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PERIODO OCTUBRE - DICIEMBRE 2015

SERVICIO ATENCION TELEFONICA

Llamadas recibidas Llamadas atendidas
Octubre Octubre
Noviembre Noviembre

Diciembre e Diciembre 1.756 / 97,88%
Total Trimestre G Total Trimestre

Porcentaje de Estandar comprometido
llamadas atendidas seguin NSC

4.864 / 98,72%

98,72%

SERVICIO ATENCION ACCIONISTAS

Total de accionistas atendidos Tiempo promedio de espera en sala
Octubre 0:01:21
Noviembre 0:01:52
Diciembre 825

Total Trimestre 2.616 0:01:44 (Un minuto, cuarenta y cuatro segundos)

Estandar comprometido segiin NCS
15 minutos

Tiempo de espera promedio por accionista
1 minuto, 44 segundos

SERVICIO ATENCION CORREO ELECTRONICO

Correos electronicos recibidos Tiempo promedio de respuesta
Octubre 48 hrs
Noviembre 48 hrs.
Diciembre 914 48 hrs

Total Trimestre

Estandar comprometido segin NCS
48 horas.

Tiempo promedio de respuesta a consultas via correo electrénico
48 horas.
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ENCUESTA SERVICIO AL ACCIONISTA

Encuesta servicio a accionistas

Qué tan satisfecho se
Cual es su opinién general encuentra usted La infraestructura en .
- I . ibido en o del ejecutivo(a)
de DCV Registros con el servicio reci general de las oficinas

su visita a la oficina de de DCV Registros _que lo atendié en_las
DCV Registros oficinas de DCV Registros

Evaluacion general

Noviembre

Diciembre

Total de encuestas realizadas: 62

RECLAMOS ACCIONISTAS

Octubre: 2 casos
Reclamo por servicio pagina WEB.
Solucion: se envia carta respuesta por mail y al domicilio, sefialando lo que indica el contrato y procedimiento, atendida
por Jefa del Departamento.

Reclamo por Derecho a Retiro.
Solucién: Respuesta entregada por Emisor.
Noviembre: 1 caso
Reclamo por dividendos que no se pagan oportunamente.

Solucion: Se envia carta al domicilio indicando el motivo de atraso y se regulariza en sistema la modalidad en el accionista
como Sucesion.

Diciembre : No se registraron reclamos.

Huérfanos 770, piso 22 Santiago Centro, Santiago (56-2) 2393 9003 www.dcv.cl




