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SERVICIO ATENCIÓN TELEFÓNICA

SERVICIO ATENCIÓN ACCIONISTAS

SERVICIO ATENCIÓN CORREO ELECTRÓNICO

PERIODO ABRIL - JUNIO 2015

Porcentaje de
llamadas atendidas

97,9%

Estándar comprome do
según NSC

80%

Abril

Junio 2.175

Total Trimestre

Llamadas  recibidas

Mayo 3.299

9.393

3.919

Estándar comprome do según NCS
15 Minutos

Tiempo de espera promedio por accionista
2 Minutos, 5 Segundos

Tiempo promedio de espera en sala

0:02:05 (dos minutos, cinco segundos)

0:02:16

0:01:15

0:02:50

Estándar comprome do según NCS
48 horas.
Tiempo promedio de respuesta a consultas vía correo electrónico
48 horas.

NIVEL CALIDAD
DE SERVICIONCS

Llamadas atendidas

Abril

Junio

Total Trimestre

Mayo

9.193 / 97,9%

2.147 / 89,8%

3.239 / 98,1%

3.807 / 97,1%

Abril

Junio

Total Trimestre

Total de accionistas atendidos

Mayo 1.215

3.697

1.509

973

Tiempo promedio de respuesta

48 horas

48 hrs.

48 hrs

48 hrs.

Abril

Junio

Total Trimestre

Correos electrónicos recibidos

Mayo

5.568

1.694

2.584

1.290



NIVEL CALIDAD
DE SERVICIONCS

RECLAMOS ACCIONISTAS
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ENCUESTA SERVICIO AL ACCIONISTA

En el trimestre Abril – Junio se recibieron 10 reclamos, rela vos a problemas en la recepción de pagos de dividendos,
citaciones a juntas de accionistas y manejo de antecedentes legales.  Se ges onaron y se envía carta explica va a

cada accionista o se contacta telefónicamente.

PERIODO ABRIL - JUNIO 2015

Meses

Abril

Mayo

Promedio Trimestre

Junio

Cuál es su opinión general
de DCV Registros

Encuesta servicio a accionistas

Total de encuestas realizadas: 164

6,9

6,7

6,8

6,9

Qué tan sa sfecho se
encuentra usted

con el servicio recibido en
su visita a la oficina de

DCV Registros

6,9

6,9

6,9

6,9

La infraestructura en
general de las oficinas

de DCV Registros

6,9

6,8

6,9

6,9

Evaluación general
del ejecu vo(a)

que lo atendió en las
oficinas de DCV Registros

6,9

6,9

6,9

7,0

       


