CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos méaximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2017
Periodo: Anual

Enero

Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comerecial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atenciodn a solicitud de instalacién de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto URr::\Ia 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica minuto Urbana 00:01:36 SIR S/R SIR S/R SR S/R SIR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
6. Atencién a inconformidad por monto facturado dia Urbana 251.18 SIR S/R 171.05 S/R SR S/R 3.97 S/R
Rural 35.02 S/R S/R 10.21 S/R S/R S/R 3.22 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 219.13 S/R S/R 39.21 S/R S/R S/R 29.98 S/R
contrato Rural 0.84 S/R S/R 202.95 S/R S/R S/R 8.00 S/R
8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales hora Urbana 00:31:32 SIR S/R SIR S/R SIR S/R SIR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcion programada del servicio hora Urbana S/R SIR S/R SIR S/R SIR S/R SIR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

S/R Sin Registro
Febrero

Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comerecial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencidn a solicitud de instalacién de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 atencion personal minuto URr::\Ia 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica minuto Urbana 00:01:21 SIR S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos hora Urbana S/R SR S/R SR S/R SIR S/R SR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
6. Atencién a inconformidad por monto facturado dia Urbana 45.09 SR S/R 4.89 S/R SIR S/R 411 S/R
Rural 35.07 S/R S/R 7.03 S/R S/R S/R 3.18 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 1,099.10 S/R S/R 40.89 S/R S/R S/R 18.07 0.00
contrato Rural 74.17 S/R S/R 32.85 S/R S/R S/R 6.19 0.00
8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atenciodn a solicitud de correccién de datos personales hora Urbana 00:22:12 SR S/R SIR S/R SIR S/R SR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcion programada del servicio hora Urbana S/R SIR S/R SIR S/R SIR S/R SR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

S/R Sin Registro
Marzo

Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comerecial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencidn a solicitud de instalacién de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto URr::\Ia 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2 2;2
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica minuto Urbana 00:01:25 SIR S/R SIR S/R SIR S/R SR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
6. Atencién a inconformidad por monto facturado dia Urbana 96.19 SIR S/R 254.71 S/R SIR S/R 218 S/R
Rural 51.12 S/R S/R 4.95 S/R S/R S/R 3.01 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 114.00 S/R S/R 3.66 S/R S/R S/R 26.20 S/R
contrato Rural 2.039.18 S/R S/R 1.26 S/R S/R S/R 5.91 S/R
8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atenciodn a solicitud de correccién de datos personales hora Urbana 00:03:09 SIR S/R SIR S/R SIR S/R SIR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcion programada del servicio hora Urbana S/R SIR S/R SIR S/R SIR S/R SIR S/R
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

S/R Sin Registro



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos méaximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2017
Periodo: Anual

Abril
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
- eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . o - minuto Urbana 00:01:44 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 288.07 S/R S/R 106.11 S/R S/R S/R 11.09 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 26.08 S/R S/R 5.26 S/R S/R S/R 2.88 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 189.29 S/R S/R 104.01 S/R S/R S/R 20.97 0.00
contrato Rural 1463.59 S/R S/R 70.92 S/R S/R S/R 5.20 0.00
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 00:27:00 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . . . hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
S/R Sin Registro
Mayo
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicidn de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
- eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. - o - minuto Urbana 00:02:08 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 119.03 S/R S/R 17.40 S/R S/R S/R 10.14 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 24.34 S/R S/R 5.17 S/R S/R S/R 2.98 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 170.91 S/R S/R 68.86 S/R S/R S/R 47.13 S/R
contrato Rural 73.26 S/R S/R 88.11 S/R S/R S/R 6.93 S/R
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 01:34:14 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . . . hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
S/R Sin Registro
Junio
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
-eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . o - minuto Urbana 00:01:38 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 239.02 S/R S/R 12.87 S/R S/R S/R 8.87 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 54.05 S/R S/R 7.10 S/R S/R S/R 11.20 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 2856.52 S/R S/R 137.30 S/R S/R S/R 5.89 S/R
contrato Rural 84.04 S/R S/R 31.06 S/R S/R S/R 31.84 S/R
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 23:59:09 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . . . hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

S/R Sin Registro



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos méaximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2017
Periodo: Anual

Julio
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
- eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . o - minuto Urbana 00:01:43 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . " - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 268.88 S/R S/R 23.17 S/R S/R S/R 8.85 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 203.35 S/R S/R 4.83 S/R S/R S/R 1.05 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 2,088.56 S/R S/R 116.82 S/R S/R S/R 56.96 S/R
contrato Rural 119.39 S/R S/R 102.94 S/R S/R S/R 70.11 S/R
8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 01:19:19 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
S/R Sin Registro
Agosto
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
- eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. - o - minuto Urbana 00:01:47 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . " - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 96.22 S/R S/R 52.95 S/R S/R S/R 5.92 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 171.87 S/R S/R 7.09 S/R S/R S/R 4.90 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 140.56 S/R S/R 560.81 S/R S/R S/R 126.93 S/R
contrato Rural 133.92 S/R S/R 115.42 S/R S/R S/R 64.21 S/R
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 01:25:58 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . . . hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
S/R Sin Registro
Septiembre
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
-eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . o - minuto Urbana 00:01:25 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 241.66 S/R S/R 400.93 S/R S/R S/R 3.44 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 241.16 S/R S/R 201.08 S/R S/R S/R 4.89 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 197.86 S/R S/R 119.40 S/R S/R S/R 124.10 S/R
contrato Rural 161.23 S/R S/R 73.95 S/R S/R S/R 15.93 S/R
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 20:58:46 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . . . hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

S/R Sin Registro



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos méaximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2017
Periodo: Anual

Octubre
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
- eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . o - minuto Urbana 00:01:13 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefonica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . " - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrdénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 143.92 S/R S/R 1,308.00 S/R S/R S/R 3.06 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 147.13 S/R S/R 17.50 S/R S/R S/R 7.27 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 734.15 S/R S/R 63.98 S/R S/R S/R 95.00 S/R
contrato Rural 91.91 S/R S/R 88.23 S/R S/R S/R 6.99 S/R
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 19:47:33 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . . . hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
S/R Sin Registro
Noviembre
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicidn de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
-eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. - o - minuto Urbana 00:01:29 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 137.17 S/R S/R 259.18 S/R S/R S/R 35.97 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 221.36 S/R S/R 8.03 S/R S/R S/R 2.14 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 260.40 S/R S/R 30.09 S/R S/R S/R 5.22 S/R
contrato Rural 239.76 S/R S/R 36.40 S/R S/R S/R 12.89 S/R
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 19:47:33 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . . . hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
S/R Sin Registro
Diciembre
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial
Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
domeéstico para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencion a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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 personal minuto Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
-eme perap P Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . o - minuto Urbana 00:01:16 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefénica
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . - hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 221.19 S/R S/R 45.95 S/R S/R S/R 1.11 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
Rural 71.58 S/R S/R 69.55 S/R S/R S/R 1.67 S/R
7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo dia Urbana 1,476.65 S/R S/R 123.11 S/R S/R S/R 9.25 S/R
contrato Rural 368.10 S/R S/R 34.31 S/R S/R S/R 14.98 S/R
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
y reembolso del Deposito de Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . hora Urbana 03:41:06 S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccién de datos personales
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
e . . . . hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

S/R Sin Registro



Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico

Informe anual de “Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico”

aso: 2017
Trimestral [ [ Enero [ Febrero [ Marzo Abril [ Mayo [ Junio
[CFE Suminstrador de Senvicios Basicos
) Modalidad de ) ) ) )
Nombre del Indicador Servicio presentacion Quejas. Solicitudes Quejas Solicitudes Quejas. Solicitudes Quejas Solicitudes Quejas Solicitudes Quejas Solicitudes
Personal 025) 184 020 158 030 032 1,66 046 192 049 205
Rural Telefonica 1,08} 0.2 0.97] 059 122 131 056 762 059 164 050
ntermet 003 003 003 003 004 004 003 006 o,o_al 006 003
Personal 063 [XE 049 491 o.s-el 063) 161 084 558 | 578
21 Namero de solcitudes y quejas recibidas por cada 1000 Urbano Telefonica 3.16) 248 2.77| 214 3.34 3.35) 1.93 4.06 2.24] A.EI 2.30)
habitantes Intenet 0.14 0.14 0.11] 0.13 0.16] 0.15 0.14 0.24 0.16 0.28 0.16
Total e quejas
Rural ) it 39 340 431 392 150 e
Urbano T“’/':Lﬁ:;ﬁ:s 1268 1056 1248 1081 12 157
Seclor Fuera 024 A 020 A 026 A 031 A 04] A 041 A
fencia en
Rual De“j;(':j: @ 001 NA 001 NA 001 NA 0.01 NA 001 NA 001 NA
Falso confaclo 001 A 001 A 001 A 001 A 007 A 002 A
5 | Mamero ce queas recicas porinterrupcion o mala caidad Improcedentes 0.06 A 005 NA 006 NA 007 A o.ogl NA 0 _1| A
del Suministro por cada 1000 habitantes Seclor Fuera 030 A 0.26] A 031 NA 037 A 045 A 045 A
Deficiencia en
Urbano volisie 0.3 NA 002 NA 003 NA 002 NA 004 NA 004 NA
Falso confacto 0.04 A 003 NA 004 A 004 A 005 VA 005 A
0.10 NA 0.09] NA 012 NA 013 NA 017 A 017 A
Personal 54.67% B1.22% 50.60%] 79.34% 51.77% 81.14% 51179 52.93% 51.28% 52.06% 54.04% 81.25%
Rural Telofonica 43.08% 75.06% 3064%) T272% 30.24% T241% 39409 7347 38.91% 71729 2082% 73.29%
Internet 26.67%) 12.37% 2, 7s°ZI 1291% 24.60%) 10.52%] 26.86% 10.47%) 23.94%] 9.26%) 26.10%)] 9.25%)
Personal 55.76% 71.78% 53.12% 77.95% 51.04% 81 us"/_ul 51019 82.95% 52.55% &2 szﬂ/_ul 52.66%
Urbano Telofonica 46.05% 76.10%) 5 ssv/-nl 75.06%) 187 7259% 43.17% 72.65% 3481% T439% 1T
Internet 26.68% T1.36% 26.38%) 9.17% 23.86%) 5.76%) 2844 907 24.00% 507 23.38%
Personal Quejas 78.00% 71.78% 76.12% 75.98%
y Solicitudes 76.10% 77.34%
Rural Telefonica
23 Porcentaje total de solicitudes  quejas atendidas Quejas y 55.82% 49.56% 47.66% 49.46%
Solctudes 52.75% 51.29%
Tntemet Quejas N N N N
y Soiudes 8% 19.31% 17.80% 20.08% 1894% 20.55%
Personal Quejas 70.30% 79.13% 78.88% 7.43%
y Solicitudes 75.72% 77.04%
Telefonica
Urbano Quejas y 59.26% 54.02% 55.34% 55.52%
Solctudes 57.36% 5481%
Tntermet Quejas N y
ySoIlclmd;s 1930% 16.96% 16.31% 1676% 17.77% 17.70%
Personal 176 A 137 A 126 A 140 NA 179 A 208] A
Rual  [Telefonica 219) A 220 A 229) NA 189 A 200 NA 208] A
24 Tiempo promedio de atencién de solicitudes intemet 181 A 04 A 179 A 768 A 0.35) A 023] A
Atencién a inconformidad por monto facturado Personal 142 NA 145 NA 150 A 147 NA 186 NA 198 A
Urbano  [Telefonica 269) A 174 A 160 A 20) A 205 A 795 A
nternet 555 A 139 A 119 A 1359 A 159 A 122 A
Personal 0580 A 084 NA 091 A 100 A 159 A 165 A
Rual  [Telefonica 117 A 121 NA T NA 145 A 219) NA 189 A
94 Tiempo promedio de atencion de soliciudes intemet 097 A 1,16 A 1,86 A 201 A 087 A 768 A
Atencién a solctud de celebracién de un nuevo contrato Personal 064 NA 066 NA 069) NA 081 NA 39 NA T30 NA
Utbano ~ [Telefénica 081 A 084 A 0.85) A .00 A 769 A 145 A
nternet 29 NA 082 A 0386 A 077} NA 099) A 081 NA
Personal 30,01 A 1450) A 962 A 522 A 5.56) NA 1360 A
Rual  [Telefonica 1629 NA T197] A 148 A 11,09 NA 2790 NA 1945 NA
94 Tiempo promedio de atencién de solicitudes intemet 59.17) A 218 A 173 A 0.00 A 093 A 3275 A
Atencién a solciud de correccion de datos personales Personal 16.99 A 1450 A 5.65) A 1134 NA 992 A 1209 A
Utbano ~ [Telefénica 961 A 1042 A 7.60 A 925] A 12.40) A 7,04 A
nternet 680 NA 331 A 267} A 744 A 19,17 NA 3691 NA
Personal 502 A 391 A 255 A 538 A 735 NA 384% A
) Rual  [Telefonica 6.24% A 5.28% A 447 A 721 A 5223 NA 381% A
25 Porcentaje de °“’“s‘:|“’:"teuz‘;’:;$g::s de atencién de nternet 5.16% A 296% A 3509 A 546% A T3 A 043%) A
Aloncin e Inconformidzd por et facurado Personal 057 A 3220 A 1.56% NA 051% A T.56% NA 083 A
Utbano  [Telefénica T.07% A 385 A 1.66% A 0.73% A 1.73% A 082%] A
nternet 201% NA 300 A 1.24% A 470% A 1339 A 051% NA
Personal 037 A 1139 A 0.04% A 007 NA 174% A 1329 NA
) Rual  [Telefonica 053 A 163% A 005% A 0.10% A 249% A T50% A
25 Porcentaje de °“’“s‘:|“’:"teuz‘;’:;$g::s de atencién de nternet 044% A T.56% A 0.09%) A 0.14% A 0.98% A T35% A
Aencion a soiciud do colebuaion 4o uh nuevo contrato Personal 0323 A 0.06% A 024% A 0433 NA 081% NA 005% NA
Urbano  [Telefonica 040% A 0.08% A 0.30% A 053 A 0.99% A 0.05% A
nternet T46% A 007 A 0.30% A 0419 A 058% A 003 NA
Personal 10.14%) A 423 A 236 A 145% A 261 A 285% A
) Rual  [Telefonica 4223 A 349% A 3640 A 307 A B21% A 406% A
25 Porcentaje de °“'“§,‘.‘$'f£§:f§f§:f de atencién de nternet BT A 064% A 043%) A 0.00% A 027%) A s.% A
Aloncitn st de caneocian e datos pesoncs Personal 432 A 3.88% A 225 A 236% A 2.10% NA 257 A
Utbano  [Telefénica 245 A 279 A 1.98% A T.92% A 263 A 3620 A
nternet 1739 NA 088% A 075% A 1ﬁ A 407 A 9ﬁ NA
26 Percepcion de senicios' 0.00% 0.00% 90.60% [oo0% | 0.00% 90.60%]

N/A No aplica



Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico

Trimestral [ [ Julio [ ‘Agosto [ Septiembre Octubre [ Noviembre [ Diciembre.
cFE de Serviios Basicos
) Modalidad de .. - .. - .. ..
Nombre del Indicador Senicio e Quejas Solctudes Quejas Solctudes Quejas Solctudes Quejas Solctudes Quejas Solctudes Quejas Solctudes
Personal 055 1.5 061 203 055) 192 049 219 036 222 034 1,68
Rural Telefonica 1.8 056 181 054 171 045 140 0.49) 0 aq 044 106 040
ntermet 008 002 008 001 0.09) 0.01 006 0.01 005 001 005 0 0_||
Personal 091 530 701 5.75] 097 5.12 083 598 067] 553' 064] 295)
a1 Namero de solicitudes y quefas Urbano Telofonica 422 211 421 2 1_|| 18 172 345 1.5 260 175 292 ] 5_9|
recibidas por cada 1000 habitantes Internet o.ﬁl 011 029 005 032 004 020 004 0.16 004 020 003
Total de quejas
Rural ey 491 508 473 463 " -
Total de quejas
Utbano e 1294 1343 1236 1238 1087 03
Seclor Fuera 049 A 049 A 045 A 036 A 0.24] A 026 A
| Pefienciaenvotaie 001 NA 0 0£| NA 002 NA 002 NA 002 NA 002 NA
) Falso contaclo 002 A 002 A 002 A 002 A 001 A 001 A
Nimero de quefas recbidas por Toorovsdenios o7 A 0T A 015) NA 017 NA 014 A 017 A
22 interrupcion o maa calidad del
Suminii porcad 1000 haanies Seclor Fuera 046 A 046 A 045 A 034 A 0.26] A 030 A
Ubang | Peficenciaen vole 004 N 004 N 004 N 006 N 008 N 008 N
Falso confacto 005 A 0.05] A 0.06 A 004 A 003 A 004 A
Improcedentes 016 A 0.16 A 021 A 022 A 0.20] A 024 A
Personal 51.87% 78.99% 52.40% 78.00% 57.44% 78.37% 63.19% 78.91% 69.71% 79.29% 7547% 76.70%
Rural Telofonica 2060% 7263% 4137% 7131% 45.94%) 7261%) 54.90% 74.05% 66.24%) 7623%) 58.95% 76.45%
ntermet 28.38% 1167 2957%) 32.72% 31.08% 2041% 44,03 29.90% 54.36%) 25.68%) 60.08% 32.28%
Personal 52.08% 79.78% 52.48% 7951%) 55.03% 80.56% 61.79% 80.71% 67.60%) B157%) 71.65% 79.66%
Urbano Telofonica 43.95% 73.75% 4.49%) 72.91% 46.69% 7251% 54.68% 74.62%] ©4.61% 76.67% 65.85% 75.90%
Internet 26.76% 5.92% 26.55%) 16.85% 28.79% 18.56% 30.77% 19.76% 51.96%) 20.08% 54.20% 26.97%
Pe'ss";‘hac‘ﬁ:ias y 72.80% 76.03% 77.96% 7651%
72.16% 73.69%
2 Porcentaje total de solicitudes y quejas | KUl Te‘e';’"‘&’* Quejas y 47.98% 50.87% 69.42% 01%
atendidas olciudes 48.25% 51.57%
ntemet Quejas y y n )
Solchutsy 2.58% 3002% 3066% 4053% 49.05% 56.09%
Pe'ss";‘hac‘ﬁ:ias v 75.73% 78.40% 80.10% 78.74%
75.46% 76.50%
grano | Telefiica Queesy 53.88% 61.79% 69.46% 69.39%
53.98% 54.22%
ntemet Quejas ) y y )
Sohmludels 4 22.0% 511% p— 36.23% 4581% 50.41%
Personal 297 A 264 A 379 A 230 A 518 A 320] A
Tiempo promedio de atencién de Rual  [Telefonica 533 A 221 A 907 A 224 A 224 A 263] NA
24 solicitudes intemet T A 175 A 2.9 A 286 A 276 A 162 A
Atencién a inconformidad por monto Personal 239 A 766 A 256 A 318 A 490 A 29 A
facturado Urbano  [Telefonica 1.7 A 227 A 354 A 404 A 537 A 221 NA
nternet 170 A 129 A 980 A 791 A 294 A 378 A
Personal 296 A 278 A 218 A 7.6 A 159 A 7.6 A
Tiempo promedio de atenion de Rual  [Telefonica 328 A 318 A 264 A 226 A 7,99 A 213 NA
" solictudes intemet 248 A 563 A 579 A 524 A 179 A 215 A
Atencién a solcitud de celebracién de Personal 7,95 A 783 A 139 A 117 A 701 A IR A
un nuevo contrato Urbano  [Telefonica 208 A 200 A 14§ A 137 A 119 A 28] A
nternet 269 A T84 A 2901 A 113 A 11§ A 121 A
Personal 1311 A 1415 A 1250) A 1327] A 1789 A 1523 A
Tiempo promedio de atencion de Rual  [Telefonica 4713 A 5564 A 737 A 1095 A 10506 A 6455 NA
94 solicitudes intemet 000 A 000 A .90 A 368 A .05 A 3502 A
Atencién a solicitud de correccion de Personal 10.10) A 570 A 2980 A 15.09) A 827 A 566 A
datos personales Urbano  [Telefonica 2049 A 58,60 A 18.0) A 2079 A 57.95 A 56,54 NA
nternet 44 A 2065 A 565 A 1624 A 1256 A 2350 A
Personal 146% A 1.65% A 1579 NA 1579 NA 2.34% NA 447% NA
Porcentaje de cumplimiento de tempos | Rual  [Telefonica 3129 NA 1.29%) NA 3.76%) NA 1529 NA 1019 A 3.68% A
25 de atencion de solctudes y quejas intemet 054% A 1.02%) A 17.54% A 1.04%) A 1.25%) A 2.26% A
Atencidn de inconformidad por monto Personal 0.69% A 73 A 0.64% NA 0.24%) NA 1.89%) NA 1349 NA
facturado Urbano  [Telefonica 0.73% A 2.36% A 0.68% A 031% A 2.07% A 1.00%) NA
nternet 063% A T34 A 240%) NA 0.15%) NA 1139 NA 1719 NA
Personal 248%) A 041% A 135% A 2.03% NA 0.66%) NA 051%) NA
Porcentaje de cumplimiento de tempos | Rual  [Telefonica 275%) NA 0479 NA 164%) NA 2.46% NA 0829 NA 0.58% A
25 de atencion de solctudes y quejas intemet 2.07% A 0.63% A 5.45% A 571% A 0.74% A 0.50% A
Atencién a soliciud de celebracion de Personal 0.09% A 0.33% A 0.70% A 0.16%) NA 0.39%) NA 0.08%) NA
un nuevo contrato Urbano  [Telefonica 0.10% A 0.36% A 0.75% A 0.19% A 046% A 0.08%) NA
nternet 0.13% A 0.33% A 4T A 0.15%) NA 045%) NA 0.08%) NA
Personal 2319 A 2934 A 240%) A 3119 NA 3119 NA 287% NA
Porcentaje de cumplimiento de tempos | Rual  [Telefonica 8.30% A T1.50% A 14.12% A 9.59% A 18.30% A 12.22% A
25 de atencion de solctudes y quejas intemet 0.00% A 0.00% A 0.36% A 0.91% A 0.18% A 6.60%) A
Atencién a solicitud de correccion de Personal T85% A T16% A 5.14% A 316%) NA 1439 NA 1329 NA
datos personales Urbano  [Telefonica 3.75% A 1533 A 3.12% A 4.36%) A 1003 A 5.90% NA
nternet 0.26% A 357 A 0979 A 3404 NA 19.48% NA 3579 NA
26 Peroepcion de servicios” 000% 000% 59.60% 90.20%
N/A No aplica

* Durante este periodo las encuestas se realizaban de manera trimestral por o que no presenta valores en enero, febrero, abril, mayo, julio, agosto, octubre y noviembre



