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— Nivel de
Calidad de Servicios

Octubre - Diciembre 2019 ®

‘ Atencidn telefdnica

O @ O @
Llamadas recibidas Llamadas atendidas
® Octubre 2.065 ® Octubre 2.021/97,87%
- ® Noviembre 1.609 - ® Noviembre 1.581/98,26%
Diciembre 2.105 Diciembre 2.036/96,72%
Q) U Total Trimestre  5.779 XS Total / Promedio Trimestre 5.638 /97,56%

< 900/0 Estdndar comprometido segtin NCS. ‘ 97’560/0 Porcentaje de llamadas atendidas.

Atencidon en oficinas @

> @ Total de accionistas @ & Tiempo promedio de
atendidos espera en sala
® Octubre 901 ® Octubre 2,33 minutos
- ® Noviembre 707 - ® Noviembre 0,91 minutos
Diciembre 913 Diciembre 3,19 minutos
© U Total Trimestre  2.521 X)) PromedioTrimestre 2,14 minutos

. Estdndar comprometido segun . . Tiempo promedio de espera.
< 15 min. estand doseginncs. | 2,14 min. dio d

a IV- - 7 V4 .
< -VA‘ Atencion por correo electronico

« @ Correos electrénicos « Porcentaje promedio
recibidos cumplimiento
® Octubre 1.263 ® Octubre 93,75% en 48 hrs.
® Noviembre 1.225 @® Noviembre 96,65% en 48 hrs.
Diciembre 1471 Diciembre 96,19% en 48 hrs.
) Total Trimestre 3.959 ) Promedio Trimestre 95,53% en 48 hrs.

en 48 hrs.

(o)
< 48 hrS. Estdndar comprometido segin NCS. ‘ 959 53 /0 Porcentaje promedio de cumplimiento




Reclamos de accionistas |-§-|

/Octubre: 3 Casos \

- Heredero sefiala que no esta de acuerdo con ratificacién de cesién de derechos hereditarios.
Solucién: Se envia carta respuesta al reclamo sefialando los procedimientos de ratificacion.

- Heredero solicita que dividendos se paguen en proporcidn a las acciones adjudicadas.
Solucion: Es contactado por abogada, quien le aclara que debe presentar poder para cobrar
dividendos pendientes.

- Abogado molesto por la demora en la emisiéon de Informe Legal y como consecuencia,
demora en pago de dividendos.
kSolucién: Se corrige Informe y se procede a pagar dividendos.

%
/Noviembre: 2 Casos \

- Reclamo presentado en Sernac, por no respuesta entregada al accionista en su oportunidad,
email no llegd a la bandeja de entrada Atencidn Accionistas.
Solucidén: Se envia carta respuesta senalando lo ocurrido a Sernac y al Accionista.

- Reclamo presentado a la CMF, por la demora en la emisién de Informe Legal.
Solucidén: Se envia carta respuesta al reclamo a la CMF.
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Diciembre: 3 Casos

- Accionista manifiesta molestia por atencidn de ejecutiva de call center.
Solucién: Jefa del departamento, llama a la accionista para dar las excusas y se envia carta
formal de disculpas.

- Reclamo por demora en pago de dividendos pendientes.
Solucién: Emisor se comunica con accionista y realiza el pago.

- Accionista indica que su traspaso quedd sin procesar en OPA, porque fue cursado fuera de
horario.
kSolucién: Se envia carta respuesta por mail, con la informacidn detallada del cierre del evento./




