Informe anual acumulado de Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministro Basico.

CFE Suministrador de Servicios Basicos
Afio: 2018
Mensual: Anual

Anual
Nombre del trdmite Unidad Poblacién Residencial Cor’:::::ial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador doméstico para vehiculo eléctrico dia UF:Efanla zji zji zji zji zji zji zji zji zji
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en Prepago hora UF:Efanla 00:51/?{29 zji zji zji zji zji zji zji zji
3. Tiempo de espera para recibir atencién personal minuto UF:Efanla zji zji zji zji zji zji zji zji zji
4. Tiempo de espera para recibir atencion via telefonica minuto UF:Efanla 00:50/12:37 zji zji zji zji zji zji zji zji
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos hora U};E?;a zji zji zji zji zji zji zji zji zji
6. Atencion a inconformidad por monto facturado dia U};E?;a 2(1)151;2 zji zji 121;2 zji zji zji ?;'1932 zji
7. Atencién a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia U};E?;a z’fsléf: zji zji 1;2;; zji zji zji 17575‘1295 zji
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual y reembolso del Deposito de dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencién a solicitud de correccién de datos personales hora U};E?;a 01:50/?{33 zji zji zji zji zji zji zji zji
10. Notificacion de interrupcién programada del servicio hora U};E?;a zji zji zji zji zji zji zji zji zji

S/R Sin registro




Informe anual acumulado de "Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico”

Afo: 2018
[Mes: Anual [ [
[CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Senvicio ’:r';‘g::::lg: Quejas Solicitudes
Personal 5.7 2234
Rural Telefonica 15.29 537
Inferet 142 1.6
. y Personal 8.94 56.06
Numero de soludes y quefas | ;.0 Telefonica 35.58 18.58
21 recibidas por cada 1000
habitantes Interet 367 316
Rual | Totel de quelas 7399
y solicitudes
Total de quejas
Utbano ysenci(qu . er 204.14
Sector Fuera 5.19 SR
Deficiencia en
Rural voltaje 074 SR
Nimero de quejas recibidas por Falso contacto 022 SR
2 interrupcion o mala calidad del 421 SR
Suministro por cada 1000 Sector Fuera 507 SR
habltanies Deficiencia en o7 SR
Urbano voltaje ;
Falso contacto 053 SR
Improcedentes 554 SR
Personal 64.73% 75.58%
Rural Telefonica 56.15% 75.96%
Infernet 4241% 7819%
Personal 56.99% 78.04%
Urbano Telefonica 52.13% 75.19%
Interet 34.71% 74.00%
Personal Quejas;
y Sahc\luder 3%
Rural Telefonica
2 Porcentaje total de solicitudes y Quelasy 6130%
quejas atendidas Solicitudes
Internet Quejas
y Solicitudes S1.67%
Personal Quejas;
y Sahc\luder T518%
Telefonica
Urbano Quejas y 60.04%
Solicitudes
Internet Quejas
y Solicitudes 5a80%
Personal SR SR
Tiempo promedio de atencionde | Rural  [Toletorca SR SR
solictudes
24 Atencién a solctud de ntemet SR SR
reposicion de dispositivo o saldo Personal 00:04:01 SIR
en Prepago Urbano  [Telefonica SR SR
internet SR SR
Personal SR SR
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica SRR SR
24 solictudes intenet SR SR
Atencion para recibir atencion Personal SR SR
telefbnica Ubano  [Telefonica 00:01:37 SIR
internet SR SR
Personal 362 SR
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 3.85 SR
24 solictudes intenet 2126 SR
Atencion a inconformidad por Personal 3.26 SR
monto facturada Urbano  [Telefonica 347 SIR
internet 6.85 SR
Personal 182 SR
Tiempo promedio de atencionde | Rural  [Toletorca 5 SR
solictudes
24 Atencién a solctud de ntemet 123 SR
celebracién de un nuevo Personal 1.09 SR
contrato Urbano  [Telefonica 147 SR
internet 0.87 SR
Personal SR SR
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica SRR SR
24 solictudes intenet SR SR
Atencion a solicitud de Personal 00:05:24. SR
correccion de datos personales | Urvano  [Telefomion SR SR
internet SR SR
Personal SR SR
Porcentaje de cumplimiento de Rual  [Tertonea SR SR
tiempos de atencion de ot R R
25 solicitudes y quejas
Atencion de reposicion de Personal 6.69% SIR
dispositivo o saldo en Prepago Ubano  [Telefonica SR SR
internet SR SR
Personal SR SR
Porcentaje de cumplimiento de Rual  [Tertonea SR SR
tiempos de atencion de ot R R
25 solictudes y quejas
Afencion de espera para recibir Personal SIR SIR
atencion telefonica Urbano  [Telefonica 32.33% SR
internet SR SR
Personal 1.20% SR
Porcentzje de cumplimiento de Rural  [Telefonica 1.28% SR
tiempos de atencion de ot S0 R
25 soliciudes y quejas Ex T =
Atencidn de inconformidad por -
monto facturado Urbano  [Telefonica 1.04% SR
internet 2.05% SR
Porcentaje de cumplimiento de Personal 0.08% SR
fiompos de atencion de Rural  |Telefénica 0.08% SIR
25 solicitudes y quejas intenet 0.04% SR
Atencion a solicitud de Personal 0.04% SR
celebracitn de un nuevo Urbano  [Telefonica 0.04% SIR
contralo ntemet 003% SR
Personal SR SR
Porcentaje de cumplimiento de Rual  [Tetonea SR SR
tiempos de atencion de ot R R
25 solictudes y quejas
Atencién a solctud de Personal 89%% SR
correccion de datos personales Urbano  [Telefénica SR SR
internet SR SR
26___|Percepcion del servicio® 9185

N/A No aplica



