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Nivel de
Calidad de Servicios

o
Septiembre - Octubre 2019

‘ Atencidn telefdénica

Llamadas recibidas Llamadas atendidas
® Septiembre 1.152 ® Septiembre 1.102/95,66%
® Octubre 1.149 ® Octubre 1.085/94,43%

Total Bimestre 2.301 Total Bimestre 2.187/95,05%

< 900/0 Estdndar comprometido segin NCS. ‘ 95,050/0 Porcentaje de llamadas atendidas.

Disponibilidad de los servicios @

Disponibilidad global
de los servicios (¥) 900/0 1000/0

® Septiembre 100% Estdndar comprometido Disponibilidad de
® Octubre 100% segun NCS. los servicios DCV.

Promedio bimestre  100%

Nota: Disponibilidad de los servicios: porcentaje de tiempo que los servicios del DCV han estado funcionando o disponibles.
Se considera en esta medicién los servicios SADE, SADE WEB, DVP y Servicio PACTOS.

(— ‘I/-.\ Tiempo de respuesta de los servicios
7 1Y

Total de respuesta

Total de Interacciones de servicios

® Septiembre 1.984.067 @® Septiembre 0,16 seg.

® Octubre 2.348.018 ® Octubre 0,17 seg.
Total Bimestre 4.332.085 Promedio bimestre 0,17 seg.

< 2 Seg Estdndar comprometido segtin NCS. ‘ 0’17 Seg Promedio bimestre

Nota: se entiende por “interaccién”, cualquier accién que realiza un usuario en el sistema del DCV, y que tiene un estandar comprometido segtin NCS de 2 seg. de tiempo de respuesta.



Pactos Banco Central de Chile ﬁ

Septiembre Octubre Total Bimestre
Mensajes procesados 833 466 1.299
Tiempo promedio de proceso por mensaje 5,56 segq. 1,73 segq. 3,65 seg.
Porcentaje de cumplimiento 99,88% 99,79% 99,84%
Mensajes con tiempo de proceso mayor a 1 min 1 1 2

Cumplimiento comprometido o (0) - -
< 98% de mensajes en menos de: 1 min ‘ 99,84 /0 Cumplimiento de servicio.

E;l:f Cumplimiento Registro de Operaciones

Septiembre Octubre 'E"i‘r’n“gggjg
Camara contado normal (CN) 100% 100% 100%
Cédmara pago mainana (PM) 100% 100% 100%
Cdmara pago hoy (PH) 100% 100% 100%
Camara simultanea 100% 100% 100%

< Estdndar 10 min para cada registro diario. >

Cumplimiento Liquidacion de Operaciones I—g;l:l-

Septiembre Octubre PB"i?n"e'ggrig
Cédmara contado normal (CN) 100% 100% 100%
Camara pago mafiana (PM) 100% 100% 100%
Camara pago hoy (PH) 100% 100% 100%
Camara simultanea 100% 100% 100%

Estandar 10 min para cada liquidacién diaria. )

Encuesta Calidad de Servicio DCV

Nota N° Encuestados
Evaluacion global de los servicios DCV 6,5 120
Evaluacion global servicios de custodia 6,6 96
Evaluacién global de servicios de custodia internacional 6,2 11
Evaluacion servicio de registro y depdsito de nuevas emisiones 6,8 15
Evaluacion global registro electrénico de prendas 6.7 10
Evaluacion general atencion recibida de la mesa atencion de clientes 6.6 104

Nota: Los valores corresponden a la nota de 1 a 7 con que los encuestados evaldan cada servicio.
El estudio de Calidad de Servicios DCV para el afo 2019, se realiza sélo en los meses de marzo, mayo, julio, septiembre y noviembre.



