REGISTROS

o o
NIVEL CALIDAD DE SERVICIO .: C .:o
Periodo Enero - Marzo 2014
Servicio atencion telefénica Porcentaje de Estdndar comprometido
llamadas atendidas Segun NCS

Llamadas recibidas 2.820 2.372 3.935 9.127
Llamadas atendidas 2.756 2.346 3.887 8.989
97,73% 98,90% 98,78% 98,49%

98,49%

Porcentaje de llamadas atendidas

Servicio atencion accionistas

Total de accionistas atendidos 1.34; 1511 3.957

Tiempo de espera
promedio por accionista

l's‘:':lgoe’:‘rggid'o de 3min.03seg. 3 min.38seg. 2min.02seg. 2 min. 54 seg.

Servicio atencidn correo electrénico Tiempo promedio de
_m-m— S meaarin
FEBRERO TOTAL TRIMESTRI L.
correo electrénico

Correos electrénicos recibidos 1.127 2.077 4.360

Tiempo promedio de respuesta 48 horas 48 horas 48 horas 48 horas

48 HRS.

Encuesta servicio al accionista

:xx;::escaﬁﬁcadocomo muy 75% 100% 100% 95,65% 4,35%
e 25% 0% 0% 4,35%
:Ls;r\;i;ir: :: bcI:Iificadcn como regular, 0% 0% 0% 0%
:ﬁar;aif:i::aﬁﬁcado como malo, 0% 0% 0% 0%

Reclamos accionistas

Se recibieron 3 reclamos en el periodo enero-marzo 2014

ENERO:

2 Casos

Caso de Antecedentes Le%ales sollutados con urgencia. Se informa por e-mail y personalmente
al accionista el estado de Informe aprobado.

Caso de Traspaso de acciones no cursado. Se envia certificado de saldo de
acciones a nombre del nuevo accionista que presenta reclamo.

Estandar comprometido
Segun NCS

Estandar comprometido
Segun NCS

Servicio es calificado como muy agradable 1

FEBRERO:
1 Caso

Caso de Reclamo por dividendos pagados a bomberos. Se realizan las gestiones y se resuelve pagar
los dividendos.

Servicio es calificado como agradable satisfactorio H
Servicio es calificado como regular poco agradable

Servicio es calificado como malo, desagradable M
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