REGISTROS
o o CUSTODIAMOS HOY
[ ° EL VALOR DEL MANANA

INFORME
ABRIL 2016

NIVEL CALIDAD DE SERVICIO PERIODO ENERO-MARZO 2016

SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

Llamadas recibidas Llamadas atendidas
Enero Enero
Febrero Febrero

Total Trimestre 6.855 Total Trimestre

6.640 / 96,86%

Porcentaje de
llamadas
atendidas

96,86%

Estdndar comprometido
seguin NCS

80%
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SERVICIO DE ATENCION ACCIONISTAS

Tiempo promedio de espera en sala

Total de accionistas atendidos
Enero

Febrero

Marzo

Tiempo
promedio de
respuesta

2,32 Minutos

Estandar
comprometido

segun NSC
15 Minutos

SERVICIO DE ATENCION CORREO ELECTRONICO

Correos electrénicos recibidos Tiempo promedio de respuesta
Enero Agfhrs
Febrero 48 hrs
48 hrs

Marzo

Tiempo
promedio de
respuesta

48 Horas

Estandar
comprometido

segun NSC
48 Horas
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ENCUESTA SERVICIO AL ACCIONISTA

Encuesta servicio a accionistas

Qué tan satisfecho se Cémo evalda la Evaluacién general
Cual es su opinién general EENEITE us!:e.d infraestructura en del ejecutivo(a)
de DCV Registros con el servicio recibido en general de las oficinas que lo atendi6 en las

suvisitaala ?ﬁd"a de de DCV Registros oficinas de DCV Registros
DCV Registros

Enero 7,0 7,0 7,0

Febrero 6,9 6,8 6,9
Marzo 6,6 6,6 6,9

Promedio ler Trimestre 6,8 6,8 7,0

Total de encuestas realizadas:

RECLAMOS ACCIONISTAS

Enero: 1 caso

Reclamo por Prenda de acciones.
Solucidn: Se entrega carta personalmente, indicando procedimiento para alzar la prenda y estado de dividendos.

Febrero: 1 caso

Reclamo por traspaso rechazado.
Solucidn: Se ingresa titulo para cursar traspaso, accionista es atendido personalmente por la Jefa de Atencién Accionistas.

March: 3 casos

Reclamo por titulos no disponibles.
Solucidn: Se envia titulo solicitado y carta de respuesta al reclamo con la explicaciones correspondientes.

Reclamo por Informe de fiscalia poco claro.
Solucidn: Se envia Informe corregido.

Reclamo por Informe Legal con observaciones.
Solucién: Se informa a la abogada lo indicado por accionista y se emite nuevo Informe aprobado.

z
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