INDICADOR DE RAPIDEZ EN ATENCION POR VOZ HUMANA

EMPRESA: Telefénica del Per(i S.A.A.

ANO: 2021
MES: Enero

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 2,402,929 2,755,465 87.21%
102 52,017 60,854 85.48%
054 382255 2,716 2,716 100.00%
052 427411 446 446 100.00%
0800 10672 22,905 22,905 100.00%
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 1,436,322 1,744,585 82.33%
102 22,102 27,284 81.01%
054 382255 946 1,643 57.58%
052 427411 226 294 76.87%
0800 10672 9,891 12,792 77.32%




