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NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIOS
PERIODO MARZO - ABRIL 2018

SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

Llamadas recibidas: Llamadas atendidas:

Marzo 1.025 Marzo 966 / 94,24%
B Abril 906 B Abril 877 196,80%
® Total Bimestre 1.843/95,44%

m Total Bimestre 1.931

Porcentaje de llamadas atendidas:

90% 95,44%

L Estdndar comprometido segin NCS:

DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS

Disponibilidad global
de los servicios:

Marzo 100%
B Abril 100%
® Total Bimestre 100%

Disponibilidad de

Estandar comprometidos
los servicios DCV.

segun NCS.

(*) Disponibilidad de los servicios: porcentaje de tiempo que los servicios del DCV han estado funcionando o disponibles.
A Septiembrer porcentaje de disponibilidad, menor es el tiempo de interrupcion y viceversa.
Se considera en esta medicion los servicios SADE, SADE WEB, DVP y Servicio PACTOS.



TIEMPO DE RESPUESTA DE LOS SERVICIOS

Total de transacciones: Tiempo de respuesta de los servicios:
= Marzo 2.106.807 B Marzo 0,33 segundos
= Abril 2.101.461 = Abril 0,35 segundos
m Total Bimestre 4.208.268 ® Tiempo promedio 0,34 segundos
Estdndar comprometido segin NCS: Tiempo promedio de respuesta:
2 segundos 0,34 segundos

PACTOS BANCO CENTRAL DE CHILE

Abril Total Bimestre

2.628

Mensajes procesados 1.356

Tiempo promedio de proceso por archivo 0,62 seg. 1,14 seg. 0,88 seg.

Porcentaje de cumplimiento 100,00% 99,93% 99,97%

Archivos con tiempo de proceso mayor a 1 min

Cumplimiento comprometido 98% de
mensajes en menos de:

1 minuto

Cumplimiento de servicio:

99,97%
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CUMPLIMIENTO REGISTRO DE OPERACIONES

Marzo Abril Total Bimestre

Camara contado normal (CN) 100% 100% 100%

100%

Camara pago mafiana (PM) 100%

100%

Camara pago hoy (PH) 100% 100%

Camara simultanea 95% 95% 95%

Estandar

10 minutos

para cada registro diario




=

CUMPLIMIENTO LIQUIDACION DE OPERACIONES

Céamara contado normal (CN)
Camara pago mafiana (PM) 100%

Abril

Total Bimestre

100% 100%

100% 100%

100% 100%

Camara pago hoy (PH)

Camara simultanea

100%

100%

Estandar

10 minutos

para cada liquidacion diaria
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ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO DCV

Numero encuestados
Evaluacion global de los servicios DCV
Evaluacion global servicios de custodia

Evaluacion global servicios de custodia internacional

7,0

Evaluacion servicio de registro y deposito de nuevas emisiones

7,0

Evaluacidn globals registro electrénico de prendas

Evaluacion general atencion recibida de la mesa atencion de clientes 6,5

Nota: los valores corresponden a la nota de 1 a 7 con que los encuestados evaluan cada servicio.
El estudio calidad de servicios DCV para el afio 2018, se realiza solo en los meses de marzo, mayo, julio, septiembre y noviembre
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