






   

 

Santiago de Cali, Octubre 29 de 2018 

 

 

Señores: 

Comisión de Regulación de Comunicaciones – CRC 

Bogotá 

 

 

Referencia: Certificación de auditoria externa a la medición y los 

resultados del indicador de nivel de satisfacción de usuarios (NSU) 

durante el trimestre julio, agosto y septiembre de 2018, de acuerdo a 

los requisitos de las Resoluciones 5111 de 2017 y 5197 de 2017. 

 

De acuerdo a las visitas de auditoria y a la revisión y análisis de los datos 

suministrados por Emtel S.A. ESP, correspondientes a los resultados del 

indicador de satisfacción 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 Julio de 2018 

 

Emtel S.A. ESP realizo la medición del nivel de satisfacción a los usuarios 

atendidos en cada uno de los canales (línea telefónica, página web y oficina) 

y reportó los resultados a la Comisión de Regulación de Comunicaciones 

(CRC), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrándose 

los siguientes resultados: 

 

 

Cantidad de Respuestas

Línea Telefónica Página Web Oficina

Muy Insatisfecho 38 145 0

Insatisfecho 58 42 0

Ni satisfecho ni insatisfecho 110 81 0

Satisfecho 370 150 463

Muy satisfecho 458 186 1.016

Total 1034 604 1479

Población 5547 10300 3790

Nivel de confianza 95% 95% 95%

Margen de error 2,75% 3,87% 1,99%

NSU Calculado en Auditoria 4,1 3,3 4,7

NSU Reportado por Emtel a la CRC 3,9 3,0 3,8

Periodo Calificación

Julio

2018



   

 

2. Mes de Agosto de 2018 

 

Emtel S.A. ESP realizo la medición del nivel de satisfacción a los usuarios 

atendidos en cada uno de los canales (línea telefónica, página web y oficina) 

y reportó los resultados a la Comisión de Regulación de Comunicaciones 

(CRC), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrándose 

los siguientes resultados: 

 

 
 

 

3. Mes de Septiembre de 2018 

 

Emtel S.A. ESP realizo la medición del nivel de satisfacción a los usuarios 

atendidos en cada uno de los canales (línea telefónica, página web y oficina) 

y reportó los resultados a la Comisión de Regulación de Comunicaciones 

(CRC), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrándose 

los siguientes resultados: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cantidad de Respuestas

Línea Telefónica Página Web Oficina

Muy Insatisfecho 40 209 0

Insatisfecho 20 61 0

Ni satisfecho ni insatisfecho 113 98 0

Satisfecho 402 158 4

Muy satisfecho 492 243 1.017

Total 1067 769 1021

Población 5471 10300 3843

Nivel de confianza 95% 95% 95%

Margen de error 2,69% 3,40% 2,63%

NSU Calculado en Auditoria 4,2 3,2 5,0

NSU Reportado por Emtel a la CRC 3,0 4,0 4,4

Calificación

Agosto

2018

Periodo



   

 

 
 

 

Para la expedición de la presente certificación se llevaron a cabo las siguientes 

verificaciones: 

 

• Revisión y análisis de las bases de datos de los resultados de la 

calificación del nivel de satisfacción de los usuarios de Emtel SA ESP, para 

los canales línea telefónica, página web y oficina. 

• Cálculo de los resultados del nivel de satisfacción al usuario para cada 

mes y cada canal de atención, de acuerdo a los datos recibidos. 

• Cálculo del nivel de confianza y margen de error, de acuerdo a la muestra 

para cada mes y cada canal de atención, de acuerdo a los datos recibidos. 

• Revisión y análisis de la información reportada a la Comisión de 

Regulación de Comunicaciones (CRC) por parte de Emtel SA ESP. 

• Análisis comparativo de los resultados calculados y los resultados 

reportados por Emtel SA ESP. 

• Auditoria al proceso de Gestión al Cliente, por medio de la cual se 

realizaron observaciones directas, entrevistas y revisión de registros. 

 

 

 
Gina Carolina Alzate López 

GCO Sistemas de Gestión Integral S.A. 

NIT 900.147.312 - 6 

Cantidad de Respuestas

Línea Telefónica Página Web Oficina

Muy Insatisfecho 39 138 0

Insatisfecho 16 45 2

Ni satisfecho ni insatisfecho 77 70 0

Satisfecho 370 151 972

Muy satisfecho 451 214 552

Total 953 618 1526

Población 5297 10300 3076

Nivel de confianza 95% 95% 95%

Margen de error 2,88% 3,82% 1,78%

NSU Calculado en Auditoria 4,2 3,4 4,4

NSU Reportado por Emtel a la CRC 4,0 2,8 4,2

Periodo Calificación

Septiembre

2018


