INDICADOR DE RAPIDEZ EN ATENCION POR VOZ HUMANA

EMPRESA: Telefénica del Pera S.A.A.

ANO: 2020
MES: Octubre

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

2,682,325

N° TOTAL DE
LLAMADAS

3,085,833

AVH1 (%)

86.92%

102

INDICADOR AVH2

66,114

N° DE LLAMADAS ATENDIDAS POR UN OPERADOR
HUMANO DENTRO DE LOS PRIMEROS 20 SEGUNDOS

LUEGO DE MARCADA ESTA OPCION

1,703,667

75,345

N° TOTAL DE
LLAMADAS

1,981,877

87.75%

AVH2 (%)

85.96%

102

32,070

37,527

85.46%




