EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

ANO: 2020
MES: DICIEMBRE
INDICADOR: TASA DE CAIDAS DEL SISTEMA DE ATENCION (CSA)
OBIJETIVO: Medir el porcentaje de horas en que estuvo inoperativo el sistema de atencion de la empresa.
NOMBRE Ne DE HORAS‘SIN N2 TOTAL I?E HORAS CSA (%)
DE OFICINA SISTEMA DE ATENCION AL MES DE ATENCION AL MES
CAC CHORRILLOS 0.00 350.00 0.00%
CAC MALL DEL SUR 0.00 340.00 0.00%
CAC PLAZA LIMA NORTE 0.00 339.00 0.00%
CACILO 0.00 205.25 0.00%
CAC HUANCAYO 0.00 294.00 0.00%
CAC CHICLAYO | 0.00 351.00 0.00%
CACTARAPOTO 0.00 204.00 0.00%
CAC BEGONIAS 0.00 196.00 0.00%
CAC LA MOLINA 0.00 178.50 0.00%
CAC PRIMAVERA 0.00 374.00 0.00%
CAC CUsCco 0.00 205.25 0.00%
CAC CUSCO CENTRO 5 0.00 205.25 0.00%
CAC CUSCO REAL PLAZA 0.00 358.00 0.00%
CACPUNO 0.00 205.25 0.00%
CAC SAN ANDRES 0.00 205.25 0.00%
CAC SALAVERRY 0.00 340.00 0.00%
CAC AYACUCHO 0.00 204.00 0.00%
CAC 1QUITOS 0.00 204.00 0.00%
CAC JIRON DE LA UNION 1 0.00 185.00 0.00%
CAC CHICLAYO 1l 0.00 202.00 0.00%
CAC PIURA REAL PLAZA 0.00 346.00 0.00%
CACTRUJILLO 1 0.00 202.00 0.00%
CACTUMBES 0.00 202.00 0.00%
CACTACNA 0.00 205.25 0.00%
CAC CHIMBOTE 0.00 202.00 0.00%
CAC HUARAZ 0.00 185.00 0.00%
CAC CENTRO CIVICO 0.00 395.00 0.00%
CAC LARCO 0.00 196.00 0.00%
CAC PUERTO MALDONADO 0.00 205.25 0.00%
CACTRUJILLO 2 0.00 346.00 0.00%
CAC AREQUIPA 0.00 200.75 0.00%
CAC JULIACA REAL PLAZA 0.00 373.00 0.00%
CAC PUCALLPA 0.00 204.00 0.00%
CAC SAN MIGUEL 0.00 350.25 0.00%
CAC PIURA OPEN PLAZA 0.00 346.00 0.00%
CAC MALVITEC 0.00 176.25 0.00%
CAC MINKA 0.00 298.00 0.00%
CAC AREQUIPA CERRO COLORADO 0.00 345.00 0.00%
CAC PORONGOCHE | 0.00 377.00 0.00%
CAC MEGAPLAZA 0.00 383.25 0.00%
CAC CAJAMARCA | 0.00 361.00 0.00%
CAC JOCKEY PLAZA 0.00 297.25 0.00%
CAC ANGAMOS 0.00 323.00 0.00%
CAC HUANUCO 0.00 303.00 0.00%
CACTRUJILLO 3 0.00 385.50 0.00%
CAC SANTA ANITA 0.00 363.00 0.00%
CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO 0.00 202.00 0.00%
CAC SANTA CLARA 0.00 364.00 0.00%
CAC UNICACHI 0.00 365.00 0.00%
CACICA 0.00 386.75 0.00%
CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO 0.00 186.25 0.00%
CAC LAMBRAMANI 0.00 385.83 0.00%
CAC HUACHO 0.00 159.75 0.00%
CAC JULIACA 0.00 205.25 0.00%
CAC PORONGOCHE Il 0.00 362.00 0.00%
Canal de Atencidn Telefénica 0800-00-800 0.00 744.00 0.00%
Canal de Atencidn Telefénica 0800-00-911 0.00 744.00 0.00%
Canal de Atencién Telefénica 123 0.00 744.00 0.00%
Canal de Atencidn Telefénica 135 0.00 744.00 0.00%
Total general 0.00 18309.33 0.00%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2020
MES: DICIEMBRE
INDICADOR: TIEMPO DE ESPERA PARA ATENCION 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 3,817 0 3,817
N° de atenciones totales 0 0 3,817 0 3,817
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC AREQUIPA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,700 0 4,700
N° de atenciones totales 0 0 4,704 0 4,704
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.91% 0.00% 99.91%
CAC AREQUIPA CERRO COLORADO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,230 0 3,230
N° de atenciones totales 0 0 3,231 0 3,231
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC AYACUCHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,760 0 1,760
N° de atenciones totales 0 0 1,761 0 1,761
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.94% 0.00% 99.94%
CAC BEGONIAS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,978 0 3,978
N° de atenciones totales 0 0 3,979 0 3,979
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC CAJAMARCA | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,808 0 5,808




N° de atenciones totales 0 0 5,811 0 5,811
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.95% 0.00% 99.95%
CAC CHICLAYO | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 6,402 0 6,402
N° de atenciones totales 0 0 6,409 0 6,409
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.89% 0.00% 99.89%
CAC CHICLAYO Il N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,564 0 3,564
N° de atenciones totales 0 0 3,570 0 3,570
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.83% 0.00% 99.83%
CAC CHORRILLOS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,219 0 5,219
N° de atenciones totales 0 0 5,220 0 5,220
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%
CAC CUusco N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,210 0 3,210
N° de atenciones totales 0 0 3,211 0 3,211
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC CUSCO CENTRO 5 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,198 0 2,198
N° de atenciones totales 0 0 2,202 0 2,202
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.82% 0.00% 99.82%
CAC CUSCO REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,800 0 3,800
N° de atenciones totales 0 0 3,800 0 3,800
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUANCAYO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 6,623 0 6,623
N° de atenciones totales 0 0 6,625 0 6,625
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC HUANUCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,811 0 3,811
N° de atenciones totales 0 0 3,811 0 3,811
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUARAZ N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,351 0 4,351
N° de atenciones totales 0 0 4,352 0 4,352
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%
CACICA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,607 0 3,607
N° de atenciones totales 0 0 3,612 0 3,612
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.86% 0.00% 99.86%
CACILO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,737 0 1,737
N° de atenciones totales 0 0 1,737 0 1,737
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACIQUITOS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,144 0 3,144
N° de atenciones totales 0 0 3,146 0 3,146
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.94% 0.00% 99.94%
CAC JIRON DE LA UNION 1 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,545 0 4,545
N° de atenciones totales 1 0 4,554 0 4,555
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.80% 0.00% 99.78%
CAC JOCKEY PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,810 0 5,810
N° de atenciones totales 0 0 5,813 0 5,813
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.95% 0.00% 99.95%
CAC JULIACA REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,311 0 4,311
N° de atenciones totales 0 0 4,311 0 4,311
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC LA MOLINA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,279 0 2,279
N° de atenciones totales 0 0 2,280 0 2,280
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%
CAC LARCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 784 65 3,002 38 3,889
N° de atenciones totales 788 65 3,017 38 3,908
% (TEAP) 99.49% 100.00% 99.50% 100.00% 99.51%
CAC MALL DEL SUR N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 9,391 0 9,391
N° de atenciones totales 0 0 9,391 0 9,391
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC MALVITEC N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 889 0 889
N° de atenciones totales 0 0 889 0 889
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC MEGAPLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 12,432 0 12,432
N° de atenciones totales 0 0 12,439 0 12,439
% (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 4,597 0 4,597
N° de atenciones totales 0 0 4,600 0 4,600
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.93% 0.00% 99.93%
CAC PIURA REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,533 0 5,533
N° de atenciones totales 0 0 5,537 0 5,537
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.93% 0.00% 99.93%
CAC PORONGOCHE | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,163 0 5,163
N° de atenciones totales 0 0 5,163 0 5,163
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PRIMAVERA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,041 0 4,041
N° de atenciones totales 0 0 4,041 0 4,041
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PUCALLPA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,218 0 3,218
N° de atenciones totales 0 0 3,218 0 3,218
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PUERTO MALDONADO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,089 0 2,089
N° de atenciones totales 0 0 2,089 0 2,089
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PUNO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,578 0 2,578
N° de atenciones totales 0 0 2,579 0 2,579
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%
CAC SALAVERRY N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,336 0 4,336
N° de atenciones totales 0 0 4,340 0 4,340
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.91% 0.00% 99.91%
CAC SAN ANDRES N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,324 0 2,324
N° de atenciones totales 0 0 2,324 0 2,324
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC SAN MIGUEL N° de atenciones con espera menor a 15 min. 2,308 78 3,086 294 5,766
N° de atenciones totales 2,459 93 3,327 343 6,222
% (TEAP) 93.86% 83.87% 92.76% 85.71% 92.67%
CACTACNA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,638 0 3,638
N° de atenciones totales 0 0 3,638 0 3,638
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC TARAPOTO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,707 0 1,707
N° de atenciones totales 0 0 1,707 0 1,707
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACTRUJILLO 1 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,640 0 5,640
N° de atenciones totales 0 0 5,645 0 5,645




% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.91% 0.00% 99.91%
CAC TRUJILLO 2 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,483 0 4,483
N° de atenciones totales 0 0 4,493 0 4,493
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.78% 0.00% 99.78%
CAC TUMBES N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,615 0 2,615
N° de atenciones totales 0 0 2,617 0 2,617
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.92% 0.00% 99.92%
CAC PLAZA LIMA NORTE N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 7,032 0 7,032
N° de atenciones totales 0 0 7,047 0 7,047
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.79% 0.00% 99.79%
CAC MINKA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,035 0 5,035
N° de atenciones totales 1 0 5,044 0 5,045
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.82% 0.00% 99.80%
CAC CENTRO CIVICO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,212 0 5,212
N° de atenciones totales 0 0 5,212 0 5,212
% (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 5,886 0 5,886
N° de atenciones totales 0 0 5,887 0 5,887
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%
CACTRUJILLO 3 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,774 0 5,774
N° de atenciones totales 0 0 5,783 0 5,783
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.84% 0.00% 99.84%
CAC SANTA CLARA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,526 0 4,526
N° de atenciones totales 0 0 4,530 0 4,530
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.91% 0.00% 99.91%
CAC UNICACHI N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,489 0 3,489
N° de atenciones totales 0 0 3,490 0 3,490
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,112 0 1,112
N° de atenciones totales 0 0 1,112 0 1,112
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUACHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,665 0 1,665
N° de atenciones totales 0 0 1,674 0 1,674
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.46% 0.00% 99.46%
CAC CHIMBOTE N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,351 0 3,351
N° de atenciones totales 0 0 3,352 0 3,352
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC LAMBRAMANI N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,224 0 2,224
N° de atenciones totales 0 0 2,226 0 2,226
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.91% 0.00% 99.91%
CAC JULIACA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,352 0 2,352
N° de atenciones totales 0 0 2,353 0 2,353
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%
CAC PORONGOCHE II N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,229 0 2,229
N° de atenciones totales 0 0 2,230 0 2,230
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%
CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,992 0 2,992
N° de atenciones totales 0 0 2,999 0 2,999
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.77% 0.00% 99.77%
TOTAL N° de i con espera menor a 15 min. 3,092 143 221,545 332 225,112
N° de atenciones totales 3,249 158 221,949 381 225,737
% (TEAP) - TOTAL 95.17% 90.51% 99.82% 87.14% 99.72%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ARNO: 2020
MES: DICIEMBRE
INDICADOR: DESERCION EN ATENCION PRESENCIAL (DAP)
OBIJETIVO: Medir el porcentaje de usuarios que desistieron de realizar un trémite.
N2 DE USUARIOS QUE DESISTIERON DE LA ATENCION N2 TOTAL DE USUARIOS
OFICINAS AL MES ATENDIDOS AL MES DA (<)
CAC ANGAMOS 0 3,817 0.00%
CAC AREQUIPA 4 4,704 0.09%
CAC AREQUIPA CERRO COLORADO 1 3,231 0.03%
CAC AYACUCHO 1 1,761 0.06%
CAC BEGONIAS 1 3,979 0.03%
CAC CAJAMARCA | 3 5,811 0.05%
CAC CENTRO CIVICO 0 5212 0.00%
CAC CHICLAYO | 7 6,409 0.11%
CAC CHICLAYO III 6 3,570 0.17%
CAC CHIMBOTE 1 3,352 0.03%
CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO 0 1,112 0.00%
CAC CHORRILLOS 1 5,220 0.02%
CAC CUSCO 1 3,211 0.03%
CAC CUSCO CENTRO 5 4 2,202 0.18%
CAC CUSCO REAL PLAZA 0 3,800 0.00%
CAC HUACHO 4 1,674 0.24%
CAC HUANCAYO 2 6,625 0.03%
CAC HUANUCO 0 3,811 0.00%
CAC HUARAZ 0 4,352 0.00%
CACICA 5 3,612 0.14%
CACILO 0 1,737 0.00%
CAC IQUITOS 2 3,146 0.06%
CACJIRON DE LA UNION 1 10 4,555 0.22%
CAC JOCKEY PLAZA 3 5,813 0.05%
CAC JULIACA 1 2,353 0.04%
CAC JULIACA REAL PLAZA 0 4,311 0.00%
CAC LA MOLINA 1 2,280 0.04%
CAC LAMBRAMANI 2 2,226 0.09%
CAC LARCO 0 3,908 0.00%
CAC MALL DEL SUR 0 9,391 0.00%
CAC MALVITEC 0 889 0.00%
CAC MEGAPLAZA 7 12,439 0.06%
CAC MINKA 10 5,045 0.20%
CAC PIURA OPEN PLAZA 3 4,600 0.07%




CAC PIURA REAL PLAZA 4 5,537 0.07%
CAC PLAZA LIMA NORTE 11 7,047 0.16%
CAC PORONGOCHE | 0 5,163 0.00%
CAC PORONGOCHE Il 1 2,230 0.04%
CAC PRIMAVERA 0 4,041 0.00%
CAC PUCALLPA 0 3,218 0.00%
CAC PUERTO MALDONADO 0 2,089 0.00%
CACPUNO 1 2,579 0.04%
CAC SALAVERRY 4 4,340 0.09%
CAC SAN ANDRES 0 2,324 0.00%
CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO 6 2,999 0.20%
CAC SAN MIGUEL 145 6,222 2.33%
CAC SANTA ANITA 1 5,887 0.02%
CAC SANTA CLARA 4 4,530 0.09%
CAC TACNA 0 3,638 0.00%
CAC TARAPOTO 0 1,707 0.00%
CAC TRUJILLO 1 5 5,645 0.09%
CAC TRUJILLO 2 10 4,493 0.22%
CAC TRUJILLO 3 9 5,783 0.16%
CAC TUMBES 2 2,617 0.08%
CAC UNICACHI 1 3,490 0.03%
TOTAL 284 225,737 0.13%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2020
MES: DICIEMBRE
INDICADOR: CORTE DE LA ATENCION TELEFONICA POR LA EMPRESA OPERADORA (CAT)
OBJETIVO: Medir el porcentaje de llamadas que no fueron finalizadas por el usuario (ej. asistente de empresa operadora finalizé la llamada).
CANAL DE ATENCION N2 DE LLAMADAS NO FINALIZADAS POR EL USUARIO LELCAGEL LU LS CAT (%)
ATENDIDAS
Canal de Atencién Telefénica 123 84,653 1,591,219 5.32%
Canal de Atencidn Telefénica 0800-00-911 210 11,536 1.82%
TOTAL 84,863 1,602,755 5.29%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2020
MES: DICIEMBRE
INDICADOR: RAPIDEZ POR ATENCION EN VOZ HUMANA (AVH)
OBJETIVO: Medir el porcentaje de rapidez de atencién por voz humana
N2 DE LLAMADAS CON LA OPCION DE
INDICADOR AVH1 COMUNICACION AL OPERADOR HUMANO SE N2 TOTAL DE LLAMADAS AVH1 (%)
PRESENTA DENTRO DE LOS PRIMEROS 40 SEGUNDOS
Canal de Atenci6n Telefénica 123 1,765,486 1,765,486 100.00%
Canal de Atencién Telefénica 0800-00-911 12,327 12,327 100.00%
N2 DE LLAMADAS ATENDIDAS POR UN OPERADOR N2 TOTAL DE LLAMADAS
INDICADOR AVH2 HUMANO DENTRO DE LOS PRIMEROS 20 SEGUNDOS ATENDIDAS POR UN AVH2 (%)
LUEGO DE MARCADA ESTA OPCION OPERADOR HUMANO
Canal de Atenci6n Telefénica 123 1,126,854 1,591,219 70.82%
Canal de Atencién Telefénica 0800-00-911 10,366 11,536 89.86%




