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1.- Antecedentes

El 16 de febrero de 2016 se publicé la Resolucion RES/948/2015 en el Diario Oficial de la
Federacion (DOF) referente a las "Disposiciones Administrativas de Caracter General en
materia de Acceso Abierto y prestacidon de los servicios en la Red Nacional de Transmisiony
las Redes Generales de Distribucion de Energia Eléctrica (Disposiciones)" en donde, entre
otros topicos, se estipulan obligaciones para los Distribuidores y Transportistas.

Asi mismo, el 26 de febrero de 2016 se publicé en el DOF el Anexo de la Resolucion
RES/948/2015 de las “Disposiciones Administrativas de Caracter General en materia de
Acceso Abierto y prestacion de los servicios en la Red Nacional de Transmision y las Redes
Generales de Distribucion de Energia Eléctrica, en donde se regula entre otras tematicas, la
obligacién de la entrega de Informes publicos.

Finalmente el 23 de enero de 2024 se publicé en el DOF la modificacién a la resolucién
RES/948/2015 referente a las “Disposiciones Administrativas de Caracter General en materia
de Acceso Abiertoy prestacién de los servicios en la Red Nacional de Transmisién y las Redes
Generales de Distribucion de Energia Eléctrica”, en donde se regula la obligacién de la
entrega de diversos Informes publicos, incluyendo el presente Informe anual en el cual se
adiciona la Evaluacion de Indicadores de Disponibilidad, Continuidad y Calidad, asi como
informacién referente a los usos indebidos de energia eléctrica.

2.- Fundamento Legal

El 18 de marzo de 2025, se publicaron en el Diario Oficial de la Federacion (DOF), la Ley de la
Comisién Nacional de Energia (LCNE) y la Ley del Sector Eléctrico, la cuales abrogaron,
respectivamente, la Ley de los Organos Reguladores Coordinados en Materia Energética y
la Ley de la Industria Eléctrica y se cred la Comisiéon Reguladora de Energia (CRE) y se cre6
la Comisién Nacional de Energia (CNE).

En este sentido, con fundamento en el articulo 3 de la LCNE, la CNE es un érgano
administrativo desconcentrado de caracter técnico, sectorizado a la Secretaria de Energia,
gue cuenta con independencia técnica, operativa, de gestion y de decisidn; en el ejercicio de
sus funciones contribuye a garantizar la soberania, seguridad, autosuficiencia y justicia
energética de la Nacién acorde con la politica energética que establezca dicha Secretaria.

Asimismo, en los Articulos Transitorios Séptimo y Noveno de la LCNE se establece que las
disposiciones, normas, lineamientos, politicas, criterios y demas normatividad emitida por
la entonces CRE, contindian vigor en lo que no se opongan a la LCNE.

) 2020
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En este contexto, el Acuerdo Nim. A/025/2023 por el que la Comision Reguladora bxczm<,de
Energia modifica la resolucion NUm. RES/948/2015 por la que se expiden las Disposiciones
Administrativas de Caracter General en materia de acceso abiertoy prestacion de los
servicios en la Red Nacional de Transmision y las Redes Generales de Distribucién de
energia eléctrica, continla vigente, hasta en tanto no se emita otra normatividad o no se
oponga a la LCNE.

3.- Situacion Actual

En apego a lo establecido en las Disposiciones Vigentes, en donde se establecen diversas
obligaciones de entrega de informacion a la entonces CRE, ahora Comisién Nacional de
Energia por parte de la Distribuidora, en el presente Informe se aluden 20 indicadores que
se han venido entregando periédicamente durante el afio 2025, mismos que se integran de
la siguiente forma:

Tabla 1 del Apartado B1.2

Conexién de nuevos suministros en baja tension (CNSB)

Conexién de nuevos suministros en media tensién (CNSM)

Reconexion de servicios suspendidos por falta de pago (RSSFP)

Modificacion de Acometida para incrementar la carga en servicios de baja tension
(2 hilos)

Atencidn a solicitud de revisién del medidor

6. Atencidn a solicitud de sustitucion del medidor

7. Notificacion de interrupcién programada del servicio

AN -

Tabla 2 del Apartado B1.6

8. Restablecimiento del Suministro Eléctrico individual en las RGD (RRGD)

9, Restablecimiento del Suministro Eléctrico en alta tension (RAT)

10.  Restablecimiento del Suministro Eléctrico sectorial por falla en baja o media
tension (RSESF)

Tabla 3 del Apartado B1.8

11.  Indice de Disponibilidad de los elementos de la RNT (IDT)
12.  NuUmero promedio de interrupciones por afio (SAIFI)

13. Duracién Promedio de Interrupciones (SAIDI)

14.  Duracién promedio de las interrupciones (CAIDI)

C 15.  Tension de Operacion de suministro
2026
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16.  Porcentaje de Cumplimiento de Factor de Potencia (PCFP)
17.  Energia No Suministrada (ENS) en la RNT

Tabla 4 del Apartado B1.9

18.  Porcentaje total de solicitudes atendidas en tiempo
19.  Porcentaje total de quejas atendidas en tiempo
20.  Percepcion del servicio

Tabla 5 del Apartado B.10

1. Indices Informativos
a) Numero de Centros de Carga en las RGD

Tabla 7 del Apartado B.10

2. Informacién de las RGD

En este sentido con los 20 indicadores sefialados, se da cumplimiento a lo establecido en el
Apartado B1.10. Sobre el Informe Publico y de Desempeiio, en su inciso b) que a la letra
sefalan:

“b) Anualmente. A mas tardar en los primeros treinta dias naturales de cada afio, presentar a la
Comision un Informe general del afio inmediato anterior en version electrénica que contenga
como minimo:

i, Lainformacién contenida en los Informes trimestrales, desagregada de manera mensual.

ii.  El resultado de la Percepcion del Servicio. Debe incluir una relacién de las encuestas enviadas,
incluyendo el nombre del Suministrador que recibié la encuesta, y el estado de la respuesta;
igualmente, deben adicionarse el resultado de evaluacién y sequimiento de las encuestas.

iii. ~ Estrategias para la mejora continua y cumplimiento de cada uno de los indicadores requeridos en
el Informe sobre el desempefio del Servicio Publico de Transmisién y Distribucién de Energia
Eléctrica, deben incluir como minimo lo siguiente:

a. Andlisis y evolucién de las estrategias planteadas en el Informe del afio inmediato anterior,
asi como la evaluacién de su funcionalidad.

b. Identificar las estrategias eficientes que tendrdn continuidad de aplicacién, asi como las
que resultaron ineficientes o no aplicables y justificar cada ajuste.

¢. Justificacién de cada indicador que se encuentre fuera de pardmetros, en la que se describa
las principales razones identificadas por las que se incumplid el indicador y qué medidas
preventivas y correctivas se ejecutaron o se estdn analizando para su mitigacion.

iv.  El Distribuidor debe entregar un reporte ejecutivo correspondiente a los usos indebidos de energia

eléctrica detectados por Divisién de Distribucién, en el que se describa las principales causales y

problemadticas identificadas, asi como una descripcion del sequimiento que se lleva.”
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4.- Resultado de los indicadores

Con relacion al Apartado B1.10. Sobre el Informe Publico y de Desempeiio, en su inciso b)
de las Disposiciones, se hace de su conocimiento que la informacion contenida en el
presente Informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de
diciembre de 2025, encontrandose desagregada de manera mensual.

Respecto de los resultados de la atencién de solicitudes y quejas del Servicio Publico de
Distribucién se adjuntan en el Anexo I, sefialados en la Tabla 1 del Apartado B1.2 'y Tabla 2
Apartado B.1.6 de las Disposiciones.

Relativo a los indicadores de desempefio y métricas de calidad del servicio de Distribucion,
contenidos en la Tabla 3 del Apartado B1.8, Tabla 4 del Apartado B1.9, Tabla 5 del Apartado
B.10, Tabla 7 del Apartado B.10, Tabla 8 del Apartado B1. 11 y el Apéndice C1 con los
Formatos de Indicadores de Disponibilidad, Calidad y Continuidad, se hace de su
conocimiento que se encuentran en el Anexo II del presente Informe.

Concerniente al resultado de la Percepcion del Servicio sefalado en la fraccion ii. del
Apartado B1.10, se incluye como Anexo III, el cual se compone de la relaciéon de las
Encuestas enviadas, el estado de las respuestas y el seguimiento de éstas, asi como el
resultado de la evaluacién.

Finalmente, en referencia a los usos indebidos de energia eléctrica estipulados en la fraccién
iv. Inciso b) del Apartado B1.10, se informa que se agrega como Anexo 1V, el reporte
ejecutivo donde se define la cantidad de usos ilicitos y las principales causales.

5.- Estrategias a seguir para resolver problematicas
presentadas en la atencion de solicitudes y quejas del
Servicio Publico de distribucion para 2026.

Derivado de la evolucién, en la atenciéon de solicitudes y quejas del Servicio Publico de
distribucién para el ejercicio 2025, a través de los medios de comunicacién disponibles se
estard dando seguimiento diario a la oportuna atencién de dichas solicitudes y quejas.

5.1 Conexién de nuevos suministros en baja tensiéon (CNSB)

Para controlar el Indicador de Conexion de nuevos suministros en baja tensién (CNSB).
En el aflo 2025 se realizaron 1.56 millones de conexiones de nuevos suministros, para el afio

) 2ZUZ0
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2026 se espera aproximadamente 1.8 millones de solicitudes, y se continuaria utilizando las
estrategias de:

o Difusiéon de los requisitos para construccién de la preparacion para recibir la
acometida y el medidor.

e Registro de solicitudes precisando referencias para su localizacién y su
georreferencia.

e Coordinacion con el area de Atencion y Servicios al Cliente en la mejora del registro
de nuevas solicitudes.

o Realizarreparaciones de las instalaciones del solicitante, cuando sea especificamente
en la base socket del usuario, como cambio de baquelitas o quinta terminal por dafio.

e Mantener la politica conexion a primera vista de las nuevas solicitudes

e Platicas con las camaras de la construccidén y contratistas para asegurar la correcta
construccion de preparaciones de acometidas y tableros.

e Reforzamiento de la capacitacién del personal supervisor y de campo para un mejor
porcentaje de cumplimiento en el plazo establecido.

5.2 Conexidn de nuevos suministros en media tensién (CNSM)

Para controlar el Indicador de Conexién de nuevos suministros en media tensién (CNSM),

se conectaron 26,796 nuevos suministros en media tensién en el afio 2025, estos dependen
de los indicadores de crecimiento del pais ya que refiere a servicios comerciales e
industriales, para lo mismo se utilizaran en 2026 las estrategias de:

e Coordinacion con las areas de Construccion y Planeacién para agilizar proceso.

e Difusion oportuna de requisitos para construccién de la preparacion para medidor.

e Reforzamiento en la capacitacion del personal supervisor y de campo para asegurar
las conexiones en la primera visita.

e Debido a que estas estrategias han apoyado al cumplimiento se continuara
ampliando el uso de las mejores practicas de las estrategias del afio pasado, como
seguimiento en los sistemas informaticos de la atencidon oportuna de las conexiones.

e Adquisicién oportuna de medidores para media tension.

e Reforzamiento de la capacitacion del personal supervisor y de campo para un mejor
porcentaje de cumplimiento en el plazo establecido.

5.3 Reconexién de servicios suspendidos por falta de pago (RSSFP)
Se realizaron 8,743,433 solicitudes de reconexiones hasta el 31 diciembre 2025, lo que

representa un 3.73% mas, en comparacion con el cierre del afio 2024.

Para lograr las cifras aludidas, se realizan las siguientes acciones:

2026
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e Seguimiento diario a las solicitudes pendientes de atencidon con el objetivo de
retroalimentar y analizar las desviaciones del indicador, asi como establecer
estrategias que permitan mantener y/o mejorar la eficiencia y cumplimiento.

e A nivel Nacional, Divisional, Zonas y Agencias se evalia mensualmente el
cumplimiento a los Plazos de Atencion de Reconexion de Servicios Cortados por Falta
de Pago.

e Se evalla mensualmente la efectividad en la atencion de las solicitudes de
Reconexion de Servicios Cortados por Falta de Pago con el objetivo principal de evitar
la cancelacion y rechazo de este tipo de solicitudes y que esta inefectividad genere
guejas o insatisfaccién de nuestros clientes.

5.4 Modificacion de Acometida para incrementar la carga en servicios de
baja tensién (2 hilos)

Con el objeto de controlar el Indicador de Modificacién de acometida para incrementar la
carga en servicios de baja tension (2 hilos), en 2025 se atendieron 150,311 solicitudes para
cambiar de suministro monofasico a bifasico, principalmente en las areas mas calurosas del
pais con las siguientes estrategias, por lo que para el afio 2026 se utilizaran las siguientes
estrategias:

e Dotar al personal de materiales y terminales para la conexion.

o Instalar acometida desde el poste hasta la base del medidor.

e Surtimiento oportuno de medidores bifasicos.

e Coordinacion con el area de Atencion y Servicios al Cliente la mejora del registro de
nuevas solicitudes.

e Reforzamiento de la capacitacion del personal supervisor y de campo para un mejor
porcentaje de cumplimiento en el plazo establecido.

[ ]

5.5 Atencidn a solicitud de revisidon del medidor

Para controlar el Indicador de Atencion a Solicitud de revisién de equipo de medicién, se
realizaron 23,441 solicitudes de revision de medidor en el afio 2025, para atender a usuarios
gue requeriran verificar el correcto funcionamiento de los equipos de medicion que se
utilizan en la facturacién realizando por lo que, para 2026 se utilizaran las estrategias de:

e Seguimiento a la programaciéon de las solicitudes que nos requiera las
suministradoras

e Continuar la Instalacién de medidores electrénicos para generar confiabilidad en el
proceso disminuyendo errores de lectura

e Incremento de la toma de lectura con lector 6ptico o en su defecto toma de

fotografia.
7096
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Reforzamiento de la capacitacion del personal supervisor y de campo para un mejor
porcentaje de cumplimiento en el plazo establecido.

5.6 Atencién a solicitud de sustitucién del medidor

Para controlar el Indicador de Atencion a solicitud de reposicion de medidor, se realizaron
384,502 cambios de medidor por dafio en el 2025, para el afio 2026 se trabajara en la
atencién de este indicador realizando:

Adquisicién de materiales oportuna, y verificacion de la asignacion al personal.
Reemplazo de medidores destruidos detectados en el proceso de toma de lecturas
Utilizacién de sistema informatico para optimizacién de despacho de anomalias
reportadas.

Reforzamiento de la capacitacion del personal supervisor y de campo para un mejor
porcentaje de cumplimiento en el plazo establecido.

5.7 Notificacidn de interrupcion programada del servicio

Al cierre de 2025, se obtuvo un IPS (Interrupcién Programada del Servicio) de 99.75%, con
una mejora de 9.75% respecto a la meta establecida del 90%.

Para mantener el Indicador IPS, se aplican las estrategias de “Asegurar la notificacién en
tiempo al Suministrador sobre libranzas programadas con suspension del suministro
eléctrico”, mediante las siguientes acciones:

Seguimiento al reporte interno para la ejecucion de los trabajos programados con
suspension del suministro eléctrico de forma diaria.

Garantizar la adecuada funcionalidad del médulo de poligono de afectacion del
sistema GIL (Gestion Integral de Licencias).

Mejora en la ubicacion de clientes importantes en el sistema SISNAE (Sistema
Nacional para la Atencién de Emergencias).

Se asegura el envio de los usuarios (RPU) y clientes importantes la para la emision
del aviso al Suministro Basico.

Se elaboran boletines de notificacion de interrupciones programadas.

5.8 Restablecimiento del Suministro Eléctrico individual en las RGD
(RRGD)

Para controlar el Indicador de Restablecimiento de Suministro Eléctrico en baja tension.

QZJ
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En el afio 2025 se atendieron 1.78 millones de reportes por falla en el suministro por lo que
para el afio 2026 se tomaran las siguientes acciones:

e Priorizar los reportes de no luz para su atencion en el menor tiempo posible.

e Aplicacion del manual de procedimientos técnicos para la atenciéon de desastres,
casos fortuitos o de fuerza mayoren las redes generales de distribucion, en caso de
eventos meteoroldgicos, para el el restablecimiento en el menor tiempo posible.

e Adquisicién oportuna de materiales y verificacién de la asignacion al personal que
atiende fallas.

e Reforzamiento de la capacitacién del personal supervisor y de campo para un mejor
porcentaje de cumplimiento en el plazo establecido.

5.9 Restablecimiento del Suministro Eléctrico en alta tension (RAT)

La informacion concerniente al presente indicador compete al Transportista.

5.10 Restablecimiento del Suministro Eléctrico sectorial por falla en baja
o media tension (RSESF).

Para controlar el Indicador de Restablecimiento de Suministro Eléctrico sectorial por falla.

En el afio 2025, los sectores restablecidos por falla fueron 522,433 eventos que incluyeron
las deficiencias de voltaje atendidas y las reparaciones mayores por falla, por lo que para
cumplir los indicadores en el afio 2026 se realizara:

e Ejecucién del programa de mantenimiento y poda a las RGD en media y baja tension
en las areas de mayor incidencia de sectores fuera.

e Ejecucién del programa de poda.

e Atencién de sectores y ramales repetitivos con falla.

e Mejoras integrales en areas de distribucion cuando se requieren, mismas que
consisten en la creacion de nuevas areas con nuevos transformadores, eliminacién
de redes secundarias y mejoras de acometidas. En las areas de mayor incidencia de
sectores fuera.

e Aplicacion del manual de procedimientos técnicos para la atenciéon de desastres,
casos fortuitos o de fuerza mayoren las redes generales de distribucién, en caso de
eventos meteoroldgicos, para el restablecimiento en el menor tiempo posible.

e Reforzamiento de la capacitacion del personal supervisor y de campo para un mejor
porcentaje de cumplimiento en el plazo establecido.

Y a . W
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6.- Estrategias a seguir para la mejora continua en los
indicadores de desempeiio y métricas de calidad del
servicio de distribucion para 2024

6.1 Indice de Disponibilidad de los elementos de la RNT (IDT)

La informacion concerniente al presente indicador compete al Transportista.

6.2 NUmero promedio de interrupciones por afio (SAIFI)

Al cierre de 2025, se obtuvo un SAIFI de 0.345 interrupciones promedio, lo que representa
una mejora de 0.030 respecto al afio 2024, equivalente a un 8% de avance. Este resultado,
también fue mejor que la meta establecida de 0.369 en 2025.

Para controlar el indicador SAIFI, se aplica la estrategia de “Reduccién de los Usuarios
Afectados”, a través de las siguientes acciones:

e Puesta en servicio de nuevos alimentadores.

e Asegurar la implementacion de la mejor practica de atencidn integral de circuitos en
propiedad.

e Reparary reemplazar equipo de proteccién y seccionamiento indisponible en las Redes
Generales de Distribucion.

e Garantizar la confiabilidad, selectividad y eficacia de los esquemas de proteccion en las
RGD.

e Validar ajustes de protecciones desde transformadores de potencia hasta el dltimo
equipo de la red de distribucién.

e Garantizar la integridad de la informacién del Sistema de Monitoreo de Calidad de la
Energia SIMOCE para los diferentes analisis requeridos.

e Reubicar equipo de proteccion y seccionamiento a puntos éptimos.

e Reconfigurar circuitos de distribucién para mantener la flexibilidad operativa y
minimizar las pérdidas técnicas.

e Dar seguimiento semanal a asuntos relevantes de los procesos de operaciony
mantenimiento, para la revision de resultados y estrategias de cumplimiento.

e Seguimiento a instalaciones con fallas repetitivas.

6.3 Duracion Promedio de Interrupciones (SAIDI)

Al cierre de 2025, se obtuvo un SAIDI de 15.396 minutos, con una mejora de 1.312 minutos
to(alafip 2024, lo que representa un 8% de mejora. En cuanto al avance en su
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evaluacion de funcionalidad respecto a la meta del mismo afio, se obtuvo un 5.46%, al
encontrarse por debajo de los 16.285 minutos establecidos como meta.

A efecto de obtener un buen resultado del indicador SAIDI, como estrategia se utiliza la
“Reduccion del Numero de Interrupciones”, a través de las siguientes acciones:

. Reemplazar apartarrayos en las RGD.

. Reemplazar aislamiento en las RGD.

. Realizar poda de arboles en las RGD.

. Reemplazar relevadores obsoletos en tableros de proteccion, control y medicion
(PCyM).

. El sequimiento quincenal a asuntos relevantes de los procesos de operaciény
mantenimiento, para la revision de resultados y estrategias de cumplimiento.

6.4 Duracién promedio de las interrupciones (CAIDI)

Al cierre de 2025, se obtuvo un CAIDI de 44.564 minutos, con una mejora de 8.436 minutos
respecto a la meta establecida en el marco regulatorio de 53 minutos, lo que representa un
15.92% de mejora.

A efecto de obtener un buen resultado del indicador CAIDI, como estrategia se utiliza la
“Reduccion del Numero de Interrupciones”, a través de las siguientes acciones:

. Implementar légicas de automatismo en subestaciones y en circuitos de media
tension.

. Asegurar la implementacion de la mejor practica de atencion integral de circuitos en
propiedad.

. Reparary reemplazar equipo de proteccion y seccionamiento indisponible en las RGD.

. Garantizar la confiabilidad y disponibilidad de las comunicaciones SCADA en las RGD.

. Telecontrolar equipo de proteccion y seccionamiento en las RGD.

. Asegurar la correcta operacion del equipo SCADA en las RGD.

. Replicar la UCM (Unidad Central Maestra) marca CFE en los Centros de Control de
Distribucion.

. Instalar equipo de proteccién y seccionamiento (EPROSEC).

. Dar seguimiento a las acciones para reducir la duracién en la atenciéon de
interrupciones en Divisiones que incumplieron el indicador CAIDI regulado por la CRE.

. Dar seguimiento quincenal a asuntos relevantes de los procesos de operacidon y
mantenimiento, para la revision de resultados y estrategias de cumplimiento.
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6.5 Tensién de Operacién de suministro

Al cierre 2025, de 2,758 nodos en operacion, se evaluan 2,020, se cumple en 1,974 Nodos
(97.72%) dentro (-5% a +5%) de la tensién nominal. Para controlar el indicador PCVT, se
implementa como estrategia el “Regular la tensién de operacion en los nodos de calidad”,
a traveés de las siguientes acciones:

e Definir el o6ptimo posicionamiento en los cambiadores de derivaciones de
transformadores de potencia.

e Ejecutar el mantenimiento preventivo a los cambiadores de derivaciones de los
transformadores de potencia.

e Programar el balanceo de circuitos para atenuar el impacto de variacién de voltaje
en cada una de las fases del sistema eléctrico.

e Realizar reuniones con las Zonas de Operacién de Transmision para garantizar el
nivel de tension adecuado en los nodos de calidad de las subestaciones de
Distribucion.

e Dar seguimiento quincenal a asuntos relevantes de los procesos de operacion y
mantenimiento, para la revision de resultados y estrategias de cumplimiento.

6.6 Porcentaje de Cumplimiento de Factor de Potencia (PCFP)

Al cierre de 2025, de 11,872 circuitos en operacién, 9,902 cuentan con medicion lo que
representa el 83.41% y de estos el 92.75% cumplen con un factor de potencia (FP) mayor o
igual al 0.95. Para el indicador PCFP, como estrategia se aplicara el “Disminuir el flujo de la
potencia reactiva en las RGD” con las siguientes acciones de:

e Asegurar el mantenimiento de los bancos de capacitores en media tensién en
subestaciones de Distribucion.

e Asegurar la operacién de bancos de capacitores, de acuerdo con la necesidad de
compensacion reactiva en las RGD.

e Elaborar analisis para diagnosticar las condiciones de la potencia reactiva en las RGD,
a fin de optimizar la operacion de los bancos de capacitores.

e Monitorear los parametros de las variables eléctricas desde la Unidad Central
Maestra (UCM).

e Reubicar bancos de capacitores de acuerdo con la topologia de la red.

e Reparar e instalar bancos de capacitores de acuerdo con la topologia de la red.

e Adquirir e instalar bancos de capacitores para la compensacion reactiva en las RGD.
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e Dar seguimiento quincenal a asuntos relevantes de los procesos de operacion y
mantenimiento, para la revision de resultados y estrategias de cumplimiento.

6.7 Energia No Suministrada (ENS) en la RNT

La informacion concerniente al presente indicador, compete al Transportista.

6.8 Porcentaje total de solicitudes atendidas en tiempo

Los resultados obtenidos para este indicador son satisfactorios de acuerdo con lo requerido
por las Disposiciones, ya que se llega a superar el minimo requerido, por lo que, en ese
sentido, las estrategias de control y administracidon de la informacién necesaria para poder
realizar el calculo resultan eficientes, en consecuencia, se continuara con su aplicacién.
Ademas, se continuara con su vigilancia diaria y dara seguimiento semanal con las 16
divisiones, 150 Zonas de distribucion para revision de resultados y cumplimiento del plazo
de atencion.

6.9 Porcentaje total de quejas atendidas en tiempo

Para este indicador en especifico las estrategias empleadas para lograr conseguir el valor
minimo de cumplimiento requerido por la regulacion casi lograron el cumplimiento de las
mismas derivado de los cambios regulatorios a inicios de afio, por lo que, para poder
obtener niveles 6ptimos de cumplimiento, se reforzaran las acciones de seguimiento y
capacitacion al personal de campo. Asi como se dara seguimiento semanal con las 16
divisiones, 150 Zonas de distribucién para revision de resultados y cumplimiento del plazo
de atencion.

6.10 Percepcion del servicio

El resultado de la Percepcién del Servicio se ha obtenido mediante la realizacién de
Encuestas de satisfaccion, en relacion con la calidad de atencion a solicitudes y su gestion.
Para ello, se aplican las siguientes estrategias:

e Se retroalimentaran a las Divisiones de Distribucién los resultados de las encuestas
recibidas, solicitando se identifiquen las areas de oportunidad.

e Se elaborara por parte de cada Division de Distribucién un plan de accién con la
finalidad de mejorar la percepcion del servicio que otorga el Distribuidor.

e Sedara seguimiento de los resultados obtenidos de los planes empleados.
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6.11 Usos indebidos de Energia Eléctrica

Las principales problematicas que se presentan al realizar la deteccion de los usos indebidos
son las siguientes:

e Delincuencia organizada

e Asentamientos irregulares

e Resistencia Civil

e Proliferacién de los usos ilicitos en servicios con Contrato

Como parte del sequimiento orientado a la identificacion y prevencién de los usos indebidos,
se implementan distintas estrategias para su deteccidén. La accién central consiste en la
revision de los sistemas de medicién, para lo cual se desarrollan analisis preliminares
apoyados en herramientas de inteligencia y en la definicion de criterios especificos. Dichos
analisis consideran, entre otros aspectos, la reduccién de consumos, el comportamiento de
los patrones de demanda conforme al sector tarifario, giro o zona geografica, el estudio de
diagramas fasoriales, las alarmas emitidas por los medidores (como ausencia de voltaje,
interrupciones del suministro, entre otras), el balance de pérdidas por circuito y la
identificacién de zonas criticas.
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