
EMPRESA: AMERICA MÓVIL PERÚ S.A.C.

AÑO: 2020

MES: AGOSTO

INDICADOR: TASA DE CAIDAS DEL SISTEMA DE ATENCIÓN (CSA)

OBJETIVO: Medir el porcentaje de horas en que estuvo inoperativo el sistema de atención de la empresa.

NOMBRE 

DE OFICINA

Nº DE HORAS SIN 

SISTEMA DE ATENCIÓN AL MES

Nº TOTAL DE HORAS

DE ATENCIÓN AL MES
CSA (%)

CAC ANGAMOS 0.00 243.00 0.00%

CAC AREQUIPA 0.00 202.50 0.00%

CAC AREQUIPA CERRO COLORADO 0.00 193.75 0.00%

CAC AYACUCHO 0.00 202.50 0.00%

CAC BEGONIAS 0.00 202.50 0.00%

CAC CAJAMARCA I 0.00 234.00 0.00%

CAC CENTRO CIVICO 0.00 243.00 0.00%

CAC CHICLAYO I 0.00 278.00 0.00%

CAC CHICLAYO III 0.00 202.50 0.00%

CAC CHIMBOTE 0.00 202.50 0.00%

CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO 0.00 193.75 0.00%

CAC CHORRILLOS 0.00 243.00 0.00%

CAC CUSCO 0.00 185.00 0.00%

CAC CUSCO CENTRO 5 0.00 193.75 0.00%

CAC CUSCO REAL PLAZA 0.00 175.00 0.00%

CAC HUANCAYO 0.00 237.50 0.00%

CAC HUANUCO 0.00 237.50 0.00%

CAC HUARAZ 0.00 202.50 0.00%

CAC ICA 0.00 180.50 0.00%

CAC ILO 0.00 202.50 0.00%

CAC IQUITOS 0.00 202.50 0.00%

CAC JIRÓN DE LA UNIÓN 1 0.00 202.50 0.00%

CAC JOCKEY PLAZA 0.00 252.00 0.00%

CAC JULIACA REAL PLAZA 0.00 193.75 0.00%

CAC LA MOLINA 0.00 202.50 0.00%

CAC LARCO 0.00 176.25 0.00%

CAC MALL DEL SUR 0.00 259.00 0.00%

CAC MALVITEC 0.00 202.50 0.00%

CAC MEGAPLAZA 0.00 252.00 0.00%

CAC MINKA 0.00 228.00 0.00%

CAC PIURA OPEN PLAZA 0.00 252.00 0.00%

CAC PIURA REAL PLAZA 0.00 280.00 0.00%

CAC PLAZA LIMA NORTE 0.00 266.00 0.00%

CAC PORONGOCHE I 0.00 209.00 0.00%

CAC PRIMAVERA 0.00 243.00 0.00%

CAC PUCALLPA 0.00 234.00 0.00%

CAC PUERTO MALDONADO 0.00 202.50 0.00%

CAC PUNO 0.00 193.75 0.00%

CAC SALAVERRY 0.00 252.00 0.00%

CAC SAN ANDRÉS 0.00 202.50 0.00%

CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO 0.00 98.00 0.00%

CAC SAN MIGUEL 0.00 234.00 0.00%

CAC SANTA ANITA 0.00 112.00 0.00%

CAC SANTA CLARA 0.00 207.00 0.00%

CAC TACNA 0.00 202.50 0.00%

CAC TARAPOTO 0.00 202.50 0.00%

CAC TRUJILLO 1 0.00 202.50 0.00%

CAC TRUJILLO 2 0.00 254.00 0.00%

CAC TRUJILLO 3 0.00 252.00 0.00%

CAC TUMBES 0.00 193.75 0.00%

CAC UNICACHI 0.00 140.00 0.00%

Canal de Atención Telefónica 0800-00-800 0.00 744.00 0.00%

Canal de Atención Telefónica 0800-00-911 0.00 744.00 0.00%

Canal de Atención Telefónica 123 0.00 744.00 0.00%

Canal de Atención Telefónica 135 0.00 744.00 0.00%

Total general 0.00 13835.25 0.00%

EMPRESA: AMERICA MÓVIL PERÚ S.A.C.

AÑO: 2020

MES: AGOSTO

INDICADOR: TIEMPO DE ESPERA PARA ATENCIÓN PRESENCIAL (TEAP)

OBJETIVO: Medir el porcentaje de los usuarios que esperaron menos de 15 minutos.

NOMBRE DE OFICINA - ALTAS BAJAS CONSULTAS RECLAMOS TOTAL TEAP

CAC ANGAMOS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,373 0 5,373

N° de atenciones totales 0 0 5,375 0 5,375

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%

CAC AREQUIPA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,948 0 4,948

N° de atenciones totales 0 0 4,958 0 4,958

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.80% 0.00% 99.80%

CAC AREQUIPA CERRO COLORADO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,398 0 1,398

N° de atenciones totales 0 0 1,400 0 1,400

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.86% 0.00% 99.86%

CAC AYACUCHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 2 1,432 0 1,434

N° de atenciones totales 0 2 1,432 0 1,434

% (TEAP) 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC BEGONIAS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 2 3,610 0 3,612

N° de atenciones totales 0 2 3,610 0 3,612

% (TEAP) 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC CAJAMARCA I N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,042 0 4,042

N° de atenciones totales 0 0 4,043 0 4,043

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%

CAC CHICLAYO I N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,699 0 4,699

N° de atenciones totales 0 0 4,699 0 4,699



% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC CHICLAYO III N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,338 0 3,338

N° de atenciones totales 0 0 3,340 0 3,340

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.94% 0.00% 99.94%

CAC CHIMBOTE N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 3 3,125 0 3,128

N° de atenciones totales 0 3 3,125 0 3,128

% (TEAP) 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC CHORRILLOS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,618 0 5,618

N° de atenciones totales 0 0 5,619 0 5,619

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%

CAC CUSCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 2 2,994 0 2,996

N° de atenciones totales 0 2 2,995 0 2,997

% (TEAP) 0.00% 100.00% 99.97% 0.00% 99.97%

CAC CUSCO CENTRO 5 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,388 0 1,388

N° de atenciones totales 0 0 1,390 0 1,390

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.86% 0.00% 99.86%

CAC CUSCO REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 3 2,536 0 2,539

N° de atenciones totales 0 3 2,536 0 2,539

% (TEAP) 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC HUANCAYO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 1 4,337 0 4,338

N° de atenciones totales 0 1 4,340 0 4,341

% (TEAP) 0.00% 100.00% 99.93% 0.00% 99.93%

CAC HUANUCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,029 0 3,029

N° de atenciones totales 0 0 3,031 0 3,031

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.93% 0.00% 99.93%

CAC HUARAZ N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 1 4,174 0 4,175

N° de atenciones totales 0 1 4,174 0 4,175

% (TEAP) 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC ICA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 4 1 1,312 0 1,317

N° de atenciones totales 4 1 1,315 0 1,320

% (TEAP) 100.00% 100.00% 99.77% 0.00% 99.77%

CAC ILO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,660 0 1,660

N° de atenciones totales 0 0 1,660 0 1,660

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC IQUITOS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,057 0 2,057

N° de atenciones totales 0 0 2,061 0 2,061

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.81% 0.00% 99.81%

CAC JIRÓN DE LA UNIÓN 1 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 4 4,757 0 4,761

N° de atenciones totales 0 4 4,760 0 4,764

% (TEAP) 0.00% 100.00% 99.94% 0.00% 99.94%

CAC JOCKEY PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,127 0 5,127

N° de atenciones totales 0 0 5,127 0 5,127

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC JULIACA REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 2 2,764 0 2,766

N° de atenciones totales 0 2 2,764 0 2,766

% (TEAP) 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC LA MOLINA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 1 3 2,753 0 2,757

N° de atenciones totales 1 3 2,760 0 2,764

% (TEAP) 100.00% 100.00% 99.75% 0.00% 99.75%

CAC LARCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 328 52 2,554 27 2,961

N° de atenciones totales 342 53 2,636 29 3,060

% (TEAP) 95.91% 98.11% 96.89% 93.10% 96.76%

CAC MALL DEL SUR N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 7,663 0 7,663

N° de atenciones totales 0 0 7,666 0 7,666

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%

CAC MALVITEC N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,216 0 1,216

N° de atenciones totales 0 0 1,216 0 1,216

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC MEGAPLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 11,837 0 11,837

N° de atenciones totales 0 0 11,844 0 11,844

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.94% 0.00% 99.94%

CAC PIURA OPEN PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,150 0 5,150

N° de atenciones totales 0 0 5,152 0 5,152

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%

CAC PIURA REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,738 0 4,738

N° de atenciones totales 0 0 4,741 0 4,741

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.94% 0.00% 99.94%

CAC PORONGOCHE I N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 2 3,712 0 3,714

N° de atenciones totales 0 2 3,716 0 3,718

% (TEAP) 0.00% 100.00% 99.89% 0.00% 99.89%

CAC PRIMAVERA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,041 0 4,041

N° de atenciones totales 0 0 4,042 0 4,042

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%

CAC PUCALLPA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,009 0 3,009

N° de atenciones totales 0 0 3,016 0 3,016

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.77% 0.00% 99.77%

CAC PUERTO MALDONADO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 1 2,640 0 2,641

N° de atenciones totales 0 1 2,641 0 2,642

% (TEAP) 0.00% 100.00% 99.96% 0.00% 99.96%

CAC PUNO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,627 0 2,627

N° de atenciones totales 0 0 2,627 0 2,627

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC SALAVERRY N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,966 0 2,966

N° de atenciones totales 0 0 2,969 0 2,969

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.90% 0.00% 99.90%

CAC SAN ANDRÉS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 1 2,035 0 2,036

N° de atenciones totales 0 1 2,035 0 2,036

% (TEAP) 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC SAN MIGUEL N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,256 0 5,256

N° de atenciones totales 0 0 5,258 0 5,258

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%

CAC TACNA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,642 0 3,642

N° de atenciones totales 0 0 3,644 0 3,644

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.95% 0.00% 99.95%

CAC TARAPOTO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 1 1,260 0 1,261

N° de atenciones totales 0 1 1,261 0 1,262

% (TEAP) 0.00% 100.00% 99.92% 0.00% 99.92%

CAC TRUJILLO 1 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 1 5,180 0 5,181

N° de atenciones totales 0 1 5,186 0 5,187

% (TEAP) 0.00% 100.00% 99.88% 0.00% 99.88%



CAC TRUJILLO 2 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,045 0 4,045

N° de atenciones totales 0 0 4,045 0 4,045

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC TUMBES N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 1 2,927 0 2,928

N° de atenciones totales 0 1 2,929 0 2,930

% (TEAP) 0.00% 100.00% 99.93% 0.00% 99.93%

CAC PLAZA LIMA NORTE N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 6,381 0 6,381

N° de atenciones totales 0 0 6,389 0 6,389

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.87% 0.00% 99.87%

CAC MINKA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,735 0 3,735

N° de atenciones totales 0 0 3,735 0 3,735

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC CENTRO CIVICO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,959 0 3,959

N° de atenciones totales 0 0 3,959 0 3,959

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC SANTA ANITA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,718 0 2,718

N° de atenciones totales 0 0 2,719 0 2,719

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%

CAC TRUJILLO 3 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,062 0 4,062

N° de atenciones totales 0 0 4,071 0 4,071

% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.78% 0.00% 99.78%

CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,309 0 1,309

N° de atenciones totales 0 0 1,309 0 1,309

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC SANTA CLARA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,865 0 2,865

N° de atenciones totales 0 0 2,865 0 2,865

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC UNICACHI N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,131 0 2,131

N° de atenciones totales 0 0 2,131 0 2,131

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,370 0 1,370

N° de atenciones totales 0 0 1,370 0 1,370

% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

TOTAL N° de atenciones con espera menor a 15 min. 333 83 181,499 27 181,942

TOTAL-- N° de atenciones totales 347 84 181,686 29 182,146

TOTAL- % (TEAP) - TOTAL 95.97% 98.81% 99.90% 93.10% 99.89%

EMPRESA: AMERICA MÓVIL PERÚ S.A.C.

AÑO: 2020

MES: AGOSTO

INDICADOR: DESERCIÓN EN ATENCIÓN PRESENCIAL (DAP)

OBJETIVO: Medir el porcentaje de usuarios que desistieron de realizar un trámite.

OFICINAS
Nº DE USUARIOS QUE DESISTIERON DE LA ATENCIÓN 

AL MES

Nº TOTAL DE USUARIOS 

ATENDIDOS AL MES
DAP (%)

CAC ANGAMOS 2 5,375 0.04%

CAC AREQUIPA 8 4,958 0.16%

CAC AREQUIPA CERRO COLORADO 2 1,400 0.14%

CAC AYACUCHO 0 1,434 0.00%

CAC BEGONIAS 0 3,612 0.00%

CAC CAJAMARCA I 1 4,043 0.02%

CAC CENTRO CIVICO 0 3,959 0.00%

CAC CHICLAYO I 0 4,699 0.00%

CAC CHICLAYO III 2 3,340 0.06%

CAC CHIMBOTE 0 3,128 0.00%

CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO 0 1,370 0.00%

CAC CHORRILLOS 1 5,619 0.02%

CAC CUSCO 1 2,997 0.03%

CAC CUSCO CENTRO 5 2 1,390 0.14%

CAC CUSCO REAL PLAZA 0 2,539 0.00%

CAC HUANCAYO 3 4,341 0.07%

CAC HUANUCO 1 3,031 0.03%

CAC HUARAZ 0 4,175 0.00%

CAC ICA 3 1,320 0.23%

CAC ILO 0 1,660 0.00%

CAC IQUITOS 4 2,061 0.19%

CAC JIRÓN DE LA UNIÓN 1 3 4,764 0.06%

CAC JOCKEY PLAZA 0 5,127 0.00%

CAC JULIACA REAL PLAZA 0 2,766 0.00%

CAC LA MOLINA 6 2,764 0.22%

CAC LARCO 95 3,060 3.10%

CAC MALL DEL SUR 3 7,666 0.04%

CAC MALVITEC 0 1,216 0.00%

CAC MEGAPLAZA 7 11,844 0.06%

CAC MINKA 0 3,735 0.00%

CAC PIURA OPEN PLAZA 2 5,152 0.04%

CAC PIURA REAL PLAZA 3 4,741 0.06%

CAC PLAZA LIMA NORTE 7 6,389 0.11%

CAC PORONGOCHE I 3 3,718 0.08%

CAC PRIMAVERA 1 4,042 0.02%

CAC PUCALLPA 4 3,016 0.13%

CAC PUERTO MALDONADO 1 2,642 0.04%

CAC PUNO 0 2,627 0.00%

CAC SALAVERRY 1 2,969 0.03%

CAC SAN ANDRÉS 0 2,036 0.00%

CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO 0 1,309 0.00%

CAC SAN MIGUEL 2 5,258 0.04%

CAC SANTA ANITA 1 2,719 0.04%

CAC SANTA CLARA 0 2,865 0.00%

CAC TACNA 1 3,644 0.03%

CAC TARAPOTO 1 1,262 0.08%

CAC TRUJILLO 1 6 5,187 0.12%

CAC TRUJILLO 2 0 4,045 0.00%

CAC TRUJILLO 3 8 4,071 0.20%

CAC TUMBES 2 2,930 0.07%



CAC UNICACHI 0 2,131 0.00%

TOTAL 187 182,146 0.10%

EMPRESA: AMERICA MÓVIL PERÚ S.A.C.

AÑO: 2020

MES: AGOSTO

INDICADOR: CORTE DE LA ATENCIÓN TELEFÓNICA POR LA EMPRESA OPERADORA (CAT)

OBJETIVO: Medir el porcentaje de llamadas que no fueron finalizadas por el usuario (ej. asistente de empresa operadora finalizó la llamada).

CANAL DE ATENCIÓN Nº DE LLAMADAS NO FINALIZADAS POR EL USUARIO
Nº TOTAL DE LLAMADAS 

ATENDIDAS
CAT (%)

Canal de Atención Telefónica 123 109,969 1,971,592 5.58%

Canal de Atención Telefónica 0800-00-911 420 15,818 2.66%

TOTAL 110,389 1,987,410 5.55%

EMPRESA: AMERICA MÓVIL PERÚ S.A.C.

AÑO: 2020

MES: AGOSTO

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 (%)

Canal de Atención Telefónica 123 2,326,084 2,326,084 100.00%

Canal de Atención Telefónica 0800-00-911 17,223 17,223 100.00%

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 

ATENDIDAS POR UN 

OPERADOR HUMANO

AVH2 (%)

Canal de Atención Telefónica 123 843,826 1,971,592 42.80%

Canal de Atención Telefónica 0800-00-911 13,481 15,818 85.23%


