DCV o® REGISTROS NCS, enero 2022

NIVEL CALIDAD .

DE SERVICIOS

Octubre - Diciembre 2021

Atencion telefdénica

Llamadas recibidas Llamadas atendidas
B Octubre 2.552 B Octubre 2.532/99,24%
Noviembre 2.660 Noviembre 2.619/98,59%
I Diciembre 2.399 I Diciembre 2.369/98,79%
Total trimestre 7.611 Total/Promedio trimestre 7.520/ 98,87%
v v
% %
90% 98,87%
Estdndar comprometido Porcentaje promedio de
seguiin NCS. llamadas atendidas

Atencion en oficinas

Total de accionistas atendidos Tiempo promedio de espera en sala
B Octubre 258 B Octubre 1,37 minutos
Noviembre 317 Noviembre 2,78 minutos
Diciembre 335 I Diciembre 2,62 minutos
I Total trimestre 910 Promedio trimestre 2,26 minutos
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15 minutos 2,26 minutos
Estdndar comprometido Tiempo promedio
seguiin NCS. de espera

Atencion por correo electrénico

Correos electrénicos recibidos Porcentaje promedio cumplimiento
B Octubre 1.918 B Octubre 95,31% en 48 horas
Noviembre 1.918 Noviembre 97,65% en 48 horas
I Diciembre 1.602 Diciembre 98,56% en 48 horas
Total trimestre 5.438 I Promedio trimestre 97,18% en 48 horas
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% 48 h 97,18%
90% en oras 7,18%
Estdndar comprometido Tiempo promedio

segun NCS. de respuesta.



Reclamos de accionistas

Octubre: 3 casos

* Reclamo presentado por accionista a la CMF; demora en emitir Informe .
Solucién: se indica que acciones fueron adjudicadas e informado a los interesados en carta
respuesta enviada a la CMF,

* Reclamo presentado por mandatario a la CMF; imposibilidad de ratificar certificado médico

entregado por médico tratante.
Solucion: se ratifica y procesa poder, médico contactado, carta respuesta enviada a la CMF.

» Reclamo presentado por accionista porque recibe correspondencia fuera del plazo.
Solucidn: se envia respuesta por mail, indicando hecho esencial relacionado a la junta de
accionistas.

Noviembre: 3 casos

* Reclamo presentado por hijo de accionista a la CMF; solicita saber dénde se encuentra la

custodia de acciones de su padre.
Solucién: se indica que el accionista traspasd sus acciones con fecha 14-04-2000 a la corredora,

carta respuesta enviada a la CMF.

* Reclamo presentado a la CMF, por la emisién del informe legal no favorable para vender

acciones.
Soluciodn: se aclaran los plazos para revisidon de antecedentes legales, en caso de informes con

reparo, carta respuesta enviada a la CMF.

» Reclamo presentado por accionista; correspondencia recibida fuera de plazo, relacionada con el

ISFUT.
Solucién: respuesta enviada por emisor al accionista, via email, sefalando lo sucedido.

Diciembre: 3 casos

* 2 reclamos ingresados por correspondencia recibida fuera de plazo, relacionada con el ISFUT.
Solucién: respuesta enviada por mail sefialando que la informacion y las instrucciones
respectivas se pusieron a disposicidn de los accionistas.

» Reclamo presentado a la CMF; revisién de antecedentes, pero sociedades indicadas no son
administradas por DCVR.
Solucion: se envia carta respuesta a la CMF.



