Informe mensual de Tiempos maximos de respuesta por parte del Suministro Basico.

CFE Suministrador de Servicios Basicos
Afio: 2018
Mensual: Diciembre

Diciembre
Nombre del tramite Unidad Poblacion Residencial Comercial Industrial

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta
1. Atencion a solicitud de instalacion de cargador doméstico para vehiculo eléctrico dia UF:Efanla zji zji zji zji zji zji zji zji zji
2. Atencidn a solicitud de reposicién de dispositivo o saldo en Prepago hora UF:Efanla 00:50/3;51 zji zji zji zji zji zji zji zji
3. Tiempo de espera para recibir atencién personal minuto UF:Efanla zji zji zji zji zji zji zji zji zji
4. Tiempo de espera para recibir atencién via telefénica minuto UF:Efanla 00:50/12:36 zji zji zji zji zji zji zji zji
5. Tiempo de respuesta a través de medios electrénicos hora U};E?;a zji zji zji zji zji zji zji zji zji
U . dia Urbana 214.39 S/R S/R 94.98 S/R S/R S/R 334.92 S/R

6. At fi dad to facturad
encion a incontormidad por monto tacturaco Rural 301.18 S/R S/R 10.22 S/R S/R S/R 123 S/R
7. Atencidn a solicitud de celebracién de un nuevo contrato dia U};E?;a ;Z:gg zji zji 328: zji zji zji igig zji
8. Atencidn a solicitud de terminacion del contrato actual y reembolso del Deposito de dia Urbana S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
Garantia Rural S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R S/R
9. Atencidn a solicitud de correccidn de datos personales hora U};E?;a 01:50/1:38 zji zji zji zji zji zji zji zji
10. Notificacién de interrupcién programada del servicio hora U};E?;a zji zji zji zji zji zji zji zji zji

S/R Sin registro




Informe mensual de “Meétricas de calidad del servicio de Suministro Basico”

Afo: 2018
[Mes: Diciembre [
CFE! de Senvicios Bésicos.
Nombre del Indicador Senvicio ’:r';‘if:::glg: Quejas Solicitudes
Personal 0.32 139
Rural Telefonica 0.82 0.35
Intenet 0.42 0.14
. y Personal 0.49 3
Nimero de sofiudes y quejas o o T
21 recibidas por cada 1000
habitantes Internet 0.32 0.25
Rural | Totel de quefas 445
y solicitudes
Urbano | Tote! de quelas 199
y solicitudes
Sector Fuera 0.29 SIR
Deficiencia en
Rural voliaje 008 SR
Nimero de quejas recibidas por Falso contacto 0.02 SR
2 interrupcion o mala calidad del 0.27 SIR
Suministro por cada 1000 Sector Fuera 0.3 SIR
habltanies Deficencia en o SR
Urbano voltaje
Falso contacto 0.04 SIR
Improcedentes 0.45 SIR
Personal 64.51% 65.99%
Rural Telefonica 56.37% 72.80%
Intenet 43.73% 76.69%
Personal 57.30% 70.39%
Utbano Telefonica 51.61% 71.70%
Internet 36.25% 73.97%
Personal Quejas;
y Sahc\luder 8571%
Rural Telefonica
23 Porcentaje total de solicitudes y Quejasy 61.25%
quejas atendidas Soliitudes
Internet Quejas
y Solicitudes §119%
Personal Quejas;
y Sahc\luder 8857%
Telefonica
Urbano Quejas y 58.60%
Solicitudes
Internet Quejas
y Solicitudes sa7%
Personal SIR SIR
Tiempo promedio de atencionde | Ryral  [Tolotonioa SR SR
solcitudes
24 Atencién a solctud de ntemet SR SR
reposicion de dispositivo o saldo Personal 00:02:26 SIR
en Prepago Utbano  [Telefonica SIR SIR
Internet SIR SIR
Personal SIR SIR
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica SRR SR
" solicitudes intenet SIR SR
Atencién para recibir atencién Personal SIR SR
telefbnica Ubano  [Telefonica 00:01:36 SIR
Internet SIR SIR
Personal 314 SIR
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica 4.05 SR
24 solcitudes intenet 1258 SR
Atencién a inconformidad por Personal 223 SR
monto facturada Urbano  [Telefonica 3.82 SIR
Internet 0.60 SIR
Personal 172 SIR
Tiempo promedio de atencionde | Ryral  [Tolotonioa 78 SR
solcitudes
24 Atencién a solctud de ntemet L1 SR
celebracién de un nuevo Personal 104 SR
contrato Utbano  [Telefonica 110 SIR
Internet 0.71 SIR
Personal SIR SIR
Tiempo promedio de atencion de Rural Telefonica SRR SR
" solcitudes intenet SIR SR
Atencion a solicitud de Personal 00:05:15 SR
correccion de datos personales | Urbano  [Telefonica SR SR
Internet SIR SIR
Personal SIR SIR
Porcentaje de cumplimiento de Rual  [Telofonca SR SR
tiempos de atencion de ot SR SR
25 solicitudes y quejas
Atencion de reposicion de Personal 4.06% SIR
dispositivo o saldo en Prepago Ubano  [Telefonica SR SR
Internet SIR SIR
Personal SIR SIR
Porcentaje de cumplimiento de Rual  [Telefonca SR SR
tiempos de atencion de ot SR SR
25 solicitudes y quejas
Afencion de espera para recibir Personal SIR SIR
atencion telefonica Urbano Telefonica 32.00% SIR
Internet SIR SIR
Personal 1.14% SIR
Porcentzje de cumplimiento de Rural  [Telefonica 1.35% SR
tiempos de atencion de ot e SR
25 solicitudes y quelas Ev— o R
Atencion de inconformidad por :
monto facturado Urbano  [Telefonica 1.14% SIR
Internet 0.18% SIR
Porcentaje de cumplimiento de Personal 047% SR
fiompos de atencion de Rural  |Telefénica 0.49% SIR
25 solicitudes y quejas intenet 0.31% SR
Atencion a solicitud de Personal 0.78% SR
celebracitn de un nuevo Urbano  [Telefonica 0.82% SIR
contralo ntemet 053% SR
Personal SIR SIR
Porcentaje de cumpliniento de Rual  [Telofonca SR SR
tiempos de atencion de ot SR SR
25 solicitudes y quejas
Atencién a solctud de Personal 875% SR
correccion de datos personales Urbano  [Telefénica SR SR
Internet SIR SIR
26 [Percepcion del servicio" 92.26

N/A No aplica




