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24 de abril de 2019

CONFIDENCIAL

Doctora Carmenza Paz Gémez

Directora de Control Interno

Empresas Municipales de Cali EMCALI E.I.C.E. E.S.P.
Cali

Asunto: Certificacion sobre los resultados de la medicion del Indicador de Satisfaccion al
Usuario respecto de cada uno de los medios de atencion

Actuando en nuestra condicion de auditor externo de Empresas Municipales de Cali EMCAL]
EICE ESP, dando cumplimiento a lo establecido en el Articulo 5 de la Resolucidon CRC 5197 de
2017 que modificd el numeral 2.1.25,7.4 del articulo 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titulo 1l de Ia
Resolucion CRC 5050 de 2016, modificado a su vez por la Resolucion 5111 de 2017 que entrd
en vigencia el 1 de septiembre de 2017, KPMG S.A.S. De acuerdo con los datos suministrados
por EMCALI de sus sistemas de informacién para el registro de las atenciones a usuarios por
oficinas fisicas, linea telefénica y oficinas virtuales,

CERTIFICAMOS LO SIGUIENTE:

» Como resultado de realizar la verificacion, analisis y consolidacion de los registros de los
sistemas de informacién , correspondientes a la totalidad de la poblacién de atenciones de
satisfaccion al usuario, recibidas a través de los medios de atencion por via telefénica,
oficinas virtuales y de atencion personalizada en oficinas fisicas, por el periodo comprendido
desde el 1 de enero de 2019 y hasta el 31 de marzo de 2019 y teniendo en cuenta la escala
de nivel de satisfaccion de 1 a 5, donde 1 es “muy insatisfecho” y 5 es “muy satisfecho”, se
establecié que el resultado general del promedio de calificacion para el periodo medido del
indice de Satisfaccion al Usuario fue de 4,31.

£l detalle por mes y canal de atencién se presenta a continuacion:

Indicador de Satisfaccion al Usuario

Trimestre

l

Oficinas
fisicas

Linea
telefénica

Oficinas
| - virtuales

2019 1 Enero 4.84 4,43 3.93
2019 1 Febrero 4.85 4,44 2.88
2019 1 Marzo 4.87 4.45 4.1




