
INDICADOR DE RAPIDEZ EN ATENCIÓN POR VOZ HUMANA
EMPRESA: Telefónica del Perú S.A.A.
AÑO: 2023
SETIEMBRE
INDICADOR: RAPIDEZ POR ATENCIÓN EN VOZ HUMANA (AVH)
OBJETIVO: Medir el porcentaje de rapidez de atención por voz humana

INDICADOR 
AVH1

Nº DE LLAMADAS CON LA OPCIÓN DE 
COMUNICACIÓN AL OPERADOR HUMANO 

SE PRESENTA DENTRO DE LOS PRIMEROS 
40 SEGUNDOS

Nº TOTAL DE 
LLAMADAS AVH1 (%)

104 2,398,159 2,712,217 88.42%
102 45,071 50,442 89.35%

0800 10672 6,385 6,385 100.00%

INDICADOR 
AVH2

Nº DE LLAMADAS ATENDIDAS POR UN 
OPERADOR HUMANO DENTRO DE LOS 
PRIMEROS 20 SEGUNDOS LUEGO DE 

MARCADA ESTA OPCIÓN

Nº TOTAL DE 
LLAMADAS AVH2 (%)

104 1,628,446 1,899,485 85.73%
102 24,864 28,660 86.76%

0800 10672 5,851 6,172 94.80%


