DCV . NCS, enero 2022

NIVEL CALIDAD

DE SERVICIOS

Noviembre - Diciembre 2021

Atencion telefdénica

Llamadas recibidas Llamadas atendidas
m Noviembre 669 B Noviembre 657/98,21%

Diciembre 623 Diciembre 607 /97,43%

Total bimestre 1.292 Total bimestre 1.264/97,83%

v \ 4
%
90% 97,83%
Estdandar comprometido Porcentaje de llamadas
segun NCS. atendidas.

Disponibilidad de los servicios

Disponibilidad global de los servicios (¥)

M Noviembre 100%
Diciembre 99,91%
Promedio bimestre 99,95%

90% 99,95%
Estdndar comprometido Disponibilidad de
segin NCS. los servicios DCV.

(*) Disponibilidad de los servicios: Porcentaje de tiempo que los servicios del DCV han estado funcionando o disponibles.
Se considera en esta medicion los servicios SADE, SADE WEB, DVP y Servicio PACTOS.

Tiempo de respuesta de los servicios

Total de interacciones Tiempo de respuesta de servicios
m Noviembre 1.860.103 ® Noviembre 0,15 segq.
Diciembre 1.735.063 Diciembre 0,13 seg.
Total bimestre 3.595.166 Promedio bimestre 0,14 seg.
v v
2 seg. 0,14 seg.
Estdndar comprometido Promedio

seguin NCS. bimestre



Pactos Banco Central de Chile

Noviembre
Mensajes procesados 210
Tiempo promedio de proceso por archivo 0,86 seg.
Porcentaje de cumplimiento 99,52%
Archivos con tiempo de proceso mayor a 1 min. 1

Cumplimiento comprometido: 98% de mensajes
en menos de 1 minutos.

Cumplimiento Registro de Operaciones

Diciembre

196

3,65 sec.

100%

0

Total bimestre

406

2,206 sec.

99,76%

1

Cumplimiento de servicio 99,76%

Noviembre Diciembre Promedio bimestre
Cédmara Contado Normal (CN) 100% 100% 100%
Cémara Pago Mafiana (PM) 100% 100% 100%
Camara Pago Hoy (PH) 100% 100% 100%
Cémara Simultdnea 100% 100% 100%
Estdandar comprometido: 10 minutos para cada registro diario.
° ° o ° o 2 °
Cumplimiento Liquidacion de Operaciones
Noviembre Diciembre Promedio bimestre
Cédmara Contado Normal (CN) 100% 100% 100%
Cédmara Pago Mafana (PM) 100% 100% 100%
Camara Pago Hoy (PH) 100% 100% 100%
Camara Simultanea 100% 100% 100%
Estdandar comprometido: 10 minutos para cada liquidacién diaria.
Encuesta Calidad de Servicio DCV
Nota Numero
encuestados
Evaluacién global de los servicios DCV 6,6 114
Evaluacion global de la capacidad del dcv de responder a sus usuarios ante contingencia por covid 19 6,6 114
Evaluacion global a la continuidad operacional ante contingencia covid 19 6,7 114
Evaluacidn global al canal de atencidn telefénico ante contingencia covid 19 6,8 47
Evaluacion global al canal de atencidn correo electrénico ante contingencia covid 19 6,6 63
Evaluacion global al canal de informacidon pagina web ante contingencia covid 19 6,6 49
Evaluacién general atencidn recibida de la mesa atencién de clientes 6,7 54

Nota: los valores corresponden al promedio de notas de 1 a 7 con que los encuestados evaltian cada servicio.
El estudio calidad de servicios del DCV para el afio 2021, es realizado por IPSOS a través de un estudio

autoadministrado via correo electrénico.

Se realizard en los meses de marzo, mayo, julio, septiembre y noviembre.



