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MARZO - ABRIL 2011

NWEL DENCALIDAD DE SERVICIO

PORCENTAJE DE LLAMADAS ATENDIDAS : 92,12%

SERVICIO ATENCION TELEFONICA MAC L L e R Eb bt

ESTANDAR COMPROMETIDO SEGUN NCS : 90%

DESCRIPCION TOTAL BIMESTRE
Llamadas recibidas 1.869 2.228 4.097
Llamadas atendidas 1.731 2.043 3.774
Porcentaje de llamadas atendidas 92,62% 91,70% 92,12%

ENCUESTA SATISFACCION USUARIO OO0
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Evaluacion servicio de BRAA. NIA NIA 0 N/A Om
5 5 5 *
Evaluacion servicio de FLI. N/A 100 1 100
50m
Evaluacion servicio de custodia. 91 9 o1 92
Evaluacién servicio cAmara de compensacion. -100 =
N/A 0 1 0
Evaluacion general de atencion recibida de la mesa de
atencion de clientes. o 91 85 91 10m
3 S S $ T g 85 2
[s] % © 5] 4 o ® 0 s
- 2 @ I o 5 50 !
) S . , . K g2 = 3 E2
Porcentajes: corresponden a las calificaciones de nota 6 y 7 que los usuarios encuestados le asignaron a cada servicio. ° xz i © 38
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Encuestados: corresponde al nimero de personas promedio que respondieron la encuesta “Panel de Usuarios” g g i
. . - @
realizada por Adimark, durante el periodo. 8

Nota: El servicio BRAA; no es evaluado en el periodo marzo - abril.

DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DCV : 99,68%

DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS OO0

ESTANDAR COMPROMETIDO SEGUN NCS : 99,8%

DESCRIPCION ABRIL '\ TOTAL BIMESTRE

Disponibilidad global de los servicios 99,97% 99,39% 99,68%

Disponibilidad de los servicios: porcentaje de tiempo que los servicios del DCV han estado funcionando o disponibles. A mayor porcentaje de disponibilidad menor es el tiempo de interrupcién y viceversa. Se considera
en esta medicién los servicios SADE , SADE WEB, DVP y FLI.
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MARZO - ABRIL 2011

NWEL DENCALIDAD DE SERVICIO

TIEMPO DE RESPUESTA DE LOS SERVICIOS

DESCRIPCION MARZO ABRIL TOTAL BIMESTRE

Promedio tiempo de respuesta servicios 0,81 seg. 0,97 seg. 0,89 seg.

PROMEDIO TIEMPO TOTAL DE RESPUESTA : 0,89 SEG.

ESTANDAR COMPROMETIDO SEGUN NCS : 2 SEG.

Tiempo respuesta: tiempo que transcurre desde que una peticién o transaccion originada por un usuario y recibida por el DCV, es procesada y despachada por sus servidores.

Este lapso no incluye el tiempo de transferencia de la informacién desde la red hacia los servidores del DCV y viceversa.

ARCHIVOS FE.L.I.

DESCRIPCION ABRIL TOTAL BIMESTRE
Archivos procesados 2.608 2.401 5.009
Tiempo promedio de proceso por archivo 1min. 10 seg. 1 min. 21 seg. 1 min. 15 seg.
Archivos con tiempo de proceso mayor a 4,5 minutos 0 11 11

F.L.I.: Facilidad de Liquidez Intradia.

CAMARA DE COMPENSACION PAGADERA HOY (P.H.)

DESCRIPCION ABRIL TOTAL BIMESTRE
Registros procesados 6.189 5.297 11.486
Tiempo promedio por registro 0,46 seg. 0,48 seg. 0,47 seg.

Camara de compensacion pagadera hoy (P.H.): liquidacién multilateral de operaciones intradia.

PROMEDIO TIEMPO RESPUESTA POR ARCHIVO : 1 MIN. 15 SEG.

ESTANDAR COMPROMETIDO SEGUN NCS : 4 MIN. 30 SEG.

PROMEDIO TIEMPO RESPUESTA POR REGISTRO : 0,47 SEG.

ESTANDAR COMPROMETIDO SEGUN NCS : 2 SEG.
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