INDICADOR DE RAPIDEZ EN ATENCION POR VOZ HUMANA

EMPRESA: Telefénica del Per(i S.A.A.

ANO: 2020
MES: ENERO

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

N° DE LLAMADAS CON LA OPCION DE COMUNICACION

N° TOTAL DE

INDICADOR AVH1 AL OPERADOR HUMANO SE PRESENTA DENTRO DE LLAMADAS AVH1 (%)
LOS PRIMEROS 40 SEGUNDOS

104 2,615,546 2,788,231 93.81%

102 57,131 60,443 94.52%

054 382255 10,056 10,056 100.00%
052 427411 1,935 1,935 100.00%

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 1,592,383 1,774,274 89.75%

102 29,011 32,190 90.12%

054 382255 9,007 9,530 94.51%
052 427411 1,782 1,874 95.09%




