EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

ANO: 2021
MES: MARZO
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 0.00 243.00 0.00%
CAC MALL DEL SUR 0.00 250.00 0.00%
CAC PLAZA LIMA NORTE 0.00 260.00 0.00%
CACILO 0.00 258.00 0.00%
CAC HUANCAYO 0.00 270.00 0.00%
CAC CHICLAYO | 0.00 260.00 0.00%
CACTARAPOTO 0.00 217.25 0.00%
CAC BEGONIAS 0.00 248.50 0.00%
CAC LA MOLINA 0.00 257.25 0.00%
CAC PRIMAVERA 0.00 290.00 0.00%
CAC CUsCco 0.00 235.00 0.00%
CAC CUSCO CENTRO 5 0.00 235.00 0.00%
CAC CUSCO REAL PLAZA 0.00 243.00 0.00%
CACPUNO 0.00 298.00 0.00%
CAC SAN ANDRES 0.00 235.00 0.00%
CAC SALAVERRY 0.00 279.00 0.00%
CAC AYACUCHO 0.00 257.25 0.00%
CAC 1QUITOS 0.00 248.50 0.00%
CAC JIRON DE LA UNION 1 0.00 213.25 0.00%
CAC CHICLAYO 1l 0.00 223.00 0.00%
CAC PIURA REAL PLAZA 0.00 341.00 0.00%
CACTRUJILLO 1 0.00 245.00 0.00%
CACTUMBES 0.00 223.00 0.00%
CACTACNA 0.00 275.00 0.00%
CAC CHIMBOTE 0.00 219.00 0.00%
CAC HUARAZ 0.00 196.00 0.00%
CAC CENTRO CIVICO 0.00 270.00 0.00%
CAC LARCO 0.00 239.75 0.00%
CAC PUERTO MALDONADO 0.00 266.00 0.00%
CACTRUJILLO 2 0.00 264.25 0.00%
CAC AREQUIPA 0.00 298.00 0.00%
CAC JULIACA REAL PLAZA 0.00 314.00 0.00%
CAC PUCALLPA 0.00 207.50 0.00%
CAC SAN MIGUEL 0.00 270.00 0.00%
CAC PIURA OPEN PLAZA 0.00 297.00 0.00%
CAC MALVITEC 0.00 257.25 0.00%
CAC MINKA 0.00 243.00 0.00%
CAC AREQUIPA CERRO COLORADO 0.00 270.00 0.00%
CAC PORONGOCHE | 0.00 260.00 0.00%
CAC MEGAPLAZA 0.00 270.00 0.00%
CAC CAJAMARCA | 0.00 258.50 0.00%
CAC JOCKEY PLAZA 0.00 248.50 0.00%
CAC HUANUCO 0.00 270.00 0.00%
CACTRUJILLO 3 0.00 274.50 0.00%
CAC SANTA ANITA 0.00 270.00 0.00%
CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO 0.00 223.00 0.00%
CAC SANTA CLARA 0.00 288.00 0.00%
CAC UNICACHI 0.00 284.00 0.00%
CACICA 0.00 270.00 0.00%
CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO 0.00 257.25 0.00%
CAC LAMBRAMANI 0.00 310.00 0.00%
CAC HUACHO 0.00 243.00 0.00%
CAC JULIACA 0.00 298.00 0.00%
CAC PORONGOCHE 11 0.00 270.00 0.00%
Canal de Atencién Telefénica 0800-00-800 0.00 744.00 0.00%
Canal de Atencién Telefénica 0800-00-911 0.00 744.00 0.00%
Canal de Atencidn Telefénica 123 0.00 744.00 0.00%
Canal de Atencién Telefénica 135 0.00 744.00 0.00%
Total general 0.00 16987.50 0.00%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2021
MES: MARZO
INDICADOR: TIEMPO DE ESPERA PARA ATENCION PRESENCIAL (TEAP)
OBIJETIVO: Medir el porcentaje de los usuarios que esperaron menos de 15 minutos.
NOMBRE DE OFICINA ALTAS BAJAS CONSULTAS RECLAMOS TOTAL TEAP
CAC AREQUIPA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 ] 4,198 0 4,198
N° de atenciones totales 0 0 4,198 0 4,198
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC AREQUIPA CERRO COLORADO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,736 0 3,736
N° de atenciones totales 0 0 3,736 0 3,736
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC AYACUCHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,793 0 1,793
N° de atenciones totales 0 0 1,793 0 1,793
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC BEGONIAS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,785 0 3,785
N° de atenciones totales 0 0 3,785 0 3,785
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CAJAMARCA | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,261 0 4,261
N° de atenciones totales 0 0 4,261 0 4,261
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CHICLAYO | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,712 0 4,712
N° de atenciones totales 0 0 4,712 0 4,712




% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CHICLAYO Il N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,362 0 3,362
N° de atenciones totales 0 0 3,362 0 3,362
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CHORRILLOS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,630 0 4,630
N° de atenciones totales 0 0 4,630 0 4,630
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CUSCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,614 0 3,614
N° de atenciones totales 0 0 3,614 0 3,614
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CUSCO CENTRO 5 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,619 0 1,619
N° de atenciones totales 0 0 1,619 0 1,619
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CUSCO REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,065 0 3,065
N° de atenciones totales 0 0 3,065 0 3,065
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUANCAYO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,198 0 3,198
N° de atenciones totales 0 0 3,198 0 3,198
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUANUCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 8 0 3,004 0 3,012
N° de atenciones totales 8 0 3,004 0 3,012
% (TEAP) 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUARAZ N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,419 0 3,419
N° de atenciones totales 0 0 3,419 0 3,419
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACICA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 5 0 3,069 0 3,074
N° de atenciones totales 5 0 3,069 0 3,074
% (TEAP) 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACILO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,247 0 1,247
N° de atenciones totales 0 0 1,247 0 1,247
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC IQUITOS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,341 0 3,341
N° de atenciones totales 0 0 3,341 0 3,341
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC JIRON DE LA UNION 1 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,491 0 4,491
N° de atenciones totales 0 0 4,491 0 4,491
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC JOCKEY PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,604 0 4,604
N° de atenciones totales 0 0 4,604 0 4,604
% (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 0 2,305 0 2,305
N° de atenciones totales 0 0 2,305 0 2,305
% (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 2,784 0 2,784
N° de atenciones totales 0 0 2,784 0 2,784
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC LARCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 599 69 1,970 36 2,674
N° de atenciones totales 605 69 1,984 36 2,694
% (TEAP) 99.01% 100.00% 99.29% 100.00% 99.26%
CAC MALL DEL SUR N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 8,071 0 8,071
N° de atenciones totales 0 0 8,071 0 8,071
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC MALVITEC N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,188 0 1,188
N° de atenciones totales 0 0 1,189 0 1,189
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.92% 0.00% 99.92%
CAC MEGAPLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 10,296 0 10,296
N° de atenciones totales 0 0 10,296 0 10,296
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PIURA OPEN PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,837 0 4,837
N° de atenciones totales 0 0 4,838 0 4,838
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%
CAC PIURA REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,336 0 4,336
N° de atenciones totales 0 0 4,336 0 4,336
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PORONGOCHE | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,866 0 2,866
N° de atenciones totales 0 0 2,867 0 2,867
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC PRIMAVERA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,036 0 3,036
N° de atenciones totales 0 0 3,039 0 3,039
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.90% 0.00% 99.90%
CAC PUCALLPA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,361 0 3,361
N° de atenciones totales 0 0 3,361 0 3,361
% (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 1,922 0 1,922
N° de atenciones totales 0 0 1,922 0 1,922
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACPUNO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,906 0 1,906
N° de atenciones totales 0 0 1,906 0 1,906
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC SALAVERRY N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,825 0 2,825
N° de atenciones totales 0 0 2,825 0 2,825
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC SAN ANDRES N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,665 0 1,665
N° de atenciones totales 0 0 1,665 0 1,665
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC SAN MIGUEL N° de atenciones con espera menor a 15 min. 842 59 1,531 220 2,652
N° de atenciones totales 918 65 1,624 260 2,867
% (TEAP) 91.72% 90.77% 94.27% 84.62% 92.50%
CACTACNA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,221 0 2,221
N° de atenciones totales 0 0 2,226 0 2,226
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.78% 0.00% 99.78%
CAC TARAPOTO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,244 0 2,244
N° de atenciones totales 0 0 2,245 0 2,245
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%
CACTRUJILLO 1 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 5,203 0 5,203
N° de atenciones totales 0 0 5,203 0 5,203
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC TRUJILLO 2 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,688 0 3,688
N° de atenciones totales 0 0 3,688 0 3,688
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%




CAC TUMBES N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,531 0 2,531
N° de atenciones totales 0 0 2,531 0 2,531
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PLAZA LIMA NORTE N° de atenciones con espera menor a 15 min. 100 5 4,541 11 4,657
N° de atenciones totales 100 5 4,547 11 4,663
% (TEAP) 100.00% 100.00% 99.87% 100.00% 99.87%
CAC MINKA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 6 0 4,145 1 4,152
N° de atenciones totales 6 0 4,145 1 4,152
% (TEAP) 100.00% 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%
CAC CENTRO CIVICO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,962 0 3,962
N° de atenciones totales 0 0 3,963 0 3,963
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC SANTA ANITA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,796 0 4,796
N° de atenciones totales 0 0 4,797 0 4,797
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%
CACTRUJILLO 3 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,383 0 4,383
N° de atenciones totales 0 0 4,383 0 4,383
% (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 2,626 0 2,626
N° de atenciones totales 0 0 2,626 0 2,626
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC UNICACHI N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,802 0 1,802
N° de atenciones totales 0 0 1,803 0 1,803
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.94% 0.00% 99.94%
CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,330 0 1,330
N° de atenciones totales 0 0 1,330 0 1,330
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUACHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,604 0 2,604
N° de atenciones totales 0 0 2,604 0 2,604
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CHIMBOTE N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,542 0 2,542
N° de atenciones totales 0 0 2,542 0 2,542
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC LAMBRAMANI N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,038 0 2,038
N° de atenciones totales 0 0 2,038 0 2,038
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC JULIACA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,825 0 1,825
N° de atenciones totales 0 0 1,825 0 1,825
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PORONGOCHE II N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,719 0 1,719
N° de atenciones totales 0 0 1,719 0 1,719
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,565 0 2,565
N° de atenciones totales 0 0 2,565 0 2,565
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
TOTAL N° de i con espera menor a 15 min. 1,560 133 176,812 268 178,773
N° de atenciones totales 1,642 139 176,940 308 179,029
% (TEAP) - TOTAL 95.01% 95.68% 99.93% 87.01% 99.86%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2021
MES: MARZO
INDICADOR: DESERCION EN ATENCION PRESENCIAL (DAP)
OBJETIVO: Medir el porcentaje de usuarios que desistieron de realizar un tramite.
N2 DE USUARIOS QUE DESISTIERON DE LA ATENCION N2 TOTAL DE USUARIOS
OFICINAS AL MES ATENDIDOS AL MES DA (<)
CAC AREQUIPA 1 4,198 0.02%
CAC AREQUIPA CERRO COLORADO 0 3,736 0.00%
CAC AYACUCHO 0 1,793 0.00%
CAC CAJAMARCA | 0 4,261 0.00%
CAC CHICLAYO | 1 4,712 0.02%
CAC CHICLAYO Il 1 3,362 0.03%
CAC CUSCO 0 3,614 0.00%
CAC CUSCO CENTRO 5 0 1,619 0.00%
CAC CUSCO REAL PLAZA 1 3,065 0.03%
CAC HUARAZ 0 3,419 0.00%
CACILO 0 1,247 0.00%
CAC 1QUITOS 0 3,341 0.00%
CAC JULIACA 0 1,825 0.00%
CAC JULIACA REAL PLAZA 0 2,305 0.00%
CAC LAMBRAMANI 0 2,038 0.00%
CAC PIURA OPEN PLAZA 4 4,838 0.08%
CAC PIURA REAL PLAZA 1 4,336 0.02%
CAC PORONGOCHE | 1 2,867 0.03%
CAC PORONGOCHE Il 0 1,719 0.00%
CAC PUCALLPA 0 3,361 0.00%
CAC PUERTO MALDONADO 0 1,922 0.00%
CAC PUNO 4 1,906 0.21%
CAC SAN ANDRES 0 1,665 0.00%
CAC TACNA 5 2,226 0.22%
CAC TARAPOTO 1 2,245 0.04%
CACTRUJILLO 1 4 5,203 0.08%
CACTRUJILLO 2 0 3,688 0.00%
CAC TRUJILLO 3 11 4,383 0.25%
CAC TUMBES 1 2,531 0.04%
CAC BEGONIAS 7 3,785 0.18%
CAC CENTRO CIVICO 1 3,963 0.03%
CAC CHIMBOTE 0 2,542 0.00%
CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO 0 1,330 0.00%
CAC CHORRILLOS 2 4,630 0.04%
CAC HUACHO 0 2,604 0.00%
CAC HUANCAYO 1 3,198 0.03%
CAC HUANUCO 7 3,012 0.23%
CACICA 2 3,074 0.07%




CAC JIRON DE LA UNION 1 0 4,491 0.00%
CAC JOCKEY PLAZA 1 4,604 0.02%
CAC LA MOLINA 0 2,784 0.00%
CAC LARCO 0 2,694 0.00%
CAC MALL DEL SUR 3 8,071 0.04%
CAC MALVITEC 0 1,189 0.00%
CAC MEGAPLAZA 1 10,296 0.01%
CAC MINKA 2 4,152 0.05%
CAC PLAZA LIMA NORTE 23 4,663 0.49%
CAC PRIMAVERA 1 3,039 0.03%
CAC SALAVERRY 3 2,825 0.11%
CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO 0 2,565 0.00%
CAC SAN MIGUEL 39 2,867 1.36%
CAC SANTA ANITA 2 4,797 0.04%
CAC SANTA CLARA 0 2,626 0.00%
CAC UNICACHI 1 1,803 0.06%
TOTAL 132 179,029 0.07%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2021
MES: MARZO
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 87,827 1,682,099 5.22%
TOTAL 87,827 1,682,099 5.22%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2021
MES: MARZO
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 Atencién Telefénica 123 2,057,266 2,057,266 100.00%
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 123 728,720 1,682,099 43.32%




