








Sistemas de Gestion Integral S.A

Santiago de Cali, Diciembre 31 de 2021

Senores:
Comision de Regulacion de Comunicaciones - CRC
Bogota

Referencia: Certificacion de auditoria externa a la medicion y los
resultados del indicador de nivel de satisfaccion de usuarios (NSU)
durante el trimestre octubre, noviembre y diciembre de 2021, de
acuerdo con los requisitos de las Resoluciones 5111 de 2017 y 5197 de
2017.

De acuerdo con la revision y analisis de los datos suministrados por Emtel S.A.
ESP, correspondientes a los resultados del indicador de satisfaccion al usuario
y basados en los lineamientos definidos por medio de las Resoluciones 5111 y
5197 de 2017, el equipo auditor certifica que:

1. Mes de Octubre de 2021
Emtel S.A. ESP realizd la medicion del nivel de satisfaccidn a los usuarios
atendidos en cada uno de los canales (linea telefénica, pagina web y oficina)
y reportd los resultados a la Comision de Regulacidon de Comunicaciones
(CRC), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrandose
los siguientes resultados:

Cantidad de Respuestas

Periodo Calificacion
LineaTelefénica  PaginaWeb Oficina
Muy Insatisfecho 4 8 18
Octubre In-satiffecho - - 3 1 295
2021 Ni satisfecho ni insatisfecho 16 3 240
Satisfecho 66 3 129
Muy satisfecho 113 1 1.005
Total 202 16 1.687
Poblacion 4.523 5.150 1.965
Nivel de confianza 95% 95% 95%
Margen de error 6,74% 37,53% 0,90%
NSU Calculado en Auditoria 44 2,3 4,1
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2. Mes de Noviembre de 2021
Emtel S.A. ESP realizé la medicion del nivel de satisfaccién a los usuarios
atendidos en cada uno de los canales (linea telefénica, pagina web y oficina)
y reportd los resultados a la Comision de Regulacién de Comunicaciones
(CRC), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrandose
los siguientes resultados:

Cantidad de Respuestas

Periodo Calificacion
Linea Telefonica  Pagina Web Oficina
Muy Insatisfecho 2 2 0
Noviembre Insatisfecho 2 4 3
2021 Ni satisfecho ni insatisfecho 4 1 430
Satisfecho 34 1 948
Muy satisfecho 47 5 674
Total 89 13 2.055
Poblacion 4.737 5.150 2.187
Nivel de confianza 95% 95% 95%
Margen de error 10,29% 27,15% 0,53%
NSU Calculado en Auditoria 4,4 3,2 41

3. Mes de Diciembre de 2021
Emtel S.A. ESP realizo la medicion del nivel de satisfaccidon a los usuarios
atendidos en cada uno de los canales (linea telefénica, pagina web y oficina)
y reportd los resultados a la Comision de Regulacidon de Comunicaciones
(CRC), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrandose
los siguientes resultados:

Cantidad de Respuestas

Periodo Calificacion
Linea Telefénica  Pagina Web Oficina
Muy Insatisfecho 0 9 1
Diciembre Insatisfecho 0 3 2
2021 Ni satisfecho ni insatisfecho 0 3 35
Satisfecho 10 2 1.420
Muy satisfecho 11 2 2.263
Total 21 19 3.721
Poblacion 5.083 5.150 4.081
Nivel de confianza 95% 95% 95%
Margen de error 21,34% 22,43% 0,48%
NSU Calculado en Auditoria 45 2,2 4,6
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Para la expedicion de la presente certificacidon se llevaron a cabo las siguientes
verificaciones:

e Revisidon y analisis de las bases de datos de los resultados de Ia
calificacién del nivel de satisfaccion de los usuarios de Emtel SA ESP, para
los canales linea telefénica, pagina web y oficina.

e Calculo de los resultados del nivel de satisfaccién al usuario, de acuerdo
con los datos recibidos.

e Calculo del nivel de confianza y margen de error, haciendo uso de los
datos recibidos.

e Revisidon y analisis de la informacion reportada a la Comision de
Regulacion de Comunicaciones (CRC) por parte de Emtel SA ESP.

e Analisis comparativo de los resultados calculados y los resultados
reportados por Emtel SA ESP a la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones (CRC).
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