PROPOSICION CON PUNTO DE ACUERDO POR EL QUE LA COMISION PERMANENTE DEL
HONORABLE CONGRESO DE LA UNION, SOLICITA A LOS TITULARES DE LA CFE Y DE PROFECO,
HAGAN DEL CONOCIMIENTO PUBLICO, LA INFORMACION RELATIVA AL NUMERO DE QUEJAS
E INCONFORMIDADES REGISTRADAS POR DEFICIENCIAS EN LOS SERVICIOS PRESTADOS POR
LA EMPRESA DESDE 2009 HASTA EL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2016, ASi COMO LOS MOTIVOS
DE LA VARIACION DE LA INFORMACION QUE PRESENTA CADA UNO LOS TITULARES EN SUS
INFORMES -SEGUN REGISTROS DE PROFECO ESTAS VAN EN AUMENTO, MIENTRAS QUE CFE
SENALA UNA DISMINUCION EN SUS INDICADORES-; LO UNICO CIERTO ES QUE, EL GOBIERNO
AUMENTA LAS TARIFAS ELECTRICAS Y CONTINUAN LAS INCONFORMIDADES POR LAS
DEFICIENCIAS EN EL SERVICIO Y COBROS EXCESIVOS.

Los suscritos Diputados JULIO SALDANA MORAN,OMAR ORTEGA ALVAREZ, RAFAEL
HERNANDEZ SORIANO y JUAN FERNANDO RUBIO QUIROZ integrantes del Grupo
Parlamentario del Partido de la Revolucién Democratica de la LXIlI Legislatura de la Cdmara de
Diputados del Honorable Congreso de la Unién, con fundamento en lo dispuesto en los
articulos 78 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; y 58 del Reglamento
para el Gobierno Interior del Congreso General de los Estados Unidos Mexicanos, someto a
consideracion del Honorable Pleno de la Comisidn Permanente el Punto de Acuerdo con base
en las siguientes:

Antecedentes

1. El 14 de agosto de 1937, el gobierno federal cred la Comisién Federal de Electricidad
(CFE), que tendria por objeto organizar y dirigir un sistema nacional de generacion,
transmisién y distribucion de energia eléctrica, basado en principios técnicos y
econdmicos, sin propdsitos de lucro y con la finalidad de obtener con un costo minimo,
el mayor rendimiento posible en beneficio de los intereses generales. (Ley promulgada
en la Ciudad de Meérida, Yucatan el 14 de agosto de 1937 y publicada en el Diario
Oficial de la Federacién el 24 de agosto de 1937).

2. CFE es una de las empresas eléctricas mas reconocidas a nivel mundial, a partir de
octubre del 2009 se encargd de brindar el servicio eléctrico en todo México.

Cuenta con mds de 38 millones de clientes, lo que representa a mdas de 100 millones
de habitantes. La infraestructura para generar energia eléctrica esta compuesta por
215 centrales generadoras con una capacidad instalada de 54,374.7 MW.

3. La eficiencia global del proceso de distribucidn se mide a partir de 24 indicadores clave
agrupados en 4 rubros: empresa, clientes, personal y sociedad.



Resullados
Rubro Indicadores clave 2013 2014 Vﬂ?;'}iﬁﬂ
Salidas de fallas de lineas halldﬁ;:;;:dsa 100 2.35 2.15 -85
Pérdidas de enargia Porcentaje 14.64 13.85 5.4
Ingresos por venta de energia eléctrica Miles dEEn;gIS&nes de 30492 32382 E.1
Oportunidad de la cobranza Porcentaje 0.82 0.83 1.2
E Trabajadores activos T”’"“”"‘L‘Jm"' 58,502| 58,305 0.3
I prameaaqaio
IE Servicios personales Millones de pesos 25,31 27,153 6.9
Gasto de inversidn caja sin arrendamiento Millones de pesos 9,333 5,388 -10.1
Calidad de la facturacidn Porcentaje 9587 96.5 1.0
Libramiento de eventos Porcentaje 99.89 999 <0.1
Indice de cobranza Porcentaje 100.05 99.74 -0.3
Indice de digitalizacign Parcentaje 85 93 9.4
- Tiempo de interrupcion por usuario (TIL) Minutos 42 .14 3746 -11.1
% Satisfaccion al cliente Forcentaje 88,7 871 0.5
= Inconformidades por cada mil usuarios Mumero 4,05 3.75 -7.4
© Compromiso de servicio (COMSER) Forcentaje 98.8 981 -0.7
Frecuencia de accidentes Mumero 2,63 2,12 -19.4
E Gravedad de accidentes Mumero 0.36 047 0.6
-1 Indice de reemplazo Porcentaje 92.79 92.19 0.6
E Capacitacidn en el puesta actual Parcentaje 97.29 96.96 0.3
Resullados de la encuesta SICLO* Porcentaje 86 .6 BA1 1.7
E g;;g';:;';':ﬂ de campromisos Parcentaje 94.96 47.71 2.9
o
;’i‘; Grado de alectrificacian Parcentaje 98.23 98.43 0.2

Fuente: CFE. Informe Anual 2014.

Entre los principales indicadores cuyo objetivo es medir la calidad en el servicio se
encuentran los siguientes:

e Calidad de facturacion: el propdsito del indicador es determinar el porcentaje de
avisos de recibo emitidos sin defectos tales como cancelaciones, estimaciones,
consumos cero, lecturas negativas y servicios directos.

e Satisfaccidon al cliente: El objetivo de este indicador es conocer la satisfaccion del
cliente con relacién al servicio brindado.

¢ Inconformidades por cada mil usuarios: El objetivo de este indicador es conocer el
numero de las inconformidades que se presentan por cada mil usuarios por
deficiencias en la realizacidon de las actividades de los procesos de distribucién,
comercial y medicion.

4. De conformidad con los datos ofrecidos por la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO) durante 2013, 2014 y 2015, algunas causas por las que se interpusieron quejas
contra CFE ante la Procuraduria, ademas de error en el célculo, fueron las siguientes:

i) Ausencia de Informacion al consumidor sobre el producto o servicio

ii) Cambios, devoluciones o bonificaciones

iii) Cobro indebido

iv) Contratos

v) Entrega del producto o servicio

vi) Informacidn Incorrecta al consumidor sobre el producto o servicio

vii) Informacién en otras monedas al consumidor sobre el producto o servicio
viii) Informacién en otros idiomas al consumidor sobre el producto o servicio
ix) Informacién incompleta al consumidor sobre el pago

X) Informacién incompleta al consumidor sobre el producto o servicio

xi) Informacién incompleta al consumidor sobre el proveedor



Xii) Informacidn incorrecta al consumidor sobre el pago

xiii) Informacidn incorrecta al consumidor sobre el proveedor

Xiv) Informacidn no clara al consumidor sobre el producto o servicio
Xv) Informacién no clara o ilegible al consumidor sobre el pago

Xvi) Informacidn no clara o ilegible al consumidor sobre el proveedor

xvii)  Negativa de entrega de Informacién al consumidor sobre el pago
xviii)  Negativa de entrega de Informacién al consumidor sobre el proveedor
Xix) Trato o servicio al cliente

5. Durante 2015 la CFE registré 151 procedimientos por infracciones a la Ley, por lo que
la multaron en 248 ocasiones por un monto total de 11.92 mdp.

Considerando

a) A partir de la Reforma Energética la CFE plantea como su objetivo primordial: brindar
un servicio eléctrico de mayor calidad a menor costo y mas amigable con el ambiente,
reduciendo las tarifas de energia eléctrica en beneficio de la industria, los comercios y
los hogares del pais. Para poder lograr con el objetivo y elevar la calidad del servicio la
CFE tiene como tarea primordial disminuir los costos de generacién de energia
eléctrica y reduciendo las pérdidas técnicas y no técnicas® de energia en las redes de
transmisién y distribucién.

b) Aunque CFE anuncia que su eficiencia al facturar el consumo se ha elevado en 1%

debido a la disminucién de facturaciones estimadas y a las mejoras en el proceso y la
modernizacion de las mediciones tanto electronicas como de tecnologia remota;
PROFECO registré que el mayor nimero de quejas ha sido por error en los calculos de
cobro.
Mientras CFE considera una mejora en el indicador de satisfaccion al cliente,
avanzando en 0.5% respecto al afio anterior, asi como una reduccién de
inconformidades que en 2014 disminuyd 7.4%; PROFECO registré un incremento de
quejas en los ultimos dos afos, reconociendo que la CFE es una de las empresas que
mayor numero de quejas tiene, junto con empresas de servicios de telefonia movil y
fija como Nextel, Telcel, lusacell, y Telmex. Durante el ejercicio 2013 CFE registrd
16,032 quejas, para 2014 registrd 25,792, lo que significa un incremento del 38%, y al
cierre de 2015 registrd 29,002 quejas lo que significa un incremento del 11%, respecto
al afio anterior.

c) De las quejas del ultimo afio (2015), el 66% ha llegado a un acuerdo con proveedor. Las
principales materias de reclamacion fueron:
- Negativa al corregir errores de cobro;
- Error de calculo; vy,
- Cobro de cuota extraordinaria.

d) De manera reciente la CFE anuncid a través de un boletin de prensa que a partir del
mes de julio las tarifas eléctricas para el sector industrial aumentarian respecto al
mismo mes de referencia del afio anterior (2015), entre 2 y 5%. De la misma manera
las tarifas del sector comercial sufriran un incremento de entre 5 y 7%, mientras que
las tarifas de uso doméstico tendran un incremento de 6.8%. El incrementd en las

"Las perdida técnicas se refieren a energia que se pierde a lo largo de las redes sobrecargadas o que ya dejaron ataras su vida util; por otro lado
las pérdidas no técnicas se refieren a la energia eléctrica de la CFE dispuso en las redes de distribucion y que no fue facturada, lo cual se puede
atribuir a errores en medicién y/o facturacion o al uso ilicito de la electricidad.



tarifas esta relacionado con el incremento en los combustibles registrados en junio
(comparacion respecto al afo anterior). Pese el objetivo primordial de la CFE es
brindar un servicio de mayor calidad a menor costo, lo cierto es que acaba de anunciar
aumento en las tarifas y los indicadores de desempefio en la prestaciéon de sus
servicios siguen igual.

Por lo anteriormente fundado y motivado, solicito sea aprobado el siguiente:

PUNTO DE ACUERDO

Unico.— La Comisién Permanente del H. Congreso de la Unién solicita respetuosamente a los
Titulares de la Comisiéon Federal de Electricidad (CFE) y Procuraduria Federal del
Consumidor(PROFECO) hagan del conocimiento publico, la informacion relativa al nimero de
quejas e inconformidades registradas por deficiencias en los servicios prestados por la
empresa desde 2009 hasta el segundo trimestre de 2016, asi como los motivos de la variacion
de la informacién que presenta cada uno -segun registros de PROFECO éstas van en aumento,
mientras que CFE sefala una disminucién en sus indicadores-; asimismo den a conocer las
acciones que estan implementando, en ambos casos, a favor de los consumidores.

Sede de la Comisién Permanente del Congreso de la Union, a 18 de julio de 2016.



