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

CFE Suministrador de Servicios Bdsicos
Afio: 2020
Trimestre: Cuarto de 2020

Tabla |
Afo: 2020 4to Trimestre
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 S/IR S/IR S/IR 35.17 S/IR S/R S/IR S/IR S/IR
cargador doméstico para vehiculo eléctrico Rural S/IR S/IR S/IR 34.37 S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR
2. Atencién a solicitud de reposicién de hora Urbana 00:05:47 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
dispositivo o saldo en Prepago Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
3. Tiempo de espera para recibir atencién minuto Urbana 00:17:02 S/IR S/IR S/IR S/IR S/R S/R S/R S/R
personal previa cita Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/IR S/IR S/IR S/IR
4. Tiempo de espera para recibir atencion via minuto Urbana 00:04:31 S/IR S/IR S/IR S/IR S/R S/R S/R S/R
telefénica Rural S/IR S/IR S/IR SR S/R S/R SR SR S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios hora Urbana S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/R S/R
electrénicos Rural S/IR S/IR S/IR SR SR SR SR SR S/IR
6. Atencién a inconformidad por monto dia Urbana 367.13 S/IR S/IR 732.2 S/IR S/R S/R 5.55 S/R
facturado Rural 41.03 S/IR S/IR 20.08 SR S/R S/R 4.79 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un dia Urbana 708.15 S/IR S/IR 734.93 S/IR S/IR S/IR 79.91 S/R
nuevo contrato Rural 790.95 S/IR SR 394.07 SR SR SR 93.05 S/IR
8. Atencidn a solicitud de terminacion del dia Urbana 27.00 S/R S/R S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR
contrato actualy rgz';?ft’ll:o del Deposito de Rural SIR SIR SIR SIR SIR SIR SIR SIR SIR
9. Atencidn a solicitud de correccion de datos hora Urbana 00:36:36 S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/IR S/R S/R
personales Rural S/IR S/IR S/IR SR SR SR SR SR S/IR
10. Notificacion de interrupcién programada hora Urbana 839 S/IR S/IR S/IR S/IR S/R S/R S/R S/R
del servicio Rural S/IR S/IR S/IR S/R S/R S/R S/R S/R S/R
S/R Sin registro




Informe mensual de_“Metricas de calidad del servicio de Suministro Basico”

Afio: 2020

4to Trimestre

CFE Suministrador de Servicios Basicos

Nombre del Indicador Senvicio | Modalidad de f g y0s | solicitudes
presentacion
Urbano [ Telefénica
Internet
Nimero de solicitudes y quejas
21 recibidas por cada 1 Rural Tolefénica
habitantes e
Uroano | 708l de quefas w06
v solicitudes
R | ot de quejas 207
v solicitudes
Seclor fuera 028 NA
Deficienciaen | o\ A
o voltaie
Falso contacto
Namero de quejas recibidas por de distribucion 0.03 NIA
22 interrupcion o mala calidad del o5 NA
Suminisiro por cada 1000 Seclor fuera 028 NA
habitantes Deficenciasn |4 g NA
Rural - Matso contacto | -
de distribucion
016
7.44%
Urbano [~ Telefénica 75%
Internet 71%
52%
Rural Telefénica .04%
Internet 62%
Personalizada
uejas y 79.90%
Solicitudes
Telefonica
- Porcentaje total de solicitudes y | 2" Quejas y 65.28%
- quejas atendidas Solicitudes
Internet Quejas 2688%
v Solicitudes
Personalizada
Quejas y 7597%
Solicitudes
Telefonica
Rural Quejasy 63.19%
Solicitudes
nternet Quejas 2083%
v Solicitudes
Personal 00:03:31 NIA
Tiempo promedio de atencion de | Urbano | Telefonica NA
24 solicitudes Internet N/A
Atencion a salicitud de reposicion Personal NA
de dispositivo o saldo en Prepago | Rural Telefonica NA
Internet NA
Personal 00:02:58 NA
R Urbano | _Telefénica NA
24 Atencién para recibir atencién ineme} NiA,
] rsonal NA
Rural Telefonica NIA
Intern NA
Personal NA
Tiempo promedio de atencion de | Urbano | Telefonica | 00:01:43 NA
24 solcitudes Internet NA
Atencion para recibir atencion Personal NA
telefonica Rural Telefonica NA
Intern NA
NA
Tiempo promedio de atencionde | Urbano | Telefonica NA
24 solcitudes Internet NA
- Atencion a inconformidad por NA
monto facturado Rural Telefonica 6 NA
Internet 75 NA
Personal NA 484
Tiempo promedio de encionde | Urbano [ Telefonica NA 4.16
24 | Atencion a solicitud de instalacién itBHet NiA NiA
de cargador domestico para Rural T w: 1’9”37
vehiculo electrico
Internet NA NA |
NA
Tiempo promedio de atencionde | Urbano | Telefonica NA
24 solicitudes Internet NA
Atencién a solicitud de NA
celebracion de un nuevo contrato | Rural Telefénica NA
Internet NA 2
Tiempo promedio de alencion de Personal 21
solicitudes Urbano [ Teleféica NA
Atencion a solicitud de Internet NA
24
terminacion de contrato actual y ersonal NA
reembolso del Deposito en Rural Telefonica NA
Garantia Internet NA
Personal 00:06:01 NIA
Tiempo promedio de atencion de | Urbano | Telefonica NA
24 solicitudes. Internet N/A
Atencion a salicitud de correccion Personal NA
je datos personales Rural Telefénica NIA
Internet NA
Porcentaje de cumplimientode | TZT::’::L So41% x;:
tiempos de atencion de solicitudes
25 yaueias Internet NA
Atencion de reposicién de Personal N/A
dispositivo o saldo en Prepago Rural Telefonica NIA
Internet NA
Personal 10.93% NA
Porcentaje de cumplimiento de
tiempos de atencién de solicitudes| P2 TSI SHO0lCS! N/A
o s quejas Internet NA
Atencion de espera para recibir | Personal NiA
On do copora pare ural Telefénica NA
Internet NA
Personal NA
Porcentaje de cumplimiento de 3
tiempos de atencién de solicitudes| PN TS| SHo0lCS! 54.33% N/A
25 s quejas Internet T NA
Atencién de espera para recibir | o Lersonal ; x;:
atencion telefonica
Internet T NA
6.71% NA
Porcentaje de cumplimientode | Urbano [ Telefénica 4.85% NA
tiempos de atencion de solicitudes Internet 17.06% NA
25 ¥ quejas 7.64% NA
Atencion de inconformidad por Telefénica 6.08% NA
monto facturado Rural
Internet 8.70% NA
Porcentaje de cumplimiento de X 34.16%
tiempos de atencién de solicitudes| P3N0 TSI SHO0lCS! 17.70%
25 Atencién de instalacion de itBHet NiA
cargador domestico para vehiculo ersonal N/A
oeo® Rural Telefénica 100.00%
Internet NA
Porcentaje de cumplimiento de 12%
tiempos de atencion de solcitudes| U2 TelSHhica 20%
o s quejas Internet 6%
Atencién a solicitud de Rural S
colotpaoncion s ural Telefénica 39%
Internet 82%
Porcentaje de cumplimiento de Personal SR 21.38%
tiempos de atencion de solicitudes|  Urbano | Telefonica SR NA
¥ quejas Internet SR NA
25 Atencion a solicitud de
terminacién de contrato actual y Personal SR NA
reembolso del Deposito en Rural Telefonica SR NA
Garantia Internet SR NIA
Porcentaje de cumplimientode | Personal 18.20% A
tiempos de atencion de solicitudes et i L&
o5 S aucias Internet A
Atencion a solicitud de correccion| o Personal Ty
de datos personales etz L&
Internet SR A
26 Percepcion del servicio 5275%

/A No aplica

SR Sin Registro




