
EMTEL 

LA JEFE DE LA OFICINA DE PLANEACION ESTRATEGICA, CALIDAD Y 

SEGUIMIENTO DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN 

EMTEL S.A. E.S.P. NIT 891.502.163-1 

CERTIFICA QUE: 

En cumplimiento al numeral 1.1.4.3.2, "Certificación sobre control de calidad de 

atención al usuario" establecido en la circular 014/12 de la Superintendencia de 

industria y Comercio, y la información correspondiente a los indicadores de 

calidad pertenecientes al mes de agosto de 2021, publicada en la oficina de 

atención al usuario y pagina WEB, al igual que las quejas más frecuentes 

presentadas por los usuarios, ha sido verificada previamente y se ajusta 

integralmente a los parámetros fijados en la sección 25 art 2.1.25.7 núm. 

2.1.25.7.2 y  2.1.25.7.3 de la resolución 5111 de 2017. 

Se expide a los 3 días del mes de septiembre de 2021. 
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ESTHER LENA SALAZAR DOMINGUEZ 

Proyectó y revisó: Esther Elena Salazar Domínguez. Jefe De La oficina De Planeación Estratégica, Calidad Y Seguimiento. 

Empresa de Telecomunicaciones de Popayán S.A. EMTEL E.S.P. 
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INDICADORES DE ATENCION AL USUARIO AGOSTO 2021 

CIRCULAR EXTERNA 014/2012 

Resolución 5111 de 24 de febrero de 2017 

(sección 25 art 2.1.25.7 num 2.1.25.7.2 y  2.1.25.7.3) 

CALIDAD EN ATENCION AL USUARIO 

INDICADOR DE SATISFACCION EN LA ATENCION AL USUARIO 

Anexo quejas mas frecuentes 
https://www.emtel.com  .coJrecu rsos.en-Iinea/ind ¡cadores/atencion-al-cliente-2020 

INDICADOR OFICINA FISICA DE ATENCION AL USUARIO AGOSTO 2021 

a) Porcentaje de solicitudes de atención en las oficinas físicas, en que el tiempo de 

espera en la atención es inferior a 15 minutos, correspondiendo el tiempo de 99,06% 

espera, al tiempo entre la asignación del turno y la atención personalizada. 

b) Porcentaje de los usuarios a los que les fue asignado un turno, pero antes de ser 0,17% 
atendidos desistieron de ser atendidos 

INDICADOR LINEA TELEFONICA DE ATENCION AL CLIENTE AGOSTO 2021 

a) El porcentaje de intentos de llamadas, enrutados hacia la línea telefónica 
95,16% 

completados exitosamente. 

b) El porcentaje de usuarios que accede al servicio automático de respuesta, opta 

por atención personalizada, y recibe atención personalizada en menos de 30 89,09% 
segundos 

c) El porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opción del menú, pero 

antes de ser atendidos, terminaron la llamada 4,83% 

NSU OFICINA 3,2 
NSU LINFA DE ATENCION 4,3 

NSU CANALES VIRTUALES 2,2 

Elaboró y re'Áto: Jose Manuel Tobar Diaz, Director Serbio al Cliente 

Aprotó:Esther Elena Salazar Domlr,guez Jefe oftcna flaneactón Eslrategioa, Calidad y Seguimiento 
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