAZ
SAN MIGUEL
L
MORENO o Va CENTRO

AVELLANEDA

LANUS

QUILMES
LOMAS DE ZAMORA

ALTE BROWN FLORENCIO

2 VARELA
E. ECHEVERRIA

EZEIZA

PRESIDENTE
PERON

Tiempo de presentacion por distrito

Centro 78 San Fer-Tigre | 93 Matanza N | 92 Avellaneda 93 Alte Brown | 81

Belgrano 84 San Isidro 88 MatanzaS 85 Lanus 90 E. Echeverria | 87

Caballito | 8] Vte Lopez 8] 3 de Febrero 86 Quilmes 85 Lomas de Zamora | 87

Flores 73 San Martin | 84 Moron 86 Fcio Varela |93 Ezeiza 92

Devoto | 77 Escobar 87 Matanza O 98 Pres. Perén 93
San Miguel 96 Moreno 92

Pilar 86 Merlo 92



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

8 de los 28 distritos han logrado mejorar la calificacion
obtenida en el semestre anterior.

San Miguel-MA-JCP
Fcio Varela

Lanus

Matanza Oeste

Moreno

ﬁﬂﬂii

Tiempo de presentacion

El tiempo de presentacion en apertura de Regiones

Las regiones Oeste y Sudeste son las mejor calificadas. La regién Capital registra el nivel mas bajo de toda la
concesion. Recibe un 79% de calificaciones positivas.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste




CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

20 de los 28 distritos muestran un descenso en las calificaciones
obtenidas en el semestre anterior.

Pilar

Centro

Alte Brown

Flores

Devoto

Tiempo de presentacion

. Vé LI 4
Mejord Mantuvo Descendio
El 29% de los distritos ha Ninguno de los distritos ha El 71% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones
en el Ultimo semestre. en el Ultimo semestre. en el ultimo semestre.



CONTACTOS

SOLUCION DEFINITIVA

La solucién definitiva registra un descenso de 5 puntos porcentuales
en este semestre y se ubica en el valor mas bajo registrado en
los ultimos 15 afios. Recibe un 76% de calificaciones positivas.

Total (9+10) - 63%

El 63% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 13%

El 13% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 8,32

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,32 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,8
El desvio estandar de la media es 2,8




CONTACTOS

bR

66% Calificaciones 94%
positivas

MALVINAS
ARGENTINAS

E LOPEZ

JOSE C. PAZ /

BELGRANO
SAN MIGUEL

\

S

=
DEVOTO

ABALLITO

MORENO

FLORES

AVELLANEDA

OMAS DE ZAMORA

FLORENCIO

% RELA
E. ECHEVERRIA

EZEIZA

PRESIDENTE
PERON

Solucién definitiva por distrito

Centro 75 San Fer-Tigre | 78 Matanza N |82 Avellaneda 83 Alte Brown 75

Belgrano 72 Sanlsidro 69 MatanzaS |87 Lanus 77 E.Echeverria | 80

Caballito | 66 Vte Lopez | 75 3 de Febrero |75 Quilmes 75 Lomas de Zamora | 74

Flores 74 San Martin 73 Mordn 79 Fcio Varela 83 Ezeiza 83

Devoto | 74 Escobar 74 Matanza O 94 Pres. Perén | 87
San Miguel 88 Moreno 86

Pilar 82 Merlo 8]



CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

9 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance respecto
del semestre anterior.

San Fer-Tigre

Vicente Lopez

San Isidro

Pilar

Pres Peron

Ny
Iy
Iy
Iy
oy

Dan una solucion definitiva

Solucién definitiva en apertura de Regiones

Se observan diferencias significativas en funcién de la region evaluada. Oeste posee la mejor performance con
el 83% de satisfechos y Capital la mds baja con el 72%.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste



CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

19 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

Ezeiza _

San Martin _

Quilmes _

Devoto _
Caballito _

Dan una solucion definitiva

®) @

Mejord Mantuvo Descendid
El 32% de los distritos ha Ninguno de los distritos ha El 68% de los distritos ha
mejorado sus calificaciones mantenido sus calificaciones bajado sus calificaciones

en el dltimo semestre. en el Gltimo semestre. en el dltimo semestre.



CONTACTOS

TIEMPO DE INTERVENCION

Los tiempos de intervencion, entre los reclamos que requieren romper la vereda
y los que no, poseen una dindmica muy distinta. Por esa razon deben ser
observados y analizados por separado.

Reclamos que no requieren romper la vereda

B Tiempo total
Tiempo de presentacion
Tiempo ideal

Tiempo de presentacion
B Reparacion vereda
Tiempo total

374137 363437383739 333635




CONTACTOS

MEJORAS EN LA CALIFICACION

5 de los 28 distritos han logrado mejorar su performance
respecto del semestre anterior.

Moreno

San Miguel-MA-JCP

San Fer-Tigre
San Isidro m

Tiempo de presentacion real)

Tiempo de presentacion en apertura de Regiones

Los tiempos de presentacidn difieren significativamente por distrito. El menor tiempo se encuentra en Oeste
con 25 horas y el mayor en Capital con 35 horas.

Capital Norte  Oeste Sudeste Sudoeste



CONTACTOS

DESCENSOS EN LA CALIFICACION

22 de los 28 distritos han disminuido su performance respecto del
semestre anterior.

Centro m

Belgrano

Flores _
Pilar _
Devoto

Tiempo de presentacion real)

Mejord Empeord
En el 18% de los distritos se El 4% de los distritos ha En el 78% de los distritos se
ha registrado un descenso en el mantenido los valores ha registrado un incremento en

tiempo de presentacion. en el dltimo semestre. el tiempo de presentacion.



ESTUDIO CONTACTOS

OFICINA COMERCIAL

OFICINA DE ATENCION AL PUBLICO
EDIFICIO CORDOBA



CONTACTOS

SATISFACCION CON LA ATENCION

La satisfaccion de los usuarios con el servicio que les brindd AySA en su

oficina comercial registra un incremento de 3 puntos porcentuales
en este semestre.

Total (9+10) - 79%

El 79% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 13%

El 13% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,1 0

El promedio de calificaciones para esta
variable es de 9,10 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,8
El desvio estandar de la media es 1,8




CONTACTOS

RAZONES DE LA CALIFICACION

Los motivos por los cuales los usuarios califican de manera positiva
0 negativa la atencidén en la oficina son los siguientes:

Los que califican la atencion en la oficina de forma positiva

Me atendieron bien

Cumplié con mis expectativas

!

Me atendieron Tapido

!

Me solucionar®n el problema

)

Me explicaroMe manera correcta

A

e preoCuparon por mi problema

iy

Los que califican la atencién en la oficina de forma negativa

Tuve que esperar bastante

No me dieron una'solucién

Il

No me atendieronbien

Z

o saben na

6l

e explicaron de manera incorrecta los pasos a seguir

(00}
>°

Tuve que ir varias veces

A



CONTACTOS

LA AMABILIDAD

La amabilidad de la atencién en la oficina comercial se encuentra en un
excelente nivel. Se incrementd en 2 puntos porcentuales este
semestre y recibe un 96% de calificaciones positivas.

Total (9+10) - 87%

El 87% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 9%

El 9% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9’44

El promedio de calificaciones para esta
variable es de 9,44 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,3

El desvio estandar de la media es 1,3




CONTACTOS

LA PREDISPOSICION

La predisposicion de los empleados para atender a los usuarios
se incrementd 2 puntos porcentuales y recibe un 94%
de calificaciones positivas.

Total (9+10) - 83%

El 83% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 11%

El 11% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,24

El Fromedio de calificaciones para esta vari-
able es de 9,24 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,6

El desvio estandar de la media es 1,6



CONTACTOS

CALIDAD DE LA OFICINA

La calidad de la oficina es excelente, esta variable es una de las
dos mejor evaluadas de todo el servicio. Recibe un 98% de
calificaciones positivas.

100
99 99 gg 9999

99 99 99 99
oSSR epEBey T 96 98 97
95 95 95 95 %y,

Total (9+10) - 90%

El 90% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 8%

El 8% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas M edia: 9,58

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,58 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,0

El desvio estandar de la media es 1,0



CONTACTOS

LIMPIEZA'Y ORDEN

La limpieza y orden, junto a la calidad de la oficina, reciben las mejores
calificaciones dentro del servicio de atencion comercial personal. El
98% de los visitantes evalua de manera positiva.

100 100 100
99 99 99

98 98 98 98 98 9898 989898
97,

Total (9+10) - 90%

El 90% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 8%

El 8% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,60

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,60 puntos sobre un total de 10

Desvio: 0,8

El desvio estandar de la media es 0,8




CONTACTOS

LA COMODIDAD

La comodidad de la oficina se ha incrementado en 1 punto porcentual
este semestre y recibe un 94% de calificaciones
positivas.

99 99 99 99

97
96

94

90

Total (9+10) - 80%

El 80% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 14%

El 14% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,’] 4

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,14 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,7

El desvio estandar de la media es 1,7




CONTACTOS

EL TIEMPO DE ESPERA

El tiempo de espera para ser atendido en la oficina comercial continda mostrando
una pendiente negativa que lleva a esta variable a las calificaciones mas
bajas registradas desde el comienzo de este estudio.

Total (9+10) - 49%

El 49% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 28%

El 28% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 7,82

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 7,82 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,6
El desvio estandar de la media es 2,6




CONTACTOS

BRINDAN INFORMACION

La calidad y cantidad de informacion, brindada por los operadores en

la oficina comercial, recupera dos puntos porcentuales y se ubica
en el 91% en este semestre.

Total (9+10) - 78%

El 78% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 13%

El 13% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 9,1 2

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 912 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,7

El desvio estandar de la media es 1,7



CONTACTOS

SENCILLO DE REALIZAR

Se observa una significativa recuperacion en la sencillez para realizar
un tramite comercial en la oficina. Se ubica 11 puntos porcentuales
por encima de los valores registrados en el semestre anterior.

95
94 g3

93
92 92 92 9292 92 92
91 90 o1 91

Total (9+10) - 62%

El 62% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 20%

El 20% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas M ed | a. 8,3 1

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,31 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,5

El desvio estandar de la media es 25



CONTACTOS

RESUELVEN CON RAPIDEZ

Se registré un incremento de 4 puntos porcentuales en esta variable
respecto de los valores registrados en el semestre anterior.
Recibe un 83% de calificaciones positivas.

Total (9+10) - 67%

El 67% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 16%

El 16% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 8,50

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,50 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,5

El desvio estandar de la media es 2,5



ESTUDIO CONTACTOS

IMPACTO DE LOS ATRIBUTOS

El impacto de los atributos en la imagen posee dos aristas. Por un lado estan los
atributos que, al funcionar bien, son quienes mas incrementan la satisfaccién
general de los usuarios y por otro los que, cuando funcionan mal, producen

el mayor descenso en la valoracién de AySA.

RESUELVEN CON TIEMPO DE SENCILLO REALIZAR
RAPIDEZ ESPERA UN TRAMITE

86%
Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
con AySA con AySA con AySA
CALIDAD DE LAS BRINDAN INFORMACION LIMPIEZA
OFICINAS PRECISA

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
con AySA con AySA con AySA



CONTACTOS

PREFERENCIA DE CANALES

¢ Qué canales de atencion prefiere utilizar al momento de realizar
un tramite o consulta comercial?

Mas de la mitad de los usuarios que visitaron la oficina comercial de AySA
prefieren utilizar este medio para realizar su consulta o tramite. Es impor-
tante destacar que, dentro de todos los visitantes a la oficina comercial, hay
un 32% que prefiere realizar su consulta a través del teléfono y un 31% a
través de los canales digitales.

OFICINA COMERCIAL

TELEFONO

WHATSAPP
PAGINA !EB
APP

EMAIL



CONTACTOS

UTILIZACION DE OTROS CANALES

Antes de dirigirse a la oficina comercial, ;intenté resolver su tramite
o consulta por otros medios?

Casi la mitad de los usuarios que visitaron la oficina comercial de AySA, intenté
primero realizar su consulta a través de alguno de los otros canales disponibles.
El 24% de los visitantes a la oficina comercial intent6 resolver su tramite a través

de la plataforma telefénica mientras que el 23% quiso resolverlo utilizando los
canales digitales.

NO, FUI DIRECTO A LA OFICINA COMERCIAL

TELEFONO

PAGINA WEB

WHATSAPP




CONTACTOS

MEJORAS EN LA ATENCION

Al consultar a los usuarios si la atencion recibida es la adecuada o creen
que puede mejorarse aun mas, encontramos que, para el 84% de los
visitantes, la atencion recibida cumple con las expectativas

de servicio que los mismos posee.

La atencion es la adecuada

84%

Menciones afirmativas

¢ Qué cosas pueden mejorarse en la atencién de la oficina comercial?

Que haya mas oficinas/ mas personal

17%
Brindar solucion a los problemas

La amabilidad

La rapidez en la atencion

Informar mejor



CONTACTOS

SOLUCION EN PRIMERA VISITA

La solucidon en la primera visita se ha mantenido en los mismos valores
por los ultimos dos afos. Recibe un 72% de calificaciones
positivas en este semestre.

Satisfaccion con AySA en la falta de solucion en la primera visita

Cuando el usuario no puede resolver su consulta en la primera visita, la satisfaccion con el servicio que brinda
AySA desciende al 65%. Cuando si puede resolverla en el momento |la misma asiciende al 87%

Solucion Sin Solucion
Tra visita Tra visita



CONTACTOS

TIEMPO DE ESPERA REAL

El tiempo que esperd el usuario para ser atendido se ha incrementado
significativamente en este semestre y se ubica en el valor
mas elevado que se ha registrado en este estudio.

Satisfaccion con AySA en funcion del tiempo de espera

Cuando el tiempo de espera es igual o menor al que los usuarios consideran ideal, la satisfaccién con AySA
asciende al 86% y cuando es mayor al tiempo ideal desciende al 73%.

86%

Esperaigual o Espera mayor
menor al ideal al ideal



CONTACTOS

ATENCION TELEFONICA



CONTACTOS

SATISFACCION AT. TECNICA

La satisfaccion de los usuarios con el servicio de atencién telefénica
técnica retrocede 1 punto porcentual y recibe un 92%
de calificaciones positivas.

97
96 96 96
95 95

94 94

Total (9+10) - 78%

El 78% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 14%

El 14% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas

Media: 9,07

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 9,07 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,7

El desvio estandar de la media es 1,7



CONTACTOS

SATISFACCION AT. COMERCIAL

La satisfaccion de los usuarios con el servicio de atencidn telefénica
comercial registra un incremento de 3 puntos porcentuales y
recibe un 91% de calificaciones positivas.

Total (9+10) - 65%

El 65% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 26%

El 26% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 8’47

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,47 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,8

El desvio estandar de la media es 1,8



CONTACTOS

RAZONES DE LA CALIFICACION

Los motivos por los cuales los usuarios califican de manera positiva
0 negativa la atencion telefénica comercial son los siguientes:

Los que califican la atencidn telefonica de forma positiva

Me atendieron bien

Cumplié con mis expectativas
Me squm!ron el problema

Me !plicaron de manera correcta
Me!tendieron rapido

5@ aclararon las dudas

Los que califican la atencion telefonica de forma negativa

No me dieron una solucion

49%
Tuve que esperar bastante

No me atendieron bien

No son claros

-d

ala predisposicién

Tu

<

e que llamar varias veces

A



CONTACTOS

LA AMABILIDAD

La amabilidad de los operadores para la atencion telefénica
comercial se encuentra en un excelente nivel. Recibe un
96% de calificaciones positivas.

99 99 99 99 99 99
97 97 97 97 97 97 97 97 98 98 98 98 98 98 98 98 98 " gg

96 96

Total (9+10) - 79%

El 79% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 17%

El 17% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas M ed i a. 8,9 1

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,91 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,6

El desvio estandar de la media es 1,6



CONTACTOS

LA PREDISPOSICION

La predisposicion de los operadores, en la atencion telefénica comercial,

se encuentra en un muy buen nivel. Recibe un 93% de calificaciones
positivas.

97 gg 97 97 97 97

97
g5 96 96 96 o 96 °' 96 96 96

96

Total (9+10) - 73%

El 73% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 20%

El 20% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 8,71

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,71 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,8

El desvio estandar de la media es 1,8




CONTACTOS

BRINDAN INFORMACION

La calidad de la informacién que brindan los operadores de la atencidn
telefonica comercial se ha incrementado 4 puntos porcentuales en
este semestre, llevando la valoracion positiva al 91%.

96 96 96 9
94 94 94 94 94

92

Total (9+10) - 69%

El 69% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 22%

El 22% de los usuarios asignan una calificacién
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas

Media: 8,56

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,56 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,9

El desvio estandar de la media es 1,9



CONTACTOS

FACILIDAD DEL IVR

La facilidad con la que los usuarios pueden operar el sistema de respuesta
de voz interactiva se ha recuperado significativamente en este
semestre y recibe 93% de calificaciones positivas.

94
9392929292 oy 3 92 2

89 9191 g5 0919791 91

88 89

88
86 86

84

Total (9+10) - 48%

El 48% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 45%

El 45% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 8,23

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,23 puntos sobre un total de 10

Desvio: 1,6

El desvio estandar de la media es 1,6




CONTACTOS

SOLUCION EN EL 1ER LLAMADO

La solucién en el 1er lamado, para la atencidn telefénica comercial,

también registra una recuperacion y recibe un 80% de calificaciones
positivas en este semestre.

Total (9+10) - 56%

El 56% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 24%

El 24% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 7,86

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 7,86 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,5

El desvio estandar de la media es 2,5




CONTACTOS

FACIL COMUNICARSE

La facilidad para comunicarse con el servicio de atencién telefénica comercial
continua en los valores mas bajos que se han registrado hasta el momento.
Recibe apenas un 69% de calificaciones positivas.

93
92 92 92 92 92 g4 91 92 92 92 91

91
307" g9 gg - 89 89

90

86 86 85

Total (9+10) - 24%

El 24% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 45%

El 45% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas M ed | a. 7,0 5

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 7,05 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,2
El desvio estandar de la media es 2,2




CONTACTOS

TIEMPO DE ESPERA

El tiempo de espera hasta ser atendido es otra de las variables de la atencidon
telefénica comercial que muestra una recuperacion en este semestre.
Recibe un 74% de calificaciones positivas.

93
1779291 91
89 89 89 8977 g9 9030 30 gg gg

84

Total (9+10) - 23%

El 23% de los usuarios asignan una calificacion
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 51%

El 51% de los usuarios asignan una calificacion
entre 7 y 8 puntos a esta variable

Calificaciones positivas Media: 7,1 0

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 710 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,1

El desvio estandar de la media es 2,1




CONTACTOS

IMPACTO DE LOS ATRIBUTOS

El impacto de los atributos en la imagen de AySA posee dos aristas. Por un lado
estan los atributos que, al funcionar bien, son quienes mas elevan la satisfaccién

general y por otro los que, cuando funcionan mal, mayor descenso en la valoracion de

AySA producen.

FACILIDAD Y RAPIDEZ TIEMPO DE RESOLVER EN EL
PARA COMUNICARSE ESPERA 1ER LLAMADO

88% 65%

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
con AySA con AySA con AySA
AMABILIDAD BRINDAN INFORMACION PREDISPOSICION
PRECISA

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
con AySA con AySA con AySA




CONTACTOS

PREFERENCIA DE CANALES

¢ Qué canales de atencion prefiere utilizar al momento de realizar
un tramite o consulta comercial?

Quienes utilizan la plataforma telefénica de AySA se muestran poco permeables a
modificar su canal de preferencia. El 95% de los usuarios prefieren utlizar el canal
por el cual fueron consultados. La alternativa mas cercana es la App, con apenas
el 11% de preferencia dentro del segmento.

TELEFONO

APP

WHATSAPP

8%

OFICINA COMERCIAL

P

<

AL

3%

>

Ve

AGINA WEB

2%

4 T



CONTACTOS

REITERACION TECNICA

La reiteracion del llamado para la atencion telefénica técnica se incrementa
en 4 puntos porcentuales, alcanzando al 24% de los usuarios
en este semestre.

Satisfaccion con AySA en la reiteracion del llamado

Cuando el usuario debe reiterar el [lamado, la satisfaccion con el servicio que brinda AySA desciende a 81% y
cuando resuelve su consulta en el primer [lamado asciende a 91%

_ Sin B _ Con B
reiteracion reiteracion



CONTACTOS

REITERACION COMERCIAL

La reiteracién del llamado para el servicio de atencion telefénica comercial
se encuentra en el valor mas elevado que se haya registrado hasta
el momento. Se ubica en el 30% en este semestre.

Satisfaccion con AySA en la reiteracion del problema

Cuando el usuario debe reiterar el lamado, la satisfaccion con el servicio que brinda AySA desciende a 72% y
cuando resuelve su consulta en el primer I[lamado asciende a 88%

88%

. Sin N .Con N
reiteracion Reiteracion



CONTACTOS

OFICINA VIRTUAL



CONTACTOS

SATISFACCION CON LA OV

La satisfaccién de los usuarios con la oficina virtual de AySA

recibe un 81% de calificaciones positivas en este
semestre.

Calificaciones positivas

Total (9+10) - 53%

El 53% de los usuarios asignan una calificacién
entre 9 y 10 puntos a esta variable

Total (7+8) - 28%

El 28% de los usuarios asignan una califi-
cacién entre 7 y 8 puntos a esta variable

Media: 8,03

El promedio de calificaciones para esta variable
es de 8,03 puntos sobre un total de 10

Desvio: 2,5

El desvio estandar de la media es 25



CONTACTOS

RAZONES DE LA CALIFICACION

Los motivos por los cuales los usuarios califican de manera positiva
0 negativa a la oficina virtual son los siguientes:

Los que califican a la oficina virtual de forma positiva

Porque es facil/ sencillo de hacer

Resuelven el problema

Es &qil/ Rapido

Es practico

Me conteStaron rapido

Los que califican a la oficina virtual de forma negativa

No resuelven el problema

No es clara la pagina/ no se en& bien

No se encuentr

los tipos de tramites

i

La atencion no es personalizada

o0 es simple para la gente mayor

!



CONTACTOS

DIFICULTAD AL REGISTRAR

Apenas el 14% de los usuarios que utilizaron la oficina virtual de
AySA tuvieron alguna dificultad al momento de
registrar su tramite.

¢Intenté obtener ayuda?

El 34% de los usuarios intentd obtener
algun tipo de asistencia a través dela
oficina virtual

14%

o)
Menciones afirmativas é’Consiguié Ia Sistencia
que buscaba?

Apenas el 26% de estos consiguio la
asistencia que buscaba

¢ Qué dificultades tuvo mientras registraba su tramite?

No se entiende la pagina/ es compleja
43%

No me tomaba/ me rechazaba el tramite
22%

Es dificil cargar los archivos
19%

No me dejaba pagar
18%

No se puede vincular la cuenta
4%



CONTACTOS

RESOLUCION DEL TRAMITE

El 70% de los usuarios que utilizaron la oficina virtual logro resolver
su consulta o tramite por este canal. El 30% restante debid
recurrir a otros canales de AySA para hallar una solucién.

70%

Menciones afirmativas

¢A qué otro canal tuvo que recurrir para resolver el tramite?

Plataforma telefénica

Whatsapp

Oficina comercial

Email

ERRAS.

3%



CONTACTOS

TIEMPOS DE RESOLUCION

Los tiempos de resolucién de las consultas o tramites comerciales que
se gestionan a través de la oficina virtual se encuentran levemente por
encima de los ideales segun los usuarios.

Resolucion
inmediata
16 13
minutos minutos
Tiempo real Tiempo ideal
Resolucion
diferida
7/ 5
dias dias

Tiempo real Tiempo ideal



CONTACTOS

CANAL DE PREFERENCIA

A pesar de haber utilizado la oficina virtual para intentar resolver un
tramite o consulta comercial, apenas el 25% de los usuarios
prefiere utilizar este canal.

¢ Qué prefiere al momento de realizar un tramite comercial?

Llamar por teléfono

Resolver por la Web

WhatsApp

Oficina comerci
8%

>i
i)
©
o
[0
<
w
>

¢ Por qué razones prefiere resolver por la Web?

Es mas facil/ mas sencillo

Es mas rapido
Es mas comodo/ practico/ lo hago cuando puedo
-

e dan la solucion en'el momento

or telefono no resuelven el problema
4%




CONTACTOS

;RECOMENDARIA LA OV?

Mas alld de las dificultades encontradas, el 86% de los usuarios
recomendaria la utilizacion de la oficina virtual para
resolver consultas o tramites a otros usuarios.

86%

Menciones afirmativas

¢ Por qué razén no recomendaria la oficina virtual a otros usuarios?

No resuelven el problema
48%

|

No se entiende la Web/ es dificil de sar

No es practica/ no'es comoda

No te dan atencion personalizada

No es para gente mayor



CONTACTOS

RESUMEN DE DATOS



CONTACTOS

RESUMEN DE DATOS

Luego de cinco semestres de tendencia negativa, se ha producido un
cambio de pendiente en la curva de satisfaccion con el servicio en general
que brinda AySA 'y se han logrado recuperar 2 puntos porcentuales en esta
variable primaria.

En el escenario actual, los contactos que realizan los usuarios con la em-
presa representan una parte muy importante de la construccion de
imagen. Esto se puede observar en el fuerte impacto que tiene, sobre la sa-
tisfaccion general, cuando el servicio de atencion al usuario no cumple
con las expectativas de los mismos.

Respecto de los servicios de atencidn, el nivel de satisfaccion de los usua-
rios con el servicio técnico de AySA es excelente. Lleva tres semestres
recibiendo un 95% de calificaciones positivas. No existen diferencias sig-
nificativas en la apertura por servicio de agua y de cloaca en esta medi-
cion.

La reiteracién del problema acumula tres semestres de estancamiento en
un valor levemente superior al esperado, en funcién de la tendencia lineal
de esta variable, para los ultimos 10 afios. El impacto sobre la satisfaccién
general es directamente proporcional al incremento en la repeticion.



CONTACTOS

RESUMEN DE DATOS

Los atributos del servicio como amabilidad, predisposicion y aspecto con-
tindan siendo los mejor calificados del servicio técnico y se encuentran en
un excelente nivel.

Se observa, en este semestre, un incremento en los tiempos de presentacién
para los reclamos que no requieren romper la vereda, llevando a esta
variable a los niveles que se registraron en 2021.

Pasando ahora al servicio de atencion comercial en la oficina de AySA, se
observa una leve mejora en los niveles de satisfaccion de los usuarios en
este semestre.

Practicamente todos los atributos del servicio han mantenido o mejorado su
performance respecto de la anterior medicion. El unico atributo que acumu-
la 5 semestres de tendencia negativa es el tiempo de espera, que acelerado
por el cierre de las oficinas comerciales, se ubica hoy en uno de los valores
mas bajos registrados.

Los aspectos del servicio que mas traccionan sobre la satisfaccion con
AySA son: “Resuelven con rapidez”, “El tiempo de espera” y “Es sencillo
realizar un tramite”.
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Por otro lado, los aspectos de mayor impacto negativo sobre la imagen de
AySA son: “La calidad de las oficinas”, “Brindan informacion precisa” y “La
limpieza”. Cuando estos atributos son evaluados de manera negativa, la
satisfaccion con AySA puede llegar a solo el 10%.

En linea con lo que se observé con el atributo, el tiempo de espera real mues-
tra un incremento del 74% respecto al semestre anterior.

Pasando ahora a la atencion telefénica comercial, se registré una leve me-
joria respecto del semestre anterior. Todos los atributos mantuvieron o mejo-
raron los valores registrados hace seis meses.

Los aspectos de este servicio que mas traccionan sobre la satisfacciéon con
AySA son: “Facilidad y rapidez para comunicarse”, “El tiempo de espera” y “Es
sencillo realizar un tramite”. Cuando estos atributos son evaluados de
manera positiva por los usuarios, la satisfaccion con AySA puede alcanzar el

90% de calificaciones positivas.

Los que poseen mayor impacto negativo sobre la imagen de AySA son: “La
amabilidad”, “Brindan informacion precisa” y “La predisposicién”. Cuando
estos atributos son evaluados de manera negativa, la satisfaccion con AySA
puede descender al 40%.
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La reiteracion del [lamado se encuentra en el nivel mas elevado que se haya
registrado. La valoracién del servicio que brinda AySA, en este segmento de
usuarios, desciende al 72%.

Por ultimo, en esta primera ola completa de Oficina Virtual encontramos que
la satisfaccion de los usuarios con este servicio alcanza el 81%. Los tiempos
de resolucidon son superiores, pero se encuentran cerca de los ideales segun
los usuarios. El indice de recomendacion del canal llega al 86%. La efectivi-
dad en la resolucidn a través de la oficina virtual es del 70%.
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