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

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 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

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. Atenciodn 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



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

Febrero
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 00:01:21 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 45.09 S/R S/R 4.89 S/R S/R S/R 4.11 S/R
6. Atencidn a inconformidad por monto facturado
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
. . . hora Urbana 00:22:12 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 o . . - 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: Mensual

Marzo
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 electrdnicos
Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
. . . dia Urbana 96.19 S/R S/R 254.71 S/R S/R S/R 2.18 S/R
6. Atencion a inconformidad por monto facturado
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. 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 00:03:09 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: Mensual

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. 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 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



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

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 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 00:02:08 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



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

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 electrdénicos
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: Mensual

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 interrupcidn 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: Mensual

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



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

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. 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 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 o . . - 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: Mensual

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 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 143.92 S/R S/R 1,308.00 S/R S/R S/R 3.06 S/R
6. Atencion 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



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

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 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 00:01:29 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. 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 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 o . . - 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: Mensual

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 electrdénicos
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



Informe mensual de “Métricas de calidad del servicio de Suministro Bésico”

Afio: 2017
Mensual Enero |
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio LRI (,je Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.25) 1.84
Rural Telefénica 1.08 0.72]
Internet 0.03] 0.03]
Personal 0.63] 6.13]
24 Numero de solicitudes y quejas recibidas por cada 1000 Urbano Telefonica 3.16} 2.48
habitantes Internet 0.14 0.14)
Rural Total de quejas 296
y solicitudes
Urbano Total de quejas 12,68
y solicitudes
Sector Fuera 0.24] N/A]
Deficiencia en
Rural voltaje 001 NA
Falso contacto 0.01 N/A|
22 Numero de quejas recibidas por interrupcion o mala calidad Improcedentes 0.06} N/A]
del Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 0.30) N/A]
Deficiencia en
Urbano voltaje 009 VA
Falso contacto 0.04) N/A]
p 0.10) N/A
Personal 54.67%| 81.22%|
Rural Telefénica 43.08%| 75.06%}
Internet 28.67%| 12.37%)
Personal 55.76%| 71.78%|
Urbano Telefénica 46.05%| 76.10%|
Internet 26.88%| 11.36%)
Personal
Quejas y 78.00%
Solicitudes
Rural Telefonica
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas atendidas Quejasy 55.82%
Solicitudes
Internet Quejas
y Soliciludels 2051%
Personal
Quejas y 70.30%
Solicitudes
Telefénica
Urbano Quejas y 59.26%
Solicitudes
Internet Quejas
y Solicwtudels 19:30%
Personal 1.76 N/A]
Rural Telefonica 2.19) N/A]
24 Tiempo promedio de atencion de Internet 181 N/A
Atencion a inconformidad por monto facturado Personal 1.42) N/A|
Urbano Telefonica 2.69) N/A]
Internet 5.55) N/A]
Personal 0.80) N/A]
Rural Telefonica 1.17 NIA]
24 Tiempo promedio de atencion de Internet 0.97} N/A|
Atencion a solicitud de celebracién de un nuevo contrato Personal 0.64 NIA|
Urbano Telefonica 0.81 NIA]
Internet 2.96) N/A]
Personal 39.01 N/A]
Rural Telefonica 16.25) N/A]
24 Tiempo promedio de atencion de Internet 89.17} N/A|
Atencion a solicitud de correccion de datos personales Personal 16.99) N/A|
Urbano Telefonica 9.61 NIA]
Internet 6.80) N/A]
Personal 5.02%] N/A]
. . Rural Telefdnica 6.24%] N/A
Porcentaje de cumph.m\enlo de l\empos de atencion de Intemet 5.16% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion de inconformidad por monto facturado Personal 0.57% N/A
Urbano Telefonica 1.07% N/A]
Internet 2.21%| N/A]
Personal 0.37%] N/A]
. . Rural Telefdnica 0.53%] N/A
Porcentaje de cumph.m\enlo de l\empos de atencion de Intemet 0.44%) NA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo contrato Personal 0.32% NA
Urbano Telefonica 0.40%] N/A]
Internet 1.46% N/A]
Personal 10.14%) N/A]
. . Rural Telefonica 4.22% N/A
Porcentaje de cumph.m\enlo de l\empos de atencion de Intemet 23.17% NA
25 solicitudes y quejas
Atencion a solicitud de correccion de datos personales Personal 4.32% NiA
Urbano Telefonica 2.45%] N/A]
Internet 1.73% N/A]
26 Percepcion de servicios* 0.00%]

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Febrero |
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio Modahdadfie Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.20} 1.58]
Rural Telefonica 0.97] 0.59)
Internet 0.03] 0.03
Personal 0.49) 4.91
21 Namero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 2.77] 2.14)
recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.1 0.13]
Rural Total de quejas y 340
solicitudes
Urbano Tota qe quejasy 10.56
solicitudes
Sector Fuera 0.20} NIA]
Rural Deficiencia en voltaje 0.01 N/A]
Nimero de aueias recibidas por Falso contacto 0.01 N/A|
G u ibi
22 interrupcicr?o rjna\a calidad gel Improcedentes 0.05 NA
Suministro por cada 1000 Sector Fuera 0% NA
Utbano Deficiencia en voltaje 0.02 NI/A
Falso contacto 0.03] NIA]
Improcedentes 0.09 N/A
Personal 50.60% 79.34%
Rural Telefonica 40.64%] 72.72%
Internet 26.76% 12.91%
Personal 53.12% 77.96%
Urbano Telefonica 43.68%| 75.06%
Internet 26.38% 9.17%]
Personal Quejas y
Solicitudes 76.10%
23 Porcentaje total de solicitudes y Rural Telefonica Quejas y
- quejas atendidas Solicitudes 52.75%
Internet Quejas y
Solicitudes 19.31%
Personal Quejas y
Solicitudes 75.72%
Urbano Telefonica Quejas y
Solicitudes 57.36%
Internet Quejas y
Solicitudes 16.96%
Personal 1.37 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 2.20 N/A
solicitudes Internet 1.04 N/A]
24 Atencion a inconformidad por monto Personal 1.45 NIA|
facturado Urbano  [Telefonica 1.74 N/A
Internet 1.39 N/A]
Personal 0.84] N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 121 N/A
24 ci Internet 1.16 N/A]
Atencion a solicitud de celebracion Personal 0.66} NIA|
de un nuevo contrato Urbano  [Telefonica 0.84 NIA
Internet 0.82] N/A]
Personal 14.50) N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 1197 N/A
24 ci Internet 2.18] N/A]
Atencion a solicitud de correccion de Personal 14,51 NIA|
datos personales Urbano  |Telefénica 10.42 N/A
Internet 3.31 N/A]
Personal 3.91%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 6.08% NA
’s tiempos de ale:ileojr;:e solicitudes y ntormnet 2.96% NA
Atencion de inconformidad por Personal 3.22% NA
monto facturado Urbano  |Telefonica 3.85%] N/A
Internet 3.09%| N/A]
Personal 1.13% N/A]
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 1.63%) NA
’s tiempos de ale:ileojr;:e solicitudes y ntormnet T 56% NA
Atencion a solicitud de celebracion Personal 0.06% N/A
de un nuevo contrato Urbano  |Telefonica 0.08%] N/A
Internet 0.07%| N/A]
Personal 4.23%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 3.49% NA
’s tiempos de ale:ileojr;:e solicitudes y ntornet 0.64% NA
Atencion a solicitud de correccion de Personal 3.88% N/A
datos personales Urbano  |Telefonica 2.79%] N/A
Internet 0.88%] N/A]
26 Percepcion de servicios* 0.00%]

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Marzo
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
0 o) Modalidad de . -
Nombre del Indicador Servicio P Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.30} 2.01
Rural Telefonica 1.22 0.70)
Internet 0.04] 0.04
Personal 0.66} 5.72]
Numero de solicitudes y quejas recibidas Urbano Telefonica 3.34 2.43
21 por cada 1000 habitantes Intermnet 0.16] 0.16]
Total de quejas
Rural solicitﬂdels ’ 431
Urbano Total qe quejas y 1248
solicitudes
Sector Fuera 0.26} N/A]
Deficiencia en
Rural voltaje 0.01 NA
Nimero de qusias recibidas por Falso contacto 0.01 N/A|
u u 101
22 interrupcw’or? o rlnala calidad t;)e\ Improcedentes 0.08 NA
Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 031 NA
Deﬂcienc.\a en NA
Urbano voltaje 0.03
Falso contacto 0.04] N/A]
Improcedentes 0.12) N/A
Personal 51.77% 81.14%
Rural Telefonica 39.24% 72.41%
Internet 24.60% 10.52%)
Personal 51.04% 81.06%
Urbano Telefonica 41.87%] 72.59%
Internet 23.86% 8.76%]
Personal Quejas y
Solicitudes 77.34%
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas Rural Telefséni‘ce‘i Quejas
- atendidas y Solicitudes 51.29%
Internet Quejas y
Solicitudes 17.80%
Personal Quejas y
Solicitudes 77.94%
Urbano Telefonica Quejas
y Solicitudes 54.81%
Internet Quejas y
Solicitudes 16.31%
Personal 1.26 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 229 N/A
ci Internet 1.79 N/A]
24 Atencion a inconformidad por monto Personal 1.50] N/A|
facturado Utbano  [Telefonica 1.60 N/A
Internet 1.19 N/A]
Personal 0.91 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural - |Telefénica 11 N/A
24 solicitudes Internet 1.86 N/A]
[Atencion a solicitud de celebracién de un Personal 0.69 N/A|
nuevo contrato Urbano  [Telefénica 0.8 NIA
Internet 0.86} N/A]
Personal 9.62] N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 14.83 N/A
solicitudes Internet 1.73 N/A]
24 " o "
Atencion a solicitud de correccion de Personal 8,651 N/A|
datos personales Utbano  [Telefonica 7.60 NIA
Internet 2.87] N/A]
Personal 2.55%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural - |Telefénica 447% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 3.50%) N/A|
Atencion de inconformidad por monto Personal 1.56%) N/A|
facturado Urbano  [Telefonica 1.66% N/A
Internet 1.24% N/A]
Personal 0.04%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 0.05% N/A
de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.09%) N/A|
25 " - i
[Atencion a solicitud de celebracion de un Personal 0.24%) N/A|
nuevo contrato Urbano  [Telefénica 0.30% NIA
Internet 0.30%] N/A]
Personal 2.36%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural - |Telefénica 3.64% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.43%) N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 2.25% N/A|
datos personales Utbano  [Telefonica 1.98% N/A
Internet 0.75%] N/A]
26 Percepcion de servicios* 90.80%

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Abril |
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio A::)edsae“r:jégig: Quejas Solicitudes
Personal 0.32] 1.66
Rural Telefonica 1.31 0.56}
Internet 0.04] 0.03]
Personal 0.63] 4.61
24 Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 3.35) 1.93
' recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.15] 0.14]
Rural Total de quejas y 39
solicitudes
Total de quejas y
10.
Urbano solicitudes 081
Sector Fuera 0.31 N/A]
Deﬂcnenqa en 001 NA
Rural voltaje
| . - Falso contacto 0.01 N/A|
Numero d,e quejas reC|l?|das por Improcedentes 0.07] N/A]
22 interrupcion o mala calidad del
Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 037 NIA
Deficiencia en
Urbano voltaje 002 NA
Falso contacto 0.04) N/A]
Improcedentes 0.13] N/A
Personal 51.17%| 82.93%|
Rural Telefonica 39.40%| 73.47%|
Internet 26.86%| 10.47%
Personal 51.01%| 82.95%|
Urbano Telefonica 43.17%| 72.85%|
Internet 23.84%| 9.07%|
Personal Quejas y o
Solicitudes 77.78%
23 Porcentaje total de solicitudes y Rural Teleféni‘ce‘i Quejas y 49.56%
’ quejas atendidas Solicitudes
Internet Quejas y o
Solicitudes 20.08%
Persong[ Quejas y 79.43%
Solicitudes
Urbano Teleféni.oa Quejas y 54.02%
Solicitudes
Internet Quejas y o
Solicitudes 16.76%
Personal 1.40 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 1.88 N/A
ci Internet 1.68 N/A]
24 o .
Atencion a inconformidad por monto Personal 1.47| N/A|
facturado Urbano  [Telefonica 2.09 NIA
Internet 13.55) N/A]
Personal 1.00 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 1.45 N/A
24 solicitudes Internet 201 N/A]
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.81 N/A|
un nuevo contrato Urbano  [Telefnica 1.00 NIA
Internet 0.77] N/A]
Personal 5.22] N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 11.05) N/A
solicitudes Internet 0.00) N/A]
24 " o "
Atencion a solicitud de correccion de Personal 11.34] NIA]
datos personales Utbano  [Telefonica 9.25 NIA
Internet 7.44) N/A]
_ - Personal 5.38%] N/A]
) Porcentaje de gumpllmle.nto de Rural Telefonica 7.21% NA
’s tiempos de ategz\;l;:e solicitudes y ntornet 5.46% NA
Atencion de inconformidad por monto Personal 0.51% NiA
facturado Urbano  |Telefonica 0.73%] N/A]
Internet 4.70%] N/A]
Personal 0.07%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 0.10% NA
’s tiempos de ategz\;l;:e solicitudes y ntornet 0.14% NA
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 043% NiA
un nuevo contrato Urbano  |Telefonica 0.53%] N/A
Internet 0.41%] N/A]
_ - Personal 1.45% N/A]
) Porcentaje de gumpllmle.nto de Rural Telefonica 3.07% NA
’s tiempos de ategz\;l;:e solicitudes y ntornet 0.00% NA
Atencion a solicitud de correccion de Personal 2.36% NiA
datos personales Urbano  |Telefonica 1.92% N/A
Internet 1.55%) N/A]
2.6 Percepcion de servicios* 0.00%]

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Mayo |
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio Ag:eii:?;gig: Quejas Solicitudes
Personal 0.46} 1.92
Rural Telefonica 1.62 0.59)
Internet 0.06} 0.03
Personal 0.84] 5.58
24 Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 4.06 2.24]
recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.24] 0.16}
Total de quejas
Rural oicuces 469
Total de quejas
Urbano solicit?idejs ! 13.12
Sector Fuera 04 N/A
Deficiencia en
Rural voltaje 0.01 NiA
Falso contacto 0.02 N/A|
NUmero qe quejas recib.idas por Improcedentes 0.09) NA
22 interrupcion o mala calidad del
Suministro por cada 1000 Sector Fuera 048 N
Def\cieno.\a en NA
Urbano voltaje 0.04
Falso contacto 0.05) N/A]
Improcedentes 0.17] N/A]
Personal 51.28%| 82.06%|
Rural Telefonica 38.91%| 71.72%|
Internet 23.94%| 9.26%]
Personal 52.55%| 82.82%|
Urbano Telefonica 44.81%| 74.39%|
Internet 24.04%| 8.07%|
Personal Quejas
So\io\ludels ! 76.12%
23 Porcentaje total de solicitudes y Rural Teleféni‘ce‘i Quejas y 47.66%
’ quejas atendidas Solicitudes
Internet Quejas
So\icitudels ’ 18.94%
Persong[ Quejas y 78.88%
Solicitudes
Urbano Teleféni.oa Quejas y 55.34%
Solicitudes
Internet Quejas y
Solicitudes 17.77%
Personal 1.79 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 2.00 N/A
24 ci Internet 0.35) N/A|
Atencion a inconformidad por monto Personal 1.86) N/A]
facturado Urbano  [Telefonica 2.0 N/A
Internet 1.59 N/A|
Personal 1.53 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural - |Telefénica 219 NIA
24 solicitudes Internet 0.87} N/A|
Atencion a solicitud de celebracion Personal 1.39) N/A|
de un nuevo contrato Urbano  [Telefénica 169 NIA
Internet 0.99) N/A|
Personal 8.88) N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural - |Telefénica 27.90) NIA
24 solicitudes Internet 0.93] N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 9.92] N/A|
datos personales Utbano  [Telefonica 1240 N/A
Internet 19.17) N/A|
Personal 7.35%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 8.22% N/A]
’s tiempos de ater;iwe(jl;:e solicitudes y ntornet 1 43%) NA
Atencién de inconformidad por Personal 1.56% NiA
monto facturado Urbano  |Telefonica 1.73% N/A
Internet 1.33% N/A|
Personal 1.74% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 2.49% N/A]
’s tiempos de ategiwe(jl;:e solicitudes y ntornet 0.98% NA
Atencién a solicitud de celebracion Personal 0.81% NiA
de un nuevo contrato Urbano  |Telefénica 0.99%| N/A
Internet 0.58%| N/A|
Personal 2.61%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 8.21% N/A]
’s tiempos de ater;iwe(jl;:e solicitudes y ntornet 0.27% NA
Atencion a solicitud de correccion de Personal 2.10% NiA
datos personales Urbano  |Telefonica 2.63%| N/A
Internet 4.07%] N/A|
26 Percepcion de servicios* 0.00%

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Junio
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio IEHLE fje Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.49) 2.05)
Rural Telefonica 1.64 0.59)
Internet 0.06} 0.03
Personal 0.88] 5.78]
24 N.ul.-nero de solicitudes y qu.ejas Urbano Telefonica 4.18 2.30]
recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.28] 0.16}
Total de quejas
Rural so\icilidejs ’ 4.87
Total de quejas
Urbano sohoilidejs ! 13.57
Sector Fuera 0.41 N/A]
Rural Deficiencia en voltaje 001 N/A]
Falso contacto 0.02 N/A|
Nﬂmero qe quejas recipidas por Improcedentes 01 NA
22 interrupcion o mala calidad del
Suministro por cada 1000 Sector Fuera 045 N
Utbano Deficiencia en voltaje 0.04 N/A|
Falso contacto 0.05) N/A|
p 0.17] N/A
Personal 54.04%| 81.25%|
Rural Telefénica 40.82%| 73.29%|
Internet 26.10%| 9.25%|
Personal 52.66%| 81.17%|
Urbano Telefénica 44.17%| 76.09%|
Internet 23.38%| 7.79%|
Personal Quejas
Solicitudejs ! 75.58%
23 Porcentaje total de solicitudes y Rural Te\efgnif:? Quejas y 49.46%
" quejas atendidas olicitudes
Internet Quejas
Solicituder ’ 2055%
Personal Quejas
Solicitudejs ! 7743
Urbano Telefonica Quejas
SolicitquesI ! 55.52%
Internet Quejas y
Solicitudes 17.70%
Personal 2.08] N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 2.06) N/A
24 o solicitudfes Internet 0.23] N/A|
Atencion a inconformidad por monto Personal 1,98 N/A|
facturado Urbano  [Telefonica 1.9 N/A
Internet 1.22) N/A|
Personal 1.65 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 1.88 N/A
24 ci Internet 1.68 N/A|
Atencion a solicitud de celebracion Personal 1.30) N/A|
de un nuevo contrato Urbano  [Telefonica 145 N/A
Internet 0.81 N/A|
Personal 13,66 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 1945 N/A
24 ci Internet 42.75) N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 12.06) N/A|
datos personales Urbano  [Telefonica 17.04 NiA
Internet 46.91 N/A|
Personal 3.84%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 3.81% N/A]
’s tiempos de alenci(').n de solicitudes y ntornet 0.43% NA
uejas
Atencion de?nc(l)nformidad por Personal 0.83% N/A
monto facturado Urbano  |Telefonica 0.82%| N/A
Internet 0.51%] N/A|
Personal 1.32% N/A|
Porcentaje de .cvumphm\en.lo de Rural Telefonica 1.50% N/A]
’s tiempos de ale:ilé)jr;:e solicitudes y ntornet 1 35% NA
Atencion a solicitud de celebracion Personal 0.05% NiA
de un nuevo contrato Urbano  |Telefonica 0.05%| N/A
Internet 0.03%| N/A|
Personal 2.85%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 4.06% N/A]
’s tiempos de aleniigr;:e solicitudes y ntornet 8.92% NA
Atencién a soh?itu(i de correccion de Personal 257% NiA
datos personales Urbano  |Telefonica 3.62%| N/A
Internet 9.98%| N/A|
26 Percepcion de servicios* 90.80%)

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual | Julio |
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio LRI fje Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.55} 1.85
Rural Telefonica 1.86) 0.56}
Internet 0.08] 0.02]
Personal 0.91 5.30]
24 Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 4.22] 211
recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.30| 0.11
Rural Total de quejas y 491
solicitudes
Urbano Total de. auejasy 12.94
solicitudes
Sector Fuera 0.48] N/A|
Deficiencia en voltaje 0.01 N/A|
Rural
Nimero de aueias recibidas por Falso contacto 0.02) N/A|
ul U 10l
22 interrupcicr?o rjnala calidad gel Improcedentes 0.12 W
Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 048 NiA
Deficiencia en voltaje 0.04} N/A|
Urbano
Falso contacto 0.05} N/A|
D 0.16 NIA
Personal 51.87% 78.99%
Rural Telefonica 40.60%| 72.63%
Internet 28.38% 11.67%)
Personal 52.08% 79.78%
Urbano Telefonica 43.95%| 73.75%
Internet 26.76% 8.92%|
Personal Quejas
Solicitudejs ! 7280%
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas Rural Te\efgnif:? Quejas y 47.98%
: atendidas olicitudes
Internet Quejas
Solicituder ’ 24.98%
Personal Quejas
Solicitudejs ! T8T%%
Urbano Te\ef(')ni.cﬁ Quejas y 53.88%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicitudejs ! 2205%
Personal 2.97] N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 6.33) N/A
solicitudes Internet 1.11 N/A|
24 L N
Atencion a inconformidad por monto Personal 2.39) N/A]
facturado Urbano  [Telefonica 1.97 N/A
Internet 1.70 N/A|
Personal 2.96) N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 3.28 N/A
24 ci Internet 2.48) N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 1.96) N/A|
un nuevo contrato Urbano  [Telefénica 2.06) NIA
Internet 2.69) N/A|
Personal 13.11 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural - |Telefénica 47.13 N/A
24 ci Internet 0.00} N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 10.10) N/A|
datos personales Utbano  [Telefonica 20.49 N/A
Internet 1.44 N/A|
Personal 1.46% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural - |Telefénica 3.12% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.54% N/A|
Atencion de inconformidad por monto Personal 0.89%| N/A|
facturado Utbano  [Telefonica 0.73% N/A
Internet 0.63%| N/A|
Personal 2.48%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 2.75% N/A
de atencion de solicitudes y quejas Internet 2.07% N/A|
25 i L il
Atencion a solicitud de celebracién de Personal 0.09% N/A|
un nuevo confrato Urbano  [Telefénica 0.10% NIA
Internet 0.13%] N/A|
Personal 2.31%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 8.30% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.00% N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 1.85% N/A|
datos personales Urbano Telefonica 3.75% N/A|
Internet 0.26%| N/A|
26 Percepcion de servicios* 0.00%

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Agosto |
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio IEHIE fje Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.61 2.03]
Rural Telefonica 181 0.54
Internet 0.08] 0.01
Personal 1.01 5.75)
24 Nimero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 421 2.1
' recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.29 0.05
Rural Total d‘e' quejas y 508
solicitudes
Urbano Total de. quejas y 1343
solicitudes
Sector Fuera 0.49) N/A]
Rural Deficiencia en voltaje 0.02 N/A]
N d . b Falso contacto 0.02 N/A|
imero de quejas recibidas por KT
22 interrupcion o mala calidad del Improcedentes 076 NA
Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera NiA
Utbano Deficiencia en voltaje 0.04 N/A|
Falso contacto 0.05) N/A|
D 0.16) N/A
Personal 52.40%| 78.09%|
Rural Telefénica 41.37%| 71.31%|
Internet 29.57%| 32.72%|
Personal 52.48%| 79.51%|
Urbano Telefénica 44.49%| 72.91%|
Internet 26.55%| 16.85%)
Personal Quejas y
Solicitudes 72.16%
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas Rural Te\efénif:? Quejas y
. atendidas Solicitudes 48.25%
Internet Quejas y
Solicitudes 30.02%
Personal Quejas y
Solicitudes 75.46%
Urbano Telefonica Quejas y
Solicitudes
53.98%
Internet Quejas y
Solicitudes 25.11%
Personal 2.84] N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 221 N/A
ci Internet 1.75 N/A|
24 o .
Atencion a inconformidad por monto Personal 1.66) N/A|
facturado Utbano  [Telefonica 2.27 N/A
Internet 1.29 N/A|
Personal 2.78] N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 318 N/A
24 solicitudes Internet 5.63] N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 1.83] N/A]
un nuevo contrato Utbano  [Telefonica 2.00) N/A
Internet 1.88 N/A|
Personal 14.15 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 55.64 N/A
solicitudes Internet 0.00} N/A|
24 " o "
Atencion a solicitud de correccion de Personal 6.70| N/A]
datos personales Utbano  [Telefonica 85.60) N/A
Internet 20.65} N/A|
Personal 1.65% N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 1.29%) N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 1.02%| N/A|
Atencion de inconformidad por monto Personal 1.73%| N/A|
facturado Utbano  [Telefonica 2.36% N/A
Internet 1.34% N/A|
Personal 0.41%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 047% N/A
de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.83% N/A|
25 - - i
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 0.33% N/A|
un nuevo contrato Utbano  [Telefonica 0.36% N/A
Internet 0.33%] N/A|
Personal 2.93%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural Telefonica 11.50% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.00% N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 1.16%| N/A|
datos personales Utbano  [Telefonica 15.33% N/A
Internet 3.57%| N/A|
26 Percepcion de servicios* 0.00%

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual | Septiembre
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio IEHLE (,je Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.55} 1.92
Rural Telefénica 1.71 0.45)
Internet 0.09) 0.01
Personal 0.97] 5.12
21 Namero de solicitudes y quejas recibidas por cada Urbano Telefonica 4.18] 1.72]
' 1000 habitantes Internet 0.32) 0.04
Rural Total de quejas y 413
solicitudes
Urbano Total de. quejas y 12.36
solicitudes
Sector Fuera 0.45) N/A
Rural Deficiencia en voltaje 0.02 N/AJ
No P . i nt i Falso contacto 0.02 N/A]
imero de quejas recibidas por interrupcion o 015
22 mala calidad del Suministro por cada 1000 Improcedentes 00 NA
habitantes Sector Fuera . N/A]
Urbano Deficiencia en voltaje 0.04 N/A|
Falso contacto 0.06} N/A]
> 021 N/A
Personal 57.44% 78.37%
Rural Telefénica 45.94%| 72.81%
Internet 31.88% 20.41%
Personal 55.03% 80.56%
Urbano Telefénica 46.69%| 72.51%
Internet 28.79% 18.58%
Personal Quejas y
Solicitudes 73.69%
Rural Telefonica Quejas y
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas atendidas Solicitudes 51.57%
57%
Internet Quejas y
Solicitudes 30.66%
Personal Quejas y
Solicitudes 76.50%
Urbano Telefonica Quejas y
Solicitudes 54.22%
Internet Quejas y
Solicitudes 27.58%
Personal 3.79) N/A]
Rural Telefonica 9.07] N/A]
24 Tiempo promedio de atencion de solicitudes Internet 42.29 N/A|
Atencion a inconformidad por monto facturado Personal 2.56} N/A
Urbano  |Telefonica 3.54) N/A]
Internet 9.80) N/A]
Personal 2.18] N/A]
T o de atencion de solctud Rural Telefonica 2.64) N/A]
lempo promedlo de atencion de solicitudes
24 Atencion a solicitud de ion de un nuevo Internet :;‘79 VA
contrato Personal .38 N/A]
Urbano  |Telefénica 148 N/A]
Internet 291 N/A]
Personal 12.50) N/A]
Ti dio de atencion de solicitud Rural Telefonica 73.72 N/A]
lempo promedio de atencion de solicitudes
24 Atencién a solicitud de correccion de datos Internet 190 VA
personales Personal 29.80 N/A]
Urbano  |Telefonica 18.08) N/A]
Internet 5.69) N/A]
Personal 1.57%) N/A]
. Rural Telefénica 3.76%) N/A
Poroenta]e.(?e cumphn?\enlo de l\empos de ntornet 17.54% NA
25 atencion de solicitudes y quejas v
Atencién de inconformidad por monto facturado Personal 0.64% NiA
Urbano  |Telefénica 0.88%] N/A]
Internet 2.44%| N/A]
Personal 1.35%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de Rural  |Telefénica 1.64%) N/A
25 atencion de solicitudes y quejas Internet 5.45%) N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de un nuevo Personal 0.70%] N/A]
contrato Urbano  [Telefnica 0.75% NIA
Internet 1.47% N/A]
Personal 2.40%| N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos de Rural Telefonica 14.12%) N/A
atencion de solicitudes y quejas Internet 0.36%] N/A]
25 " . 2
Atencion a solicitud de correccion de datos Personal 5.14%] N/A]
personales Utbano  [Telefonica 3.12% N/A
Internet 0.97%| N/A]
26 Percepcion de servicios* 89.80%|

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Octubre |
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio ’\S;ﬁ:_izg‘g: Quejas Solicitudes
Personal 0.49) 2.19)
Rural Telefénica 1.40 0.49)
Internet 0.06} 0.01
Personal 0.83] 5.98]
24 Numero de solicitudes y quejas Urbano Telefonica 3.45 1.86)
' recibidas por cada 1000 habitantes Internet 0.20] 0.04]
Rural Total d‘e' quejas y 463
solicitudes
Total de quejas y
12.
Urbano solicitudes 238
Sector Fuera 0.36} N/A]
Deficiencia en voltaje 0.02 N/A]
Rural
NG | ‘ i Falso contacto 0.02 N/A|
imero de quejas recibidas por
I dent 0.17} N/A]
22 interrupcion o mala calidad del Jiprocecentes
Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 034 NIA
Deficiencia en voltaje 0.06} N/A|
Urbano
Falso contacto 0.04) N/A]
p 0.22) N/A
Personal 63.19%| 78.91%|
Rural Telefonica 54.90%| 74.03%)
Internet 44.03%| 29.90%|
Personal 61.79%| 80.71%|
Urbano Telefénica 54.88%| 74.62%|
Internet 39.77%| 19.76%)
Personal Quejas y o
Solicitudes 76.03%
23 Porcentaje total de solicitudes y Rural Te\efénif:? Quejas y 59.87%
’ quejas atendidas Solicitudes
Internet Quejas y o
Solicitudes 40.55%
Personal Quejas y o
Solicitudes 78.40%
Urbano Te\ef(')ni.c'fi Quejas y 61.79%
Solicitudes
Internet Quejas y o
Solicitudes 36.23%
Personal 2.30) N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 2.24 N/A
ci Internet 2.86) N/A]
24 o .
Atencion a inconformidad por monto Personal 3.18 N/A|
facturado Ubano  [Telefonica 4.04 NIA
Internet 191 N/A]
Personal 1.86 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 2.26) N/A
24 ci Internet 5.24] N/A]
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 1.17] N/A
un nuevo contrato Urbano  [Telefénica 137 NIA
Internet 1.13 N/A]
Personal 13.27] N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 40.95 N/A
ci Internet 3.88) N/A]
24 " - ”
Atencion a solicitud de correccion de Personal 15.09) N/A]
datos personales Urbano  [Telefénica 20.79) N/A
Internet 16.24) N/A]
Personal 1.57%) N/A]
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 1.52%) NA
”s tiempos de ale:ileoir;:e solicitudes y Intomnet T 94%) NA
Atencion de inconformidad por monto Personal 0.24% N/A
facturado Urbano  [Telefénica 0.31%] N/A
Internet 0.15%] N/A]
Personal 2.03%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 2.46% NA
’s tiempos de ale:ileoir;:e solicitudes y Intomnet 5.71% NA
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 016% N/A
un nuevo contrato Urbano  [Telefénica 0.19%] N/A
Internet 0.15%] N/A]
Personal 3.11%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de Rural Telefonica 9.59% NA
’s tiempos de ale:ileoir;:e solicitudes y Intomnet 0.91% NA
Atencion a solicitud de correccion de Personal 316% N/A
datos personales Urbano  [Telefénica 4.36%) N/A
Internet 3.40%] N/A]
26 Percepcion de servicios*

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Noviembre |
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
Nombre del Indicador Servicio IEHLE (,je Quejas Solicitudes
presentacion
Personal 0.36} 2.22
Rural Telefénica 0.95) 0.44]
Internet 0.05} 0.01
Personal 0.67} 5.65
Numero de solicitudes y quejas recibidas Urbano Telefonica 2.60) 1.75)
241
por cada 1000 habitantes Internet 0.16} 0.04}
Total de quejas
Rural so\icilidejs ’ 4.02
Total de quejas
Urbano sohcilidejs ! 10.87
Sector Fuera 0.24] N/A|
Rural Deficiencia en voltaje 0.02 N/AJ
Nimero de ueias recibidas por Falso contacto 0.01 N/A]
u u 101
22 interrupcion o maq\a claHdad del ; Improcedentes 0.4 NA
por cada 1000 habitantes Sector Fuera 0% NA
Urbano Deficiencia en voltaje 0.06 N/A|
Falso contacto 0.03] N/A]
D 0.20) NA
Personal 69.71% 79.29%
Rural Telefonica 66.24% 76.23%
Internet 54.38% 25.88%
Personal 67.60% 81.57%
Urbano Telefénica 64.61% 76.67%
Internet 51.96% 20.08%
Personal Quejas
Solicitudejs ! 77.56%
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas Rural Te\efgnif:? Quejas y 69.42%
2 atendidas olicitudes
Internet Quejas
Solicituder ’ 48.05%
Personal Quejas
Solicitudejs ! 80.10%
Urbano Te\ef(')ni.c'fi Quejas y 69.46%
Solicitudes
Internet Quejas
Solicituder ! 4581%
Personal 5.18] N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 224 N/A
solicitudes Internet 2.76) N/A]
24 L N
Atencion a inconformidad por monto Personal 4,90} N/A|
facturado Ubano  [Telefonica 5.37] NIA
Internet 2.94) N/A]
Personal 1.59 N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 1.96 N/A
24 solicitudes Internet 1.79 N/A]
Atencion a solicitud de celebracién de un Personal 1.01 NIA]
nuevo contrato Urbano  [Telefénica 1.19 NIA
Internet 1.18 N/A]
Personal 17.83) N/A]
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 105.06 N/A
solicitudes Internet 1.05 N/A]
24 " o "
Atencion a solicitud de correccion de Personal 8.27 NIA]
datos personales Urbano  [Telefénica 57.95 N/A
Internet 112.56) N/A]
Personal 2.34%| N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 1.01%) N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 1.25% N/A|
Atencion de inconformidad por monto Personal 1.89% NIA|
facturado Ubano  [Telefonica 2.07% NIA
Internet 1.13% N/A]
Personal 0.66%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 0.82% N/A
de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.74%) N/A|
25 Atencion a solicitud de celebracién de un Personal 0.39%) NIA|
nuevo contrato Urbano  [Telefénica 0.46%) NIA
Internet 0.45%] N/A]
Personal 3.11%] N/A]
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 18.30% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.18%) N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 1.43% NIA|
datos personales Urbano Telefonica 10.03%] N/A
Internet 19.48% N/A]
2.6 Percepcion de servicios*

N/A No aplica

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



Mensual Diciembre
CFE Suministrador de Servicios Bésicos
‘ o) Modalidad de . .
Nombre del Indicador Servicio S Quejas Solicitudes
Personal 0.34] 1.88
Rural Telefonica 1.0 0.40)
Internet 0.05) 0.01
Personal 0.64] 4.95
24 N.ul.-nero de solicitudes y qu_ejas Urbano Telefonica 2.92| 1.59)
recibidas por cada 1000 habitantes Internet o‘zgl 0.03]
Total de quejas
Rural oicuces. 374
Total de quejas
Urbano solicit?idejs ! 10.33
Sector Fuera 0.26} N/A]
Rural Deficiencia en voltaje 0.02 N/A]
Nimero de aueias recibidas por Falso contacto 0.01 N/A|
ul U 101K
22 interrupcicr? o rjnala calidad gel Improcedentes 0.1 NA
Suministro por cada 1000 habitantes Sector Fuera 030 NiA
Utbano Deficiencia en voltaje 0.08 N/A|
Falso contacto 0.04] N/A|
Improcedentes 0.24 N/A|
Personal 75.47%| 76.70%|
Rural Telefonica 68.95%| 76.45%|
Internet 60.08%| 32.28%|
Personal 71.65%| 79.66%|
Urbano Telefonica 65.85%| 75.90%|
Internet 54.24%| 26.97%|
Personal Quejas
So\io\ludels ! 7651%
23 Porcentaje total de solicitudes y quejas Rural Telefséni‘ce‘i Quejas y 71.01%
- atendidas olicitudes
Internet Quejas
So\icitudels ’ 56.09%
Personal Quejas
So\icitudels ’ 7814
Urbano Teleféni.oa Quejas y 60.39%
Solicitudes
Internet Quejas
So\io\ludejs ! S041%
Personal 3.20) N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 2.63 N/A
24 solicitudes Internet 1.62 N/A|
Atencion a inconformidad por monto Personal 2.96) N/A|
facturado Utbano  [Telefonica 2.21 N/A
Internet 3.78) N/A|
Personal 1.86) N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 213 N/A
24 ci Internet 2.15) N/A|
Atencion a solicitud de celebracion de Personal 111 N/A|
un nuevo contrato Urbano  [Telefnica 1.28) NIA
Internet 121 N/A|
Personal 15.23 N/A|
Tiempo promedio de atencion de Rural  |Telefénica 64.85 N/A
24 ci Internet 35.02f N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 8.66) N/A|
datos personales Urbano Telefonica 58.54) N/A|
Internet 23.50} N/A|
Personal 4.47%] N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 368% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 2.26% N/A|
Atencion de inconformidad por monto Personal 1.34% N/A|
facturado Urbano  [Telefonica 1.00% N/A
Internet 1.71% N/A|
Personal 0.51%] N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 0.58% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 0.59% N/A|
Atencion a solicitud de celebracién de Personal 0.08%| N/A|
un nuevo confrato Urbano  [Telefénica 0.08% NIA
Internet 0.08%| N/A|
Personal 2.87%| N/A|
Porcentaje de cumplimiento de tiempos Rural  |Telefénica 12.22% N/A
25 de atencion de solicitudes y quejas Internet 6.60% N/A|
Atencion a solicitud de correccion de Personal 1.32% N/A|
datos personales Urbano Telefonica 8.90% N/A|
Internet 3.57%| N/A|
26 Percepcion de servicios* 90.20%)
N/A No aplica

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

Tabla Il. Métricas de calidad del servicio de Suministro Basico



