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REPORTE QUEIAS -- TIPOLOGIA CIRCULAR UNICA

DICIEMBRE 2020

A. Informacién / Contrato y condiciones prestacion del servicio

Al Modificacién Condiciones acordadas 0
A2 Publicidad engafiosa 0
A3 Servicios no solicitados 0
Ad Fraudes en contratacion 0
A5 Datos personales 0
Ab Plan corporativo 0
B. Terminacién del contrato / Clausula de permanencia minima
B1 Imposibilidad Terminacién contrato 0
B2 Clausula de permanencia sin consentimiento 0
B3 Clausula de permanencia superior a 1 afio 0
B4 Valor subsidiado o financiado 0
B5 Falta informacidn 0
B6 Portabilidad namerica 0
B7 Cambio de pospago a prepago 0
C. Roaming Internacional
Cc1l Activacion sin autorizacion 0
c2 Falta de informacidn 0
Cc3 No controles de consumo 0
Cc4 Facturacion 0
Cc5 Calidad del servicio 0
D. Calidad / Cobertura del servicio
D1 No disponibilidad del servicio 3021
D2 Caida de llamadas 0
D3 No compensacion informada 0
D4 Intermitencia 104
D5 No traslado a nuevo domicilio 0
D6 Intento de llamada no exitosa 0
E. Facturacién / Gestién de saldos
E1l Error factura/Cobro o descuento injustificado 0
E2 Incremento tarifario 0
E3 Reporte a centrales de riesgo 0
E4 Cobro en proceso de reclamacion 3
E5 Vigencia de saldos 0
E6 Transferencia de saldos 0
E7 Fraude en facturacién 0
EB Cobro por reconexion 0
F. Mensajes de texto
F1 Mensajes comerciales / publicitarios 0
F2 Activacion recepcion mensajes por suscripcion sin autorizacion 0
F3 Recepcidon mensajes por suscripcion - Contenidos Aplicaciones 0
F4 Cobro indebido 0
F5 Baja del servicio/Imposibilidad de cancelacién 0
F6 Baja de contenido 0
F7 Falta de informacidn 0
G. Medios de atencidn al usuario
G1 |Medios de atencién al usuario 0
H. Equipos terminales
H1 Hurto 0
H2 Registro 0
H3 Garantia 0
H4 Reposicidn 0
H5 Bandas 0
I. Otros
11 |otros 224




Sistemas de Gestion Integral S.A

Santiago de Cali, Enero 04 de 2021

Sefores:
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 2020, 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 satisfaccidon 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 2020
Emtel S.A. ESP realizé la medicion del nivel de satisfaccidon a los usuarios
atendidos en cada uno de los canales (linea telefénica, pagina web y oficina)
y reporté los resultados a la Comision de Regulacion de Comunicaciones
(CRQ), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrandose
los siguientes resultados:

Cantidad de Respuestas

Periodo Calificacion
LineaTelefonica  Pagina Web Oficina
Muy Insatisfecho 1 10 0
Octubre In.sati_f,fecho - . 0 4 1
2020 Ni satisfecho ni insatisfecho 5 3 140
Satisfecho 15 2 2.164
Muy satisfecho 17 2 435
Total 38 21 2740
Poblacion 6199 5150 3067
Nivel de confianza 95% 95% 95%
Margen de error 15,90% 21,40% 1,90%
NSU Calculado en Auditoria 4,2 2,1 4,1
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2. Mes de Noviembre de 2020
Emtel S.A. ESP realizé la medicion del nivel de satisfaccion a los usuarios
atendidos en cada uno de los canales (linea telefénica, pagina web y oficina)
y reportd los resultados a la Comisidn de Regulacién de Comunicaciones
(CRC), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrandose
los siguientes resultados:
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Cantidad de Respuestas

Periodo Calificacion
Linea Telefonica  Pagina Web Oficina
Muy Insatisfecho 1 10 0
Noviembre Insatisfecho 0 6 1
2020 Ni satisfecho ni insatisfecho 2 4 143
Satisfecho 23 1 1.146
Muy satisfecho 19 5 1.184
Total 45 26 2474
Poblacion 5414 5150 2887
Nivel de confianza 95% 95% 95%
Margen de error 14,60% 19,20% 2,00%
NSU Calculado en Auditoria 43 2,4 4.4

Mes de Diciembre de 2020

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 Comisidon de Regulacién de Comunicaciones
(CRC), los cuales fueron corroborados durante la auditoria, encontrandose
los siguientes resultados:

Periodo

Calificacion

Cantidad de Respuestas

Linea Telefdnica

Pagina Web

Oficina

Muy Insatisfecho 9 9 1
Diciembre In.sati?fecho - - 8 5 7
2020 Ni satisfecho ni insatisfecho 28 0 183
Satisfecho 4 0 980
Muy satisfecho 8 2 1.417
Total 57 16 2588
Poblacidn 5069 5150 3007
Nivel de confianza 95% 95% 95%
Margen de error 13,00% 24,50% 1,90%
NSU Calculado en Auditoria 2,9 1,8 45
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Para la expedicion de la presente certificacién se llevaron a cabo las siguientes
verificaciones:

e Revision y andlisis de las bases de datos de los resultados de la
calificacion del nivel de satisfaccidn de los usuarios de Emtel SA ESP, para
los canales linea telefénica, pagina web vy 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 Anadlisis comparativo de los resultados calculados y los resultados
reportados por Emtel SA ESP a la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones (CRC).

Gina Carolina Alzate Lopez
GCO Sistemas de Gestion Integral S.A.
NIT 900.147.312 -6

gco-sgi.com




	98eb78701fd7caa058cca11ced49b3e78a3cac8c6f8ffb981c4a2cd5fef9080e.pdf
	98eb78701fd7caa058cca11ced49b3e78a3cac8c6f8ffb981c4a2cd5fef9080e.pdf

