EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

ANO: 2021
MES: MAYO
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 ANGAMOS 0.00 104.25 0.00%
CAC CHORRILLOS 0.00 234.00 0.00%
CAC MALL DEL SUR 0.00 260.00 0.00%
CAC PLAZA LIMA NORTE 0.00 293.00 0.00%
CACILO 0.00 238.00 0.00%
CAC HUANCAYO 0.00 303.50 0.00%
CAC CHICLAYO | 0.00 254.75 0.00%
CACTARAPOTO 0.00 254.75 0.00%
CAC BEGONIAS 0.00 203.75 0.00%
CAC LA MOLINA 0.00 199.75 0.00%
CAC PRIMAVERA 0.00 293.00 0.00%
CAC CusCco 0.00 217.00 0.00%
CAC CUSCO CENTRO 5 0.00 217.00 0.00%
CAC CUSCO REAL PLAZA 0.00 234.00 0.00%
CAC PUNO 0.00 272.00 0.00%
CAC SAN ANDRES 0.00 272.00 0.00%
CAC SALAVERRY 0.00 293.00 0.00%
CAC AYACUCHO 0.00 203.75 0.00%
CAC1QUITOS 0.00 199.75 0.00%
CAC JIRON DE LA UNION 1 0.00 199.75 0.00%
CAC CHICLAYO 1l 0.00 205.00 0.00%
CAC PIURA REAL PLAZA 0.00 293.00 0.00%
CACTRUJILLO 1 0.00 260.00 0.00%
CAC TUMBES 0.00 260.00 0.00%
CACTACNA 0.00 272.00 0.00%
CAC CHIMBOTE 0.00 205.00 0.00%
CAC HUARAZ 0.00 205.00 0.00%
CAC CENTRO CIVICO 0.00 260.00 0.00%
CAC LARCO 0.00 199.75 0.00%
CAC PUERTO MALDONADO 0.00 272.00 0.00%
CACTRUJILLO 2 0.00 287.75 0.00%
CAC AREQUIPA 0.00 238.00 0.00%
CAC JULIACA REAL PLAZA 0.00 244.00 0.00%
CAC PUCALLPA 0.00 253.75 0.00%
CAC SAN MIGUEL 0.00 293.00 0.00%
CAC PIURA OPEN PLAZA 0.00 293.00 0.00%
CAC MALVITEC 0.00 199.75 0.00%
CAC MINKA 0.00 234.00 0.00%
CAC AREQUIPA CERRO COLORADO 0.00 280.00 0.00%
CAC PORONGOCHE | 0.00 283.00 0.00%
CAC MEGAPLAZA 0.00 260.00 0.00%
CAC CAJAMARCA | 0.00 249.50 0.00%
CAC JOCKEY PLAZA 0.00 234.00 0.00%
CAC HUANUCO 0.00 260.00 0.00%
CACTRUJILLO 3 0.00 287.75 0.00%
CAC SANTA ANITA 0.00 293.00 0.00%
CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO 0.00 205.00 0.00%
CAC SANTA CLARA 0.00 293.00 0.00%
CAC UNICACHI 0.00 293.00 0.00%
CACICA 0.00 290.00 0.00%
CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO 0.00 254.75 0.00%
CAC LAMBRAMANI 0.00 280.00 0.00%
CAC HUACHO 0.00 234.00 0.00%
CAC JULIACA 0.00 217.00 0.00%
CAC PORONGOCHE Il 0.00 283.00 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 16695.00 0.00%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2021
MES: MAYO
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. 174 13 363 59 609
N° de atenciones totales 174 13 363 59 609
% (TEAP) 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
CAC AREQUIPA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,952 0 3,952
N° de atenciones totales 0 0 3,952 0 3,952
% (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 2,570 0 2,570
N° de atenciones totales 0 0 2,570 0 2,570
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC AYACUCHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,409 0 1,409
N° de atenciones totales 0 0 1,409 0 1,409
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC BEGONIAS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 553 20 1,658 116 2,347
N° de atenciones totales 554 20 1,662 116 2,352
% (TEAP) 99.82% 100.00% 99.76% 100.00% 99.79%
CAC CAJAMARCA | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,491 0 3,491




N° de atenciones totales 0 0 3,491 0 3,491
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CENTRO CIVICO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 471 6 2,432 82 2,991
N° de atenciones totales 472 6 2,441 82 3,001
% (TEAP) 99.79% 100.00% 99.63% 100.00% 99.67%
CAC CHICLAYO | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,876 0 3,876
N° de atenciones totales 0 0 3,876 0 3,876
% (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 2,789 0 2,789
N° de atenciones totales 0 0 2,789 0 2,789
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CHIMBOTE N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,363 0 2,363
N° de atenciones totales 0 0 2,363 0 2,363
% (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 1,257 0 1,257
N° de atenciones totales 0 0 1,257 0 1,257
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC CHORRILLOS 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 CUusco N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,191 0 3,191
N° de atenciones totales 0 0 3,191 0 3,191
% (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 1,714 0 1,714
N° de atenciones totales 0 0 1,714 0 1,714
% (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 2,238 0 2,238
N° de atenciones totales 0 0 2,239 0 2,239
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.96% 0.00% 99.96%
CAC HUACHO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,533 0 2,533
N° de atenciones totales 0 0 2,533 0 2,533
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUANCAYO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,679 0 3,679
N° de atenciones totales 0 0 3,679 0 3,679
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUANUCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,834 0 2,834
N° de atenciones totales 0 0 2,834 0 2,834
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC HUARAZ N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,212 0 3,212
N° de atenciones totales 0 0 3,212 0 3,212
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACICA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 2 1 2,304 0 2,307
N° de atenciones totales 2 1 2,304 0 2,307
% (TEAP) 100.00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACILO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,146 0 1,146
N° de atenciones totales 0 0 1,146 0 1,146
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC IQUITOS N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,047 0 3,047
N° de atenciones totales 0 0 3,048 0 3,048
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.97% 0.00% 99.97%
CAC JIRON DE LA UNION 1 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,347 0 4,347
N° de atenciones totales 0 0 4,347 0 4,347
% (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 4,291 0 4,291
N° de atenciones totales 0 0 4,292 0 4,292
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.98% 0.00% 99.98%
CACJULIACA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,459 0 1,459
N° de atenciones totales 0 0 1,459 0 1,459
% (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 1,974 0 1,974
N° de atenciones totales 0 0 1,974 0 1,974
% (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 1,911 0 1,911
N° de atenciones totales 0 0 1,912 0 1,912
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.95% 0.00% 99.95%
CAC LAMBRAMANI N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,745 0 1,745
N° de atenciones totales 0 0 1,748 0 1,748
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.83% 0.00% 99.83%
CAC LARCO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 931 35 957 135 2,058
N° de atenciones totales 1,054 42 1,083 165 2,344
% (TEAP) 88.33% 83.33% 88.37% 81.82% 87.80%
CAC MALL DEL SUR N° de atenciones con espera menor a 15 min. 336 29 6,454 92 6,911
N° de atenciones totales 337 29 6,456 92 6,914
% (TEAP) 99.70% 100.00% 99.97% 100.00% 99.96%
CAC MALVITEC N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 914 0 914
N° de atenciones totales 0 0 914 0 914
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC MEGAPLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 ] 8,198 0 8,198
N° de atenciones totales 0 0 8,198 0 8,198
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC MINKA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 1,059 57 2,000 170 3,286
N° de atenciones totales 1,062 57 2,005 172 3,296
% (TEAP) 99.72% 100.00% 99.75% 98.84% 99.70%
CAC PIURA OPEN PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,778 0 3,778
N° de atenciones totales 0 0 3,778 0 3,778
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PIURA REAL PLAZA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,644 0 3,644
N° de atenciones totales 0 0 3,644 0 3,644
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PLAZA LIMA NORTE N° de atenciones con espera menor a 15 min. 208 5 3,448 148 3,809
N° de atenciones totales 242 13 3,944 197 4,396
% (TEAP) 85.95% 38.46% 87.42% 75.13% 86.65%
CAC PORONGOCHE | N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,719 0 2,719
N° de atenciones totales 0 0 2,719 0 2,719
% (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 1,162 0 1,162
N° de atenciones totales 0 0 1,162 0 1,162
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PRIMAVERA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,654 0 2,654
N° de atenciones totales 0 0 2,654 0 2,654




% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PUCALLPA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,508 0 2,508
N° de atenciones totales 0 0 2,508 0 2,508
% (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 2,428 0 2,428
N° de atenciones totales 0 0 2,428 0 2,428
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC PUNO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,701 0 1,701
N° de atenciones totales 0 0 1,701 0 1,701
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC SALAVERRY N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,331 0 2,331
N° de atenciones totales 0 0 2,331 0 2,331
% (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 1,345 0 1,345
N° de atenciones totales 0 0 1,345 0 1,345
% (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 2,153 0 2,153
N° de atenciones totales 0 0 2,155 0 2,155
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.91% 0.00% 99.91%
CAC SAN MIGUEL N° de atenciones con espera menor a 15 min. 1,166 65 1,805 251 3,287
N° de atenciones totales 1,294 78 2,020 304 3,696
% (TEAP) 90.11% 83.33% 89.36% 82.57% 88.93%
CAC SANTA ANITA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,470 0 4,470
N° de atenciones totales 0 0 4,473 0 4,473
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.93% 0.00% 99.93%
CAC SANTA CLARA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,634 0 2,634
N° de atenciones totales 0 0 2,634 0 2,634
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACTACNA N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,528 0 2,528
N° de atenciones totales 0 0 2,538 0 2,538
% (TEAP) 0.00% 0.00% 99.61% 0.00% 99.61%
CAC TARAPOTO N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 1,356 0 1,356
N° de atenciones totales 0 0 1,356 0 1,356
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACTRUJILLO 1 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,972 0 4,972
N° de atenciones totales 0 0 4,972 0 4,972
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACTRUJILLO 2 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 3,665 0 3,665
N° de atenciones totales 0 0 3,665 0 3,665
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CACTRUJILLO 3 N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 4,664 0 4,664
N° de atenciones totales 0 0 4,664 0 4,664
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC TUMBES N° de atenciones con espera menor a 15 min. 0 0 2,187 0 2,187
N° de atenciones totales 0 0 2,187 0 2,187
% (TEAP) 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
CAC UNICACHI N° de atenciones con espera menor a 15 min. 452 51 825 115 1,443
N° de atenciones totales 461 52 842 121 1,476
% (TEAP) 98.05% 98.08% 97.98% 95.04% 97.76%
TOTAL N° de i con espera menor a 15 min. 5,352 282 148,923 1,168 155,725
N° de atenciones totales 5,652 311 149,819 1,308 157,090
% (TEAP) - TOTAL 94.69% 90.68% 99.40% 89.30% 99.13%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ARNO: 2021
MES: MAYO
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 ANGAMOS 10 609 1.64%
CAC AREQUIPA 3 3,952 0.08%
CAC AREQUIPA CERRO COLORADO 0 2,570 0.00%
CAC AYACUCHO 0 1,409 0.00%
CAC BEGONIAS 15 2,352 0.64%
CAC CAJAMARCA | 1 3,491 0.03%
CAC CENTRO CIVICO 73 3,001 2.43%
CAC CHICLAYO | 3 3,876 0.08%
CAC CHICLAYO III 1 2,789 0.04%
CAC CHIMBOTE 0 2,363 0.00%
CAC CHIMBOTE 2 VILLAVICENCIO 0 1,257 0.00%
CAC CHORRILLOS 2 3,638 0.05%
CAC CUSCO 6 3,191 0.19%
CAC CUSCO CENTRO 5 0 1,714 0.00%
CAC CUSCO REAL PLAZA 1 2,239 0.04%
CAC HUACHO 0 2,533 0.00%
CAC HUANCAYO 0 3,679 0.00%
CAC HUANUCO 0 2,834 0.00%
CAC HUARAZ 5 3,212 0.16%
CACICA 7 2,307 0.30%
CACILO 0 1,146 0.00%
CAC IQUITOS 5 3,048 0.16%
CAC JIRON DE LA UNION 1 4 4,347 0.09%
CAC JOCKEY PLAZA 6 4,292 0.14%
CAC JULIACA 3 1,459 0.21%
CAC JULIACA REAL PLAZA 0 1,974 0.00%
CAC LA MOLINA 4 1,912 0.21%
CAC LAMBRAMANI 1 1,748 0.06%
CAC LARCO 44 2,344 1.88%
CAC MALL DEL SUR 14 6,914 0.20%
CAC MALVITEC 0 914 0.00%
CAC MEGAPLAZA 9 8,198 0.11%
CAC MINKA 50 3,296 1.52%
CAC PIURA OPEN PLAZA 1 3,778 0.03%




CAC PIURA REAL PLAZA 1 3,644 0.03%
CAC PLAZA LIMA NORTE 112 4,396 2.55%
CAC PORONGOCHE | 2 2,719 0.07%
CAC PORONGOCHE Il 3 1,162 0.26%
CAC PRIMAVERA 0 2,654 0.00%
CAC PUCALLPA 1 2,508 0.04%
CAC PUERTO MALDONADO 0 2,428 0.00%
CACPUNO 0 1,701 0.00%
CAC SALAVERRY 1 2,331 0.04%
CAC SAN ANDRES 0 1,345 0.00%
CAC SAN JUAN DE LURIGANCHO 1 2,155 0.05%
CAC SAN MIGUEL 73 3,696 1.98%
CAC SANTA ANITA 5 4,473 0.11%
CAC SANTA CLARA 1 2,634 0.04%
CAC TACNA 10 2,538 0.39%
CAC TARAPOTO 0 1,356 0.00%
CAC TRUJILLO 1 1 4,972 0.02%
CAC TRUJILLO 2 2 3,665 0.05%
CAC TRUJILLO 3 7 4,664 0.15%
CAC TUMBES 10 2,187 0.46%
CAC UNICACHI 41 1,476 2.78%
TOTAL 539 157,090 0.34%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2021
MES: MAYO
INDICADOR: CORTE DE LA ATENCION TELEFONICA POR LA EMPRESA OPERADORA (CAT)
OBJETIVO: Medir el porcentaje de llamadas que no fueron finalizadas por el usuario (e]. asistente de empresa operadora finalizé la llamada).
CANAL DE ATENCION N2 DE LLAMADAS NO FINALIZADAS POR EL USUARIO N TOTAL DE LLAMADAS CAT (%)
ATENDIDAS
Canal de Atencidn Telefénica 123 90,892 1,772,870 5.13%
TOTAL 90,892 1,772,870 5.13%
EMPRESA: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
ANO: 2021
MES: MAYO
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 2,012,555 2,012,555 100.00%
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 Atencién Telefénica 123 735,406 1,772,870 41.48%




