CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Enero
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencién a solicitud de instalacién de cargador doméstico! dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atenci6n a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

4. Tiempo de espera para recibir atencién via telefénica minuto Urbana 00:01:11 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

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 460.91 S/R S/R 48.17 S/R S/R S/R 2.85 S/R
Rural 48.21 S/R S/R 3.85 S/R S/R S/R 3.79 S/R

7. Atencién a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 183.93 S/R S/R 1,259.06 S/R S/R S/R 38.87 S/R
Rural 365.66 S/R S/R 140.11 S/R S/R S/R 13.23 S/R

8. Atencién a solicitud de terminacién del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencién a solicitud de correccién de datos personales hora Urbana 00:15:16 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

10. Notificacién de interrupcién programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Febrero
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R 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 minuto Urbana 00:01:29 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

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 38.23 S/R S/R 51.61 S/R S/R S/R 13.84 S/R
Rural 736.22 S/R S/R 7.99 S/R S/R S/R 5.77 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 1,652.13 S/R S/R 62.30 S/R S/R S/R 30.84 0.00
Rural 3,771.62 S/R S/R 81.84 S/R S/R S/R 6.28 0.00

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 06:04:36 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Marzo
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

4. Tiempo de espera para recibir atencién via telefénica minuto Urbana 00:01:52 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

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 1,954.52 S/R S/R 254.71 S/R S/R S/R 56.09 S/R
Rural 39.89 S/R S/R 4.95 S/R S/R S/R 2.93 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 3.41 S/R S/R 3.66 S/R S/R S/R 13.25 S/R
Rural 1.51 S/R S/R 1.26 S/R S/R S/R 6.79 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 03:06:23 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Abril
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

4. Tiempo de espera para recibir atencién via telefénica minuto Urbana 00:01:46 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

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 286.05 S/R S/R 82.12 S/R S/R S/R 3.17 S/R
Rural 55.83 S/R S/R 6.85 S/R S/R S/R 3.71 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 530.09 S/R S/R 90.98 S/R S/R S/R 14.10 0.00
Rural 802.15 S/R S/R 77.84 S/R S/R S/R 7.13 0.00

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 00:48:45 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Mayo
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R 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 minuto Urbana 00:02:25 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

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 286.92 S/R S/R 30.06 S/R S/R S/R 8.66 S/R
Rural 21.99 S/R S/R 6.23 S/R S/R S/R 2.32 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 1,443.96 S/R S/R 659.28 S/R S/R S/R 168.97 S/R
Rural 167.07 S/R S/R 83.47 S/R S/R S/R 7.89 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 01:11:12 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Junio
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R 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 minuto Urbana 00:02:43 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

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 34.60 S/R S/R 12.87 S/R S/R S/R 8.87 S/R
Rural 652.11 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 contrato dia Urbana 701.32 S/R S/R 137.30 S/R S/R S/R 5.89 S/R
Rural 1,056.02 S/R S/R 31.06 S/R S/R S/R 31.84 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 00:25:03 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Julio
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

4. Tiempo de espera para recibir atencién via telefénica minuto Urbana 00:02:46 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

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 124.01 S/R S/R 19.35 S/R S/R S/R 3.00 S/R
Rural 30.06 S/R S/R 4.97 S/R S/R S/R 3.02 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 3,104.27 S/R S/R 248.10 S/R S/R S/R 8.94 S/R
Rural 61.30 S/R S/R 61.97 S/R S/R S/R 13.88 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 00:36:16 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Agosto
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R 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 minuto Urbana 00:02:42 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

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 2,161.07 S/R S/R 10.79 S/R S/R S/R 61.11 S/R
Rural 26.19 S/R S/R 9.94 S/R S/R S/R 2.87 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 3,104.27 S/R S/R 248.10 S/R S/R S/R 8.94 S/R
Rural 61.30 S/R S/R 61.97 S/R S/R S/R 13.88 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 00:58:31 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Septiembre
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R 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 minuto Urbana 00:02:31 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

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 170.98 S/R S/R 18.46 S/R S/R S/R 2.26 S/R
Rural 388.28 S/R S/R 5.15 S/R S/R S/R 4.82 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 293.86 S/R S/R 973.35 S/R S/R S/R 26.25 S/R
Rural 1,083.22 S/R S/R 41.99 S/R S/R S/R 5.94 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 01:23:59 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Octubre
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

4. Tiempo de espera para recibir atencién via telefénica minuto Urbana 00:01:34 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

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 95.00 S/R S/R 4.79 S/R S/R S/R 3.99 S/R
Rural 41.60 S/R S/R 4.83 S/R S/R S/R 3.98 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 2,242.56 S/R S/R 114.75 S/R S/R S/R 14.28 S/R
Rural 1,158.48 S/R S/R 31.02 S/R S/R S/R 5.83 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 00:50:27 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Noviembre
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

4. Tiempo de espera para recibir atencién via telefénica minuto Urbana 00:01:29 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

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 145.86 S/R S/R 2,688.61 S/R S/R S/R 3.89 S/R
Rural 43.12 S/R S/R 10.16 S/R S/R S/R S/R S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 122.86 S/R S/R 63.31 S/R S/R S/R 50.89 S/R
Rural 67-09 S/R S/R 72.98 S/R S/R S/R 11.83 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 01:30:12 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Basicos Tabla I. Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministrador Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Diciembre
Nombre del trédmite Unidad Poblacién Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

1. Atencidn a solicitud de instalaciéon de cargador doméstico| dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
para vehiculo eléctrico Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en hora Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R

4. Tiempo de espera para recibir atencién via telefénica minuto Urbana 00:01:50 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

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 375.09 S/R S/R 368.09 S/R S/R S/R 4,14 S/R
Rural 18.18 S/R S/R 17.09 S/R S/R S/R 4.03 S/R

7. Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia Urbana 70.96 S/R S/R 365.17 S/R S/R S/R 3.12 S/R
Rural 366.02 S/R S/R 31.17 S/R S/R S/R 4.68 S/R

8. Atencion a solicitud de terminacion del contrato actual y dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
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. Atencion a solicitud de correccion de datos personales hora Urbana 01:20:41 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

10. Notificacion de interrupcion programada del servicio 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

S/R Sin registro

Informes Mensuales 2016



CFE Suministrador de Servicios Bésicos

Afio: 2016

Periodo: Mensual

Afio: 2016
Mensual Enero |
[CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio g;:z‘;ﬁ:g: Quejas Solicitudes
Personal 0.37) 2.62)
Rural Telefonica 1.61 1.18]
Internet 0.09 0.19
Personal 0.38 3.00
21 Namero de solicitudes y quejas recibidas por cada 1000 Urbano Telefonica 2.49) 2.15]
habitantes Internet 0.15 0.2
Rural Total de. quejas y 6.06
solicitudes
Urbano Total e quejas y 8.44
solicitudes
Sector Fuera 0.35] N/A]
Deficiencia en voltaje 0.02 N/A|
Rural
Falso contacto 0.02) N/A]
22 Numero de quejas recibidas por interrupcion o mala calidad Improcedentes 0.11 N/A|
del Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 0.02] N/A|
Deficiencia en voltaje 0.03] N/A|
Urbano
Falso contacto 0.04] N/A]
Improcedentes 0.09 N/A]
Personal 60.09%) 79.87%
Rural Telefonica 47.09% 72.86%
Internet 25.85%) 45.45%
Personal 61.82%) 82.40%
Urbano Telefonica 52.85%) 79.17%
Internet 28.06%) 33.65%
Persona\. Quejas y 77.40%
Solicitudes
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas atendidas Rural Telefonica Quejas y 58.01%
Solicitudes
Internet Quejas
Sohcitudejs ’ 30.26%
Persona\.Quejas y 80.09%
Solicitudes
Urbano Te\eféni@ Quejas y 65.05%
Solicitudes
Internet Quejas
Sohcitudés ’ 81:56%
Personal 1.27] N/A]
Rural Telefonica 2.06) N/A]
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 1.50] N/A]
Atencion a inconformidad por monto facturado Personal 2.49) N/A]
Urbano  [Telefonica 1.82] NiA
Internet 2.48] NA
Personal 1.28 N/A]
Rural Telefonica 1.69) N/A]
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 1.43] N/A]
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.87 N/A|
Urbano Telefonica 1.05) N/A]
Internet 0.9 N/A]
Personal 0.90 N/A]
Rural Telefonica 4.52) N/A]
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 0.00) N/A]
Atencién a solicitud de correccion de datos personales Personal 3.28) N/A]
Urbano Telefonica 4.76) N/A]
Internet 0.00} N/A]
Personal 2.63%) N/A]
. . " Rural Telefonica 4.21% N/A]
Porcentaje de cumpllmlenlo de tiempos de atencion de oot 311% VA
25 solicitudes y quejas
Atencion de inconformidad por monto facturado Personal 0.54% N/A
Urbano Telefonica 0.39%) N/A]
Internet 0.54%) N/A]
Personal 0.35%) N/A]
. o = Rural Telefonica 0.46% N/A
Porcentaje de cumpll.rjlenlo de hempos de atencion de Inomet 0.39% VA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.07% NIA
Urbano Telefonica 0.08%) N/A]
Internet 0.07%) N/A]
Personal 3.73%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de atencién de Fura felofonica 1875 L
25 ! s?)hcitudes y queJaPS ntermet 000 NA
Atencion a solicitud de correccion de datos personales Personal 13.06% N/A
Urbano Telefonica 18.98%| N/A]
Internet 0.00 N/A]
26 Percepcion del servicio * 0.00%

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Mensual Febrero |
[CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalidad de presentacion Quejas Solicitudes
Personal 0.33 2.82
Rural Telefonica 1.43] 1.17]
Internet 0.09) 0.21
Personal 0.34] 3.18
Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 2.14 2.1
21 " "
recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.18 0.29
Total de quejas y
Rurel solicitudes 6.04
Total de quejas y
Urbano solicitudes 8.23
Sector Fuera 0.31 N/A
Rural Deficiencia en voltaje 0.01 N/A]
) . Falso contacto 0.02 N/A]
22 Nutmero d,e quejasl recw?zjads;)olr Improcedentes 0.09 N/A]
. interrupcion o mala calidad de
.1
Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 018 N/A
Urbano Deficiencia en voltaje 002 N/A]
Falso contacto 0.03] N/A]
Improcedentes 0.07, N/A]
Personal 60.72% 81.60%
Rural Telefonica 46.03% T4.74%
Internet 27.85% 44.57%
Personal 61.06% 83.49%
Urbano Telefonica 51.28% 80.25%
Internet 28.74% 34.91%
Persona\. Quejas y 79.40%
Solicitudes
Porcentaje total de solicitudes y quejas 8ni
23 atendidas Rural Te\efon|C§ Quejas y 58.95%
Solicitudes
Internet Quejas y o
Solicitudes 30.40%
Persona\.Quejas y 81.34%
Solicitudes
Urbano Te\efonl@ Quejas y 65.67%
Solicitudes
Internet Quejas y "
Solicitudes 52:55%
Personal 9.53| N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 274 N/A
solicitudes Internet 1.59] N/A]
24 P N
Atencion a inconformidad por monto Personal 1.7] N/A]
facturado Urbano  [Telefonica 2,06 NIA
Internet 1.61 N/A|
Personal 1.24] N/A]
Tiempo promedio de atencién de Rural Telefonica 1.82 N/A
24 solicitudes Internet 1.33] N/A]
. Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.90| N/A]
un nuevo contrato Utbano  [Telefenica 1.00 NA
Internet 0.88| N/A]
Personal 1.34 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 931 N/A
solicitudes Internet 0.00) N/A]
24 ” . ”
Atencién a solicitud de correccién de Personal 7.24] N/A]
datos personales Urbano  [Telefénica 10.08 N/A
Internet 0.00) N/A]
Personal 1.29%] N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 0.37%) N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.22%| N/A]
: Atencién de inconformidad por monto Personal 3.30% N/A]
facturado Urbano  [Telefonica 3.99% NIA
Internet 3.13% N/A|
Personal 0.03% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 0.05% N/A
de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.04% N/A|
25 i . i
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.05%| N/A|
un nuevo contrato Urbano  [Telefonica 0.06% N/A
Internet 0.05% N/A|
Personal 2.85% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 19.86% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.00) N/A]
: Atencion a solicitud de correccion de Personal 13.66%| N/A]
datos personales Urbano Telefonica 19.02%| N/A|
Internet 0.00) N/A|
26 Percepcion del servicio * 0.00%

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



CFE Suministrador de Servicios Bésicos

Afio: 2016

Periodo: Mensual

Mensual | Marzo
[CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalidadfle Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.51 3.01
Rural Telefonica 2.23] 1.19)
Internet 0.15] 0.24
Personal 0.46] 3.10
21 Numero de solicitudes y quejas recibidas por Urbano Telefonica 2.73 2.05)
cada 1000 habitantes Internet 0.31 0.31
Total de quejas
Rl Solcuces 733
Total de quejas
Urbano solicil(ldejs ! 8.96
Sector Fuera 0.52 N/A
Rural Deficiencia en voltaje 0.02) N/A|
Falso contacto 0.02 N/A|
Numero d? quejas recib.idas por interrupcion Improcedentes 0.13) NA
22 o mala calidad de':::glr:liro por cada 1000 Sector Fuera 027 NA
Urbano Deficiencia en voltaje 003 N/A]
Falso contacto 0.04] N/A]
Improcedentes 0.1 N/A|
Personal 56.06% 81.34%
Rural Telefonica 41.24% 74.35%
Internet 23.04% 39.04%
Personal 55.06% 83.04%
Urbano Telefonica 50.35% 78.63%
Internet 22.77% 32.72%
Personal Quejas
Solicnudels ’ 77.70%
23 Porcentaje tOlaIa?:nz?(!I::udes Y quejas Rural Telefé)[r)vllicc‘al ﬁi?as y 52.76%
Internet Quejas
Solicnud;s ! 3275%
Personal Quejas
SolicnudeL ’ 7945%
Urbano Telefdni.ca Quejas y 62.46%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicnud;s ’ 2174%
Personal 1.07] N/A|
Tiempo promedio de atencion de solicitudes Rural Tolcfonica 202 A
24 Al:en‘z:\én ainconformidad por monto Internet 138 VA
facturado Personal 1.61 N/A|
Urbano Telefonica 217} N/A]
Internet 4.28] N/A]
Personal 1.16} N/A]
Tiempo promedio de atencion de solicitudes Rura [elefonica Ak A
24 Ale:cign a solicitud de ion de un Internet 143 VA
nuevo contrato Personal 0.83] N/A]
Urbano Telefonica 0.95| N/A|
Internet 0.89) N/A]
Personal 2.59) N/A|
Tiempo promedio de atencion de solicitudes Rural Tolcfonica 1061 VA
24 Atenl::\ég a solicitud de correccion de datos Internet 0.00 VA
personales Personal 441 N/A|
Urbano Telefonica 10.05 N/A]
Internet 0.00) N/A]
Personal 2.67% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de Rural Telefdnica 5.07%) N/A
25 atencion de solicitudes y quejas Internet 3.47%| N/A]
Atencion de inconformidad por monto Personal 0.08% N/A]
facturado Urbano  |Telefonica 0.11% NIA
Internet 0.22% N/A|
Personal 1.14%] N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de Rural Telefonica 1.55%) N/A
25 a.tencw()n qe solicitudes y qL.lejas Internet 1.40%] N/A|
Atencién a solicitud de celebracion de un Personal 0.66% N/A]
nuevo contrato Urbano  |Telefonica 0.75% NIA
Internet 0.71% N/A|
Personal 2.96% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de Rural Telefdnica 12.15% N/A
25 a}encu’)n de solicitudes y quejas Internet 0.00) N/A]
Atencion a solicitud de correccion de datos Personal 6.89%| N/A]
personales Urbano  |Telefonica 15.69%| N/A|
Internet 0.00) N/A|
26 Percepcion del servicio * 88.17%)

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



CFE Suministrador de Servicios Bésicos Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Mensual | | Abril |
[CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalidadfle Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.45| 2.81
Rural Telefonica 1.84) 1.19
Internet 0.11 0.24]
Personal 0.42] 3.16
21 Numero de solicitudes y quejas recibidas por cada 1000 Urbano Telefonica 248 2.12
habitantes Internet 0.2 0.32
Rural Total d.ebquejas y 6.65
solicitudes
Utbang | TOtE! de quelasy 872
solicitudes
Sector Fuera 0.4} N/A|
Deficiencia en voltaje 0.02] N/A]
Rural
Falso contacto 0.02) N/A|
22 Numero de quejas recibidas por interrupcion o mala calidad Improcedentes 0.12 N/A
del Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 0.23] N/A|
Deficiencia en voltaje 0.03] N/A|
Urbano
Falso contacto 0.03] N/A|
Improcedentes 0.09 N/A]
Personal 57.86% 80.16%)
Rural Telefonica 43.01% 73.04%)
Internet 24.69% 39.66%)
Personal 58.37% 82.25%)
Urbano Telefonica 48.49% 77.08%)
Internet 24.07% 33.47%)
Personal Quejas
Solicnudels ’ 77.06%
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas atendidas Rural Telefonica Quejas y 54.76%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicnud;s ’ S487%
Personal Quejas
SolicnudeL ’ 7947%
Urbano Telefdni.ca Quejas y 61.67%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicnud;s ’ 2060%
Personal 1.34 N/A|
Rural Telefonica 1.88] N/A]
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 1.47| N/A|
Atencion a inconformidad por monto facturado Personal 212 N/A]
Urbano Telefonica 2.08] N/A]
Internet 1.44) N/A]
Personal 1.23] N/A]
Rural Telefonica 1.87) N/A]
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 1.37] N/A]
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.83| N/A]
Urbano Telefonica 0.97] N/A|
Internet 0.84] N/A|
Personal 3.77| N/A|
Rural Telefonica 17.48| N/A|
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 0.00] N/A|
Atencion a solicitud de correccion de datos personales Personal 6.45] N/A|
Urbano Telefonica 16.56 N/A]
Internet 0.00) N/A]
Personal 2.39% N/A|
X X ) Rural Telefonica 3.36% N/A|
Porcentaje de cumpll.rq\ento de tlempos de atencion de ntornet 263% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion de inconformidad por monto facturado Personal 0.74% N/A
Urbano Telefonica 0.73% N/A|
Internet 0.50% N/A|
Personal 0.15% N/A|
. o " Rural Telefonica 0.23% N/A|
Porcentaje de cumpll.mlenlo de l\empos de atencion de Intornet 0A7% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.16% N/A
Urbano Telefonica 0.18% N/A]
Internet 0.16% N/A|
Personal 3.27% N/A|
X X ) Rural Telefonica 15.19%| N/A]
Porcentaje de cumpll.rq\ento de tlempos de atencion de ntormet 0.00% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de correccion de datos personales Personal 5.66% N/A
Urbano Telefonica 14.51%| N/A|
Internet 0.00% N/A|
26 Percepcion del servicio * 0.00%

N/A No aplica



CFE Suministrador de Servicios Bésicos

Afio: 2016

Periodo: Mensual

Mensual Mayo |
CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalidad de presentacion Quejas Solicitudes
Personal 0.52 2.37|
Rural Telefonica 2.17] 1.06)
Internet 0.13] 0.38
Personal 0.57| 3.43
24 Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 2.99 2.32
. recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.27 053
Rural Total de quejas y solicitudes 6.63
Urbano Total de quejas y solicitudes 1042
Sector Fuera 0.54] N/A]
Rural Deficiencia en voltaje 0.02 N/A|
Falso contacto 0.02 N/A]
Numero de quejas recibidas por Improcedentes 0.14 NA
22 interrupcion o mala calidad del Sector F 031 VA
Suministro por cada 1000 habitantes cclor Tuera -
Utbano Deficiencia en voltaje 0.04 N/A|
Falso contacto 0.04] N/A]
Improcedentes 0.11 N/A|
Personal 56.99% 81.55%
Rural Telefonica 40.87% 74.83%
Internet 23.17% 22.90%
Personal 61.58% 82.46%
Urbano Telefonica 47.96% 78.38%
Internet 24.07% 20.37%)
Personal Quejas y Solicitudes 77.14%
Porcentaje total de solicitudes y quejas
23 atendidas Rural Telefonica Quejas y Solicitudes 52.03%
Internet Quejas y Solicitudes 22.97%
Personal Quejas y Solicitudes 79.49%
Urbano Telefonica Quejas y Solicitudes 61.27%
Internet Quejas y Solicitudes 21.63%
Personal 1.79) N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 177 N/A|
solicitudes Internet 1.48 N/A]
24 W N
Atencion a inconformidad por monto Personal 1.55) N/A]
facturado Urbano  |Telefonica 2.02 N/A
Internet 1.5 N/A]
Personal 1.03 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefdnica 1.57] N/A
24 solicitudes Internet 1.4 N/A]
) Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.91 N/A|
un nuevo contrato Urbano  |Telefénica 1.09 NIA|
Internet 1.00) N/A]
Personal 4.12) N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 11.62 N/A|
solicitudes Internet 0.00} N/A]
24 . L "
Atencion a solicitud de correccion de Personal 4.92) N/A]
datos personales Urbano  |Telefénica 7.99) N/A
Internet 1.48 N/A]
Personal 8.14%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefdnica 8.04%| N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 6.75%| N/A]
) Atencion de inconformidad por monto Personal 0.54%| N/A|
facturado Urbano  |Telefonica 0.70% N/A
Internet 0.52%) N/A]
Personal 0.62%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 0.94%) N/A|
de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.84%) N/A]
25 - N -
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.06%| N/A|
un nuevo contrato Urbano  |Telefonica 0.08% NIA]
Internet 0.07%) N/A]
Personal 2.89%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefdnica 8.14%| N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.00%| N/A]
) Atencion a solicitud de correccion de Personal 3.49%)| N/A|
datos personales Urbano  |Telefonica 5.67% N/A}
Internet 1.05%| N/A]
26 Percepcion del servicio 0.00%

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



CFE Suministrador de Servicios Bésicos

Afio: 2016

Periodo: Mensual

Mensual Junio
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio Modalidadfle Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.42 1.63)
Rural Telefonica 1.68| 0.61
Internet 0.09) 0.16
Personal 0.78] 4.50]
21 Numero de solicitudes y quejas recibidas Urbano Telefonica 3.83 2.59
por cada 1000 habitantes Internet 0.35 0.48
Total de quejas
Rural soliciludejs ’ 4.59
Total de quejas
Urbano solicil(ldejs ! 1252
Sector Fuera 0.46] N/A|
Rural Deficiencia en voltaje 0.01 N/A|
Falso contacto 0.02 N/A|
Numero de quejas recwt?idas por Improcedentes 01 NA
22 \n}errupcion omala calldad.del Sector Fuora 047 VA
Suministro por cada 1000 habitantes
Urbano Deficiencia en voltaje 0.04 N/A]
Falso contacto 0.04] N/A]
Improcedentes 0.16 N/A|
Personal 54.71%) 83.44%
Rural Telefonica 39.63% 76.91%
Internet 22.45% 33.96%
Personal 57.81% 83.43%
Urbano Telefonica 54.33% 77.33%
Internet 22.06% 32.63%
Personal Quejas
Solicnudels ’ 77.52%
23 Porcentaje to(a:::n;(i)t\j\aclstudes y quejas Rural Te|e§g;ii?t$i?as y 1952%
Internet Quejas
Solicnud;s ! 2067%
Personal Quejas
SolicnudeL ’ 7964%
Urbano Telefdni.ca Quejas y 58.25%
Solicitudes
Internet Quejas y
Solicitudes 28.20%
Personal 3.95| N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 1.97 N/A
24 ) ) so\\citudgs Internet 1.55} N/A]
Atencién a inconformidad por monto Personal 1.54 N/A|
facturado Urbano  |Telefonica 1.87] NIA
Internet 1.45} N/A]
Personal 1.00} N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefdnica 1.39) N/A
24 ) solicitudes ) Internet 1.13] N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de un Personal 0.81 N/A]
nuevo contrato Urbano  |Telefénica 1.03 NA
Internet 0.90) N/A|
Personal 4.85 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 19.73 N/A
24 s.o\.\citudes ) Internet 0.00) N/A]
Atencion a solicitud de correccion de Personal 4.89) N/A
datos personales Urbano  |Telefénica 11.24 N/A
Internet 1.66} N/A]
Personal 0.61% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefdnica 0.30%) N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.24% N/A|
Atencion de inconformidad por monto Personal 4.44%) N/A]
facturado Urbano  |Telefonica 5.41% NIA
Internet 4.18% N/A|
Personal 0.10% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 0.13% NA
25 de atenciér? qe solicitudes y quejas Internet 0.11% N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de un Personal 0.12% N/A]
nuevo contrato Urbano  |Telefonica 0.15% N/A
Internet 0.13% N/A|
Personal 3.12% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefdnica 12,71% N/A
25 de atgncién de solicitudes y quejas Internet 0.00% N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 3.17%| N/A
datos personales Urbano  |Telefonica 7.30% NIA
Internet 1.08%] N/A|
26 Percepcion del servicio * 89.66%)|

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



CFE Suministrador de Servicios Bésicos Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Mensual | | Julio |
[CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalldadfle Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.42) 1.63]
Rural Telefonica 1.73] 0.60)
Internet 0.09] 0.1
Personal 0.75} 4.35)
21 Numero de solicitudes y quejas recibidas por cada 1000 Urbano Telefonica 3.91 2.49)
habitantes Internet 0.33 0.39
Rural Total d.ebquejas y 457
solicitudes
Utbano Total de quefas y 1222
solicitudes
Sector Fuera 0.48| N/A]
Rural Deficiencia en voltaje 0.01 N/A|
Falso contacto 0.02) N/A|
22 Numero de quejas recibidas por interrupcion o mala Improcedentes 0.10 N/A
calidad del Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 0.48] N/A|
Deficiencia en voltaje 0.04} N/A|
Urbano
Falso contacto 0.06] N/A]
Improcedentes 0.16| N/A]
Personal 55.83% 84.92%)
Rural Telefonica 40.13% 76.92%)
Internet 22.96% 40.83%
Personal 57.89% 83.81%)
Urbano Telefonica 45.53% 76.57%)
Internet 24.36% 36.59%)
Personal Quejas
Solimtudels ’ 78.98%
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas atendidas Rural Telefonica Quejas y 4957%
Solicitudes
Internet Quejas
Solimtud;s ’ 33.06%
Personal Quejas
SolicnudeL ’ 80.00%
Urbano Telefdni.ca Quejas y 57.60%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicnud;s ’ 3092%
Personal 1.40) N/A|
Rural Telefonica 1.82 N/A]
Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 1.34 N/A|
24 Atencion a inconformidad por monto facturado Personal 1.66} N/A]
Urbano Telefonica 1.66 N/A|
Internet 1.38 N/A|
Personal 1.02) N/A|
Rural Telefonica 1.4 N/A|
24 Tiempo promedio de atencjén de solicitudes Internet 1.42) N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.94] N/A]
Urbano Telefonica 1.21 N/A|
Internet 1.06] N/A|
Personal 6.64 N/A|
Rural Telefonica 21.49 N/A|
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 0.00] N/A|
Atencion a solicitud de correccion de datos personales Personal 5.4] N/A]
Urbano Telefonica 8.7 N/A|
Internet 0.00} N/A|
Personal 4.67% N/A|
X X ) Rural Telefonica 6.06% N/A
Porcentaje de cumpll.rq\ento de tlempos de atencion de ntormet 3477 NA
25 solicitudes y quejas
Atencion de inconformidad por monto facturado Personal 105.48% N/A
Urbano Telefonica 31.77% N/A|
Internet 107.58%| N/A|
Personal 1.65%] N/A|
X X X Rural Telefonica 2.33% N/A|
Porcentaje de cumpllm\en(o de tiempos de atencion de Intoret 2.28% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.03% N/A
Urbano Telefonica 0.04% N/A|
Internet 0.03% N/A|
Personal 3.63% N/A|
X X 3 Rural Telefonica 11.74%] N/A]
Porcentaje de cumpll.rq\ento de tlempos de atencion de ntormet 0.00% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de correccion de datos personales Personal 269% N/A
Urbano Telefonica 4.34% N/A|
Internet 0.00% N/A|
26 Percepcion del servicio * 0.00%

N/A No aplica



CFE Suministrador de Servicios Bésicos

Afio: 2016

Periodo: Mensual

Mensual Agosto |
CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalidad de presentacion Quejas Solicitudes
Personal 0.46| 1.71
Rural Telefonica 1.66 0.63
Internet 0.06} 0.07
Personal 0.82 4.58
21 Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 3.86 265
. recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.23 023
Rural Total de quejas y solicitudes 4.59
Urbano Total de quejas y solicitudes 12.37
Sector Fuera 0.47} N/A]
Deficiencia en voltaje 0.01 N/A|
Rural
Falso contacto 0.02 N/A]
Numero de quejas recibidas por Improcedentes 0.1 NA
22 interrupcion o mala calidad del Sector F w7 VA
Suministro por cada 1000 habitantes cclor Tuera
Utbano Deficiencia en voltaje 0.04 N/A|
Falso contacto 0.06} N/A]
Improcedentes 0.17 N/A]
Personal 55.03% 85.86%
Rural Telefonica 40.74% 76.76%
Internet 28.66% 35.37%
Personal 58.74% 84.74%
Urbano Telefonica 45.97% 78.28%
Internet 26.94% 28.70%
Personal Quejas y Solicitudes 79.32%
Porcentaje total de solicitudes y quejas Telefonica Quejas y
23 atendidas Rural i 9
Solicitudes 50.68%
Internet Quejas y Solicitudes 3211%
Personal Quejas y Solicitudes 80.81%
Telefonica Quejas y
Urbano Solicitudes 59.42%
Internet Quejas y Solicitudes 27.82%
Personal 1.73] N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 2.11 N/A|
solicitudes Internet 1.77 N/A]
24 e .
Atencion a inconformidad por monto Personal 1.55) N/A]
facturado Urbano  |Telefonica 1.74) N/A
Internet 9.34] N/A]
Personal 1.02 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefdnica 141 N/A
24 solicitudes Internet 1.29) N/A]
. Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.88| N/A]
un nuevo contrato Urbano  |Telefénica 1.19) NIA|
Internet 1.17] N/A]
Personal 7.12) N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 16.06) N/A|
solicitudes Internet 0.00} N/A]
24 . e -
Atencion a solicitud de correccion de Personal 5.70) N/A]
datos personales Urbano  |Telefénica 10.52 N/A
Internet 0.92] N/A]
Personal 6.62%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefdnica 8.08%| N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 6.76%| N/A]
: Atencién de inconformidad por monto Personal 0.07%) N/A]
facturado Urbano  |Telefonica 0.08% N/A
Internet 0.43%) N/A]
Personal 0.06%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 0.09%) N/A|
de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.08%) N/A]
25 i . i
Atencién a solicitud de celebracion de Personal 0.08%| N/A]
un nuevo contrato Urbano Telefonica 0.11%) N/A]
Internet 0.11%) N/A]
Personal 2.98%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefdnica 6.72%| N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.00%| N/A]
: Atencion a solicitud de correccion de Personal 2.40%) N/A]
datos personales Urbano Telefonica 4.43% N/A]
Internet 0.39%) N/A]
26 Percepcion del servicio * 0.00%

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Mensual Septiembre
CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalldadfle Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.37 1.68]
Rural Telefonica 1.38] 0.55)
Internet 0.04] 0.07
Personal 0.67| 461
Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 3.44 231
21 " "
recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.15 0.27
Rural Total de. quejas y 409
solicitudes
Urbano Totalde quefas y 1145
solicitudes
Sector Fuera 0.40] N/A|
Deficiencia en voltaje 0.01 N/A)
Rural
Falso contacto 0.02 N/A|
Numero de quejas recibidas por Improcedentes 0.00) NA
22 interrupcion o mala calidad del Sedtor F T NA
Suministro por cada 1000 habitantes coorTiere
Urbano Deficiencia en voltaje 003 N/A]
Falso contacto 0.05] N/A]
Improcedentes 0.16 N/A|
Personal 57.52% 85.16%
Rural Telefonica 44.39% 76.56%
Internet 28.20% 38.21%
Personal 59.51% 85.43%
Urbano Telefonica 49.13% 78.81%
Internet 28.98% 29.94%
Personal Quejas y
Solicitudes 80.17%
Porcentaje total de solicitudes y Telefonica Quejas y
23 ias atendid Rural . o
quejas atendidas Solicitudes 53.59%
Internet Quejas y
Solicitudes 31.63%
Personal Quejas y
Solicitudes 82.13%
Telefonica Quejas y
Ureano Solicitudes 61.08%
Internet Quejas y
Solicitudes 29.60%
Personal 1.50} N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 3.47] N/A
solicitudes Internet 46.14 N/A|
24 . N
Atencion a inconformidad por monto Personal 1.54} N/A]
facturado Urbano  [Telefonica 1.72) NIA
Internet 3.45) N/A|
Personal 0.92 N/A|
Tiempo promedio de atencién de Rural Telefonica 1.21 N/A
solicitudes Internet 1.21 N/A|
24 ” . is
Atencién a solicitud de celebracion Personal 0.78| N/A]
de un nuevo contrato Utbano  [Telefonica 1.03 NA
Internet 1.09) N/A|
Personal 8.06) N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 15.19 N/A
solicitudes Internet 0.00} N/A|
24 " N "
Atencion a solicitud de correccion de Personal 5.06} N/A]
datos personales Urbano  [Telefénica 11.99 N/A
Internet 2.52 N/A|
Personal 0.75% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 0.89% NA
tiempos de alenuo.n de solicitudes y ntormet T1.86% NA
25 quejas -
Atencion de inconformidad por Personal 0.90% NiA
monto facturado Urbano  |Telefénica 1.01% N/A
Internet 2.02% N/A|
) Personal 0.09% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 0.11% N/A
tiempos de atencion de solicitudes y Intomet 011% NA
25 quejas ~ oa
Atencion a solicitud de celebracion Personal 0.08% N/A
de un nuevo contrato Urbano Telefonica 0.11% N/A]
Internet 0.11% N/A|
Personal 3.04% N/A|
Porcentaje de cumplmiento de Rual  [Telefénica 5.73% N/A
tiempos de atencion de solicitudes y oot 0.29% NA
25 quejas -
Atencin a solicitud de correccion de Personal 1.89% N/A
datos personales Urbano  |Telefénica 4.48% N/A
Internet 0.94% N/A|
26 Percepcion del servicio 90.15%)

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



CFE Suministrador de Servicios Bésicos Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Mensual | | Octubre |
[CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalldadfle Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.30) 1.89)
Rural Telefonica 1.09) 0.60
Internet 0.03) 0.08
Personal 0.60) 4.54
21 Namero de solicitudes y quejas recibidas por cada 1000 Urbano Telefonica 2.87| 241
habitantes Internet 0.12) 0.30
Rural Total de. quejas y 400
solicitudes
Urbano Total e quejas y 1083
solicitudes
Sector Fuera 0.29] N/A|
Deficiencia en voltaje 0.01 N/A]
Rural
Falso contacto 0.01 N/A|
22 Nimero de quejas recibidas por interrupcion o mala Improcedentes 0.08] NA
calidad del Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 0.31 N/A|
Deficiencia en voltaje 0.03] N/A|
Urbano
Falso contacto 0.04} N/A|
Improcedentes 0.12] N/A]
Personal 58.78% 85.65%)
Rural Telefonica 45.71% 76.43%)
Internet 33.06% 38.21%)
Personal 60.03% 84.72%)
Urbano Telefonica 48.85% 78.50%)
Internet 31.48% 33.32%)
Personal Quejas
Solicnudels ’ 81.97%
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas atendidas Rural Telefonica Quejas y 56.61%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicnud;s ! 36.75%
Personal Quejas
SolicnudeL ’ 81.85%
Urbano Telefdni.ca Quejas y 62.38%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicnud;s ’ s219%
Personal 1.65) N/A|
Rural Telefonica 2.04 N/A|
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 1.16| N/A|
Atencion a inconformidad por monto facturado Personal 1.57| N/A]
Urbano Telefonica 1.76 N/A]
Internet 3.69) N/A]
Personal 0.76) N/A]
Rural Telefonica 1.15 N/A]
Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 1.05} N/A]
24 Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.66} N/A|
Urbano Telefonica 0.85) N/A|
Internet 0.77| N/A|
Personal 5.03] N/A|
Rural Telefonica 10.35 N/A|
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 37.34 N/A|
Atencién a solicitud de correccion de datos personales Personal 5.59) N/A]
Urbano Telefonica 10.48 N/A]
Internet 19.91 N/A|
Personal 3.96% N/A|
. o B Rural Telefonica 4.90% N/A]
Porcentaje de cumpllmlenlo de tiempos de atencion de oot 278% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion de inconformidad por monto facturado Personal 1.85% N/A
Urbano Telefonica 1.85%] N/A|
Internet 3.89% N/A|
Personal 0.07% N/A|
. o = Rural Telefonica 0.10% NIA]
Porcentaje de cumpll.mlenlo de l\empos de atencion de Inomet 0.09% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.03% NA
Urbano Telefonica 0.04% N/A]
Internet 0.03% N/A|
Personal 0.30% N/A|
. o B Rural Telefonica 0.32% N/A]
Porcentaje de cumpllmlenlo de tiempos de atencion de oot 0.29% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de correccion de datos personales Personal 1.71% N/A
Urbano Telefonica 3.53% N/A|
Internet 12.72%| N/A|
26 Percepcion del servicio

N/A No aplica



CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Mensual Noviembre |
[CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio Modalidadfle Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.28 1.75)
Rural Telefonica 1.06) 0.62
Internet 0.04] 0.07
Personal 0.61 471
21 Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 2.98 2.30
recibidas por cada 1000 habitantes Internet 013 0.23
Total de quejas
Rl olcuces 381
Total de quejas
Urbano solicil(ldejs ! 1097
Sector Fuera 0.25| N/A|
Rural Deficiencia en voltaje 0.01 N/A)
Falso contacto 0.01 N/A|
22 Nulmero d,e quejasl recil‘)i;jads;olr Improcedentes 0.06 N/A|
. interrupcion o mala calidad del
Suminislrs por cada 1000 habitantes Sector Fuera 0% /A
Urbano Deficiencia en voltaje 003 N/A]
Falso contacto 0.04] N/A]
Improcedentes 0.11 N/A|
Personal 55.65% 83.28%
Rural Telefonica 42.88% 72.65%
Internet 29.24% 32.07%
Personal 55.32%) 81.88%
Urbano Telefonica 45.76% 75.00%
Internet 27.73% 26.94%
Personal Quejas
Solicnudels ! 70.46%
23 Porcentaje lolala(::nzt‘)tl;aclsludes y quejas Rural Teleg)g;icc‘atﬁi?as y 53.85%
Internet Quejas
Solicnud;s ! 31.14%
Personal Quejas
SolicnudeL ’ 78.83%
Urbano Telefdni.ca Quejas y 58.48%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicnud;s ’ 21-23%
Personal 1.62 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 1.85 N/A
24 ) solicilud.es Internet 7.79 N/A]
Atencion a inconformidad por monto Personal 478 N/A]
facturado Urbano  |Telefonica 1.72) NIA
Internet 15.94] N/A]
Personal 0.78) N/A]
Tiempo promedio de atencién de Rural Telefdnica 1.13) N/A
24 ) solicitudes ) Internet 1.07] N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.67| N/A]
un nuevo contrato Urbano  |Telefénica 0.82 NA
Internet 0.70) N/A|
Personal 9.64 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 16.85 N/A
24 ) s.oliciludes ! Internet 5.88) N/A]
Atencion a solicitud de correccion de Personal 732 N/A
datos personales Urbano  |Telefénica 17.70 N/A
Internet 14.00] N/A]
Personal 3.76% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefdnica 4.29%) N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 18.06%| N/A]
Atencion de inconformidad por monto Personal 0.18% N/A]
facturado Urbano  |Telefonica 0.06% NIA
Internet 0.59% N/A|
Personal 1.07%] N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 1.54%) NA
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 1.46%] N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.54% N/A]
un nuevo contrato Urbano  |Telefonica 0.67% N/A
Internet 0.57% N/A|
Personal 3.11% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefdnica 5.43%) N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 1.90% N/A]
Atencion a solicitud de correccion de Personal 2.32% N/A]
datos personales Urbano  |Telefonica 5.62% NIA
Internet 4.44% N/A|
26 Percepcion del servicio *

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Afio: 2016
Periodo: Mensual

Mensual | Diciembre
CFE Suministrador de Servicios Basicos
Nombre del Indicador Servicio Modalldadfle Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.25 1.66)
Rural Telefonica 1.11 0.65)
Internet 0.03] 0.03
Personal 0.60] 4.78]
Numero de solicitudes y quejas recibidas Urbano Telefonica 3.15 2.44)
21
por cada 1000 habitantes Internet 011 0.1
Total de quejas y
Rl solicitudes 372
Total de quejas y
Urbano solicitudes 112
Sector Fuera 0.24] N/A|
Rural Deficiencia en voltaje 0.01 N/A]
Falso contacto 0.01 N/A|
Numero de quejas recibidas por Improcedentes 0.06) NA
22 interrupcion o mala calidad del istro
0.29)
por cada 1000 habitantes Sector Fuera N/A
Urbano Deficiencia en voltaje 003 N/A]
Falso contacto 0.04] N/A]
Improcedentes 0.1 N/A|
Personal 52.34% 82.23%
Rural Telefonica 40.76% 72.73%
Internet 30.76% 11.81%]
Personal 54.59% 82.47%
Urbano Telefonica 43.97% 75.48%
Internet 30.02% 11.68%!
Personal Quejas y "
Solicitudes 78.36%
Porcentaje total de solicitudes y quejas Sni n
23 atondidas Rural Telefoana Quejas y 52.50%
Solicitudes
Internet Quejas y o
Solicitudes 2.74%
Personal Quejas y "
Solicitudes 79.35%
Urbano Telefom.ca Quejas y 57.71%
Solicitudes
Internet Quejas y
1.04%
Solicitudes 21.04%
Personal 1.40} N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 1.68| N/A|
solicitudes Internet 1.46} N/A]
24 e .
Atencion a inconformidad por monto Personal 152 N/A]
facturado Urbano  |Telefonica 2.00 NIA
Internet 1.46} N/A]
Personal 0.75} N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefdnica 1.18) N/A
solicitudes Internet 62.30) N/A|
24 . o .
Atencion a solicitud de celebracion de un Personal 0.70) N/A]
nuevo contrato Urbano  |Telefénica 0.83 NA
Internet 3.93) N/A|
Personal 16.12 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 7.47] N/A
solicitudes Internet 0.80) N/A]
24 . e -
Atencion a solicitud de correccion de Personal 8.73| N/A|
datos personales Urbano  |Telefénica 9.39) N/A
Internet 44.23] N/A]
Personal 7.72% N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de Rural Telefdnica 9.22%) N/A
25 atencion de solicitudes y quejas Internet 801.00%, N/A]
) Atencion de inconformidad por monto Personal 0.41%)| N/A|
facturado Urbano  |Telefonica 0.53% NIA
Internet 0.39% N/A|
Personal 0.21% N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de Rural Telefonica 0.32% NA
atencion de solicitudes y quejas Internet 17.02%| N/A|
25 . i .
Atencion a solicitud de celebracion de un Personal 0.19% N/A]
nuevo contrato Urbano  |Telefonica 0.23% N/A
Internet 1.98%] N/A|
Personal 4.91% N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de Rural Telefdnica 2.28%) N/A
25 atencion de solicitudes y quejas Internet 0.25% N/A|
: Atencion a solicitud de correccion de Personal 2.61% N/A]
datos personales Urbano Telefonica 2.80% N/A|
Internet 13.20%| N/A]
26 Percepcion del servicio * 91.73%)
N/A No aplica

* Durante este periodo las encuestas se realizaban de manera trimestral por lo que no presenta valores en enero

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



