Informe mensual de Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministro Basico.

CFE Suministrador de Servicios Basicos
Afo: 2020
Trimestre: Primero

Tabla |
Afo: 2020 Trimestral
Nombre del tramite Unidad Poblacion Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de dia Urbana 673.13 S/IR S/IR 23.39 S/IR S/R S/IR S/R S/IR
cargador doméstico para vehiculo eléctrico Rural 626.98 S/R S/IR 3.98 S/IR S/R S/IR S/R S/IR
2. Atencién a solicitud de reposicion de hora Urbana 00:07:37 S/R S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR
dispositivo o saldo en Prepago Rural S/IR S/R S/IR S/IR S/IR S/R S/IR S/IR S/IR
3. Tiempo de espera para recibir atencion minuto Urbana 05:11:19 S/R S/IR S/IR S/IR S/R S/IR S/R S/IR
personal previa cita Rural S/IR S/R S/IR S/R S/IR S/R S/IR S/R S/IR
4. Tiempo de espera para recibir atencion via minuto Urbana 00:00:57 S/IR S/IR S/IR S/IR S/R S/IR S/R S/IR
telefénica Rural S/R SR S/R SR S/R SR S/IR S/R S/IR
5. Tiempo de respuesta a través de medios hora Urbana S/IR S/IR S/IR S/R S/IR S/R S/IR S/R S/IR
electrénicos Rural S/R SR S/R SR S/R SR S/IR S/R S/IR
6. Atencién a inconformidad por monto dia Urbana 762.05 S/IR S/IR 698.88 S/IR S/R S/IR 698.97 S/IR
facturado Rural 745.89 SR S/R 616.03 S/R SR S/IR 420.87 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracion de un dia Urbana 2,192.31 S/R S/IR 1,486.00 S/IR S/R S/R 38.83 2.99
nuevo contrato Rural 798.86 S/R S/IR 992.86 S/IR S/R S/IR 107.11 S/IR
8. Atencidn a solicitud de terminacion del dia Urbana 32.00 S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR
contrato actual y rg:':;:‘t’l':" del Deposito de Rural SIR SIR SIR SIR SIR SIR SIR SIR SIR
9. Atencién a solicitud de correccioén de datos hora Urbana 02:16:31 S/R S/IR S/R S/IR S/R S/R S/R S/IR
personales Rural S/IR SR S/IR SR S/IR SR S/IR SR S/IR
10. Notificacién de interrupcién programada hora Urbana S/IR S/R S/IR S/R S/IR S/R S/IR S/R S/IR
del servicio Rural S/IR SR S/IR SR S/IR S/R S/IR S/R S/IR

S/R Sin registro




nforme mensual de_“Métricas de calidad del sevicio de Suminisiro Basico”
Afo: 2020
Trimestral
GFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio M"d:?ad Quejas | Solicitudes
Personal 1 242
Rural [ Telefonica 7 064
Intornet 6 0.01
i 2 524
) o | urbano  [Telefonica: 7] 1
Nimero de solicitudes y quejas
tomet 1 0.02
21 recibidas por cada 1000
habitantes Total de
Rural | quejasy 183
solicitudes
Total de
Utbano | quejas y 377
solicitudes
Sector Fuera| 5o NA
Deficiencia
Rua  [enotde | 004 NA
contacto 0.01 NA
Namero de quejas recibidas por Tmprocedent
22 interrupcion o mala calidad del os 045 NA
Suministro por cada 1000
habitantes Sector Fuera| 5o NA
o Dol | A
Falso A
contacto 004
improcedent
es 18 NA
Personal 39% | 7671%
Rural [ Telefonica 12% | 77.06%
Intornet 9% | 2472%
Personal a0% | 70.68%
Urbano | Teleforica: 66% | 79.00%
Internet 1% 6.85%
Personal
Quejas y 74.65%
Soliitudes
Telefonica
Rural | Quejasy 62.91%
Porcentaje total de soliitudes y Soliitudes
23
quejas atendidas Internet
Quejas y 30.75%
Soliitudes
onal
Quejas y 77.63%
Soliitudes
Telefonica
Utbano | Quejas y 65.04%
Soliitudes
tern
Quejas y 31.56%
Soliitudes
Personal SR NA
Tiempo promedio de atencion de |  Rural | Telefonica | SR NA
24 solicitudes Internet SR A
Atencion a solictud de reposicién Porsonal | 00:05:43 NA
de dispositivo o saldo en Prepago|  Urbano | Telefénica | SIR NA
Internet SR A
Porsonal SR A
Rural [ Telefonica | SR A
Tiempo promedio ds Internet SR NA
24 Atencion para recibir atencion VA
reanaisaa Personal | 000351 NA
Utbano [ Telefonica | SR NA
Intornet SIR NA
Personal SIR NA
Tiempo promedio de atencién de | Rural | Telefonica | SR NA
e Solicitudes intornet SIR NA
Atencion para recibir atencién Personal SIR NA
telefonica Urbano [ Telefbnica | 00:01:25 NA
intornet SR NA
Personal 7 NA
Tiempo promedio de atencion de | Rural | Telefonica NA
e solicitudes intornet NA
Atencion a inconformidad por Personal NA
monto facturado Urbano | Telefonica NA
intornet NA
Personal NA SIR
T promedo de stencin e | gy Tasis | N T
24 Atencién a solicitud de. ntemet
instalacién de cargador Persanal N 523
domonico pan Urbano [ Telefonica | A 8.24
Intornet A SR
Personal 3 NA
Tiempo promedio de atencién de | Rural | Telefonica 9 NA
e Solicitudes intomet | 2024 NA
Atencion a solicitud de Personal 1 NA
celebracion de un nuevo contrato|  Urbano | Telefonica 2 NA
intornet 79.18 NA
P promedio de afencion de Personal SR NA
solicitudes Rural | Telefénica SR | NA |
e Atencion a solicitud de Intornet SIR NA
terminacién de contrato actual y Personal SIR 6.90
reembolso del Depositoen | Urbano | Telefonica | SR NA
Garantia internet SR NA |
Personal SIR NA
Tiempo promedio de atencién de | Rural | Telofonica | SR NA
24 solicitudes Internet SR A
Atencion a solicitud de correccion| Porsonal | 00.05:43 A
e datos personales Utbano [ Telefénica | SR NA
Internet SR A
" de Personal SR A
oo de stoncion do Rural [ Telefonica | SR | _NA |
25 solicitudes y quejas rieret | 8% NA
toneien de rebosicion de Urbano [ Telefonica | SIR NA
ispositivo o saldo en Prepago clofini S8 .
y Personal SIR NA
Porcentje de Rural [ Teleonica | SR NA
tiempos de atencion de. oA
25 o ¥ o internet SIR NA
Atencién de espera para recibir Porsonal 200 NA_
et eanoioad Utbano | Telefonica | SR NA
Intornet SIR NA
Personal SIR NA
”emp'cs de atencién de Rural Telefénica SIR NIA
25 solicitudes y quejas ntemet SR LA
Atencisn de espera para recibir Personal SR NA
e o Urbano [ Telefénica | 28.33% NA
Intornet SR NA
Personal 8% NA
Porcentaje de de | Rural [ Telefonica 2% NA
tiempos de atencion de Intornet 16% NA
25 solcitudes y queijas Personal 33% NA
Atencien de inconformidad por | . [ Telefonica 39% NA
monto facturado intemet | 6.13% NA
I g Personal A SR
tiempos de atencion de Rural [ Telefénica | N/A SR
25 solicitudes Internet A SIR
Atencién de instalacion de Personal A
cargador domestico para vehiculo|  Urbano | Telefénica | NIA
electrico Internet A SR
Porcentale de - Porsonal 19% A
tiempos de atencion de Rural | Telefonica 2% | NA__|
25 e oo Internet 56% A
e Personal 06% NA
Atencion a solicitud de L
Gelebracién de un nuevo contrato|  U102"° | Telefonica 0% | NA
Internet 49% A
I a Porsonal SR A
tiempos de atencion de Rural [ Telefénica | SR NA
25 solicitudes y quejas Internet SIR NA
Atencion a solicitud de Personal SIR 46.02%
terminacion de contrato actualy | Urbano [ Telefonica | SR A
reembolso del Deposito en Internet SR A
Porcentaje de . Personal SR A
Sompos do tencién do Rural [ Telefonica | SR A
25 e oo Internet SR | NA |
Porsonal | 9.53% NA
pronion ol o ey | Toiiion | SR N
internet SIR A
26 Porcepcien del servic : 51.79%
’EA No aplical | |
[RSin Registro | |




