INDICADOR DE RAPIDEZ EN ATENCION POR VOZ HUMANA

EMPRESA: Telefénica del Per(i S.A.A.

ANO: 2020
MES: Abril

INDICADOR: RAPIDEZ POR ATENCION EN VOZ HUMANA (AVH)
OBJETIVO: Medir el porcentaje de rapidez de atencién por voz humana

INDICADOR AVH1

N° DE LLAMADAS CON LA OPCION DE COMUNICACION
AL OPERADOR HUMANO SE PRESENTA DENTRO DE
LOS PRIMEROS 40 SEGUNDOS

N° TOTAL DE
LLAMADAS

AVH1 (%)

104 2,176,120 2,319,636 93.81%
102 56,198 60,120 93.48%
054 382255 20,196 20,196 100.00%
052 427411 4,475 4,475 100.00%
N° DE LLAMADAS ATENDIDAS POR UN OPERADOR N° TOTAL DE
INDICADOR AVH2 HUMANO DENTRO DE LOS PRIMEROS 20 SEGUNDOS LLAMADAS AVH2 (%)
LUEGO DE MARCADA ESTA OPCION
104 262,277 598,350 43.83%
102 5,832 12,607 46.26%
054 382255 1,202 4,037 29.77%
052 427411 303 960 31.56%




