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‘ ] Empresas Municipales de Cali EICE ESP
Cortificacién sobre Jos resultados de la medicidn del
Indicador de Satisfaccion al Usuario respecto de
cada uno de los medios de atencion

24 de enero de 2020

Linea telefonica Oficinas fisicas Oficina virtual

No. Descripcién

Numero de
respuestas

Namero de
respuestas

Nimero de

%
respuestas

%

1 uy insatisfecho 1.885 9,72 1 0,09% 0 0.00%
2 satisfecho 249 1,28 1 0,09% 0 0,00%
3 insatistecho ni 438 2,26 23 1,96% 6 18,13%
tisfacho

4 htistecho 1.679 8,65 333 28,34% 19 57.58%
5 uy satisfecho 15.150 78,09 317 69,53% 3 24,24%

TOTALES 19.401 | 100,00 1.175 100,00% 33 100,00%

ALORA () 4 A4 4 6 4 06

« Segun los resultados de la informacion examinada, comprobamos la razonabilidad de los
resultados del célculo realizado por Empresas Municipales de Cali EMCALI EICE ESP los
cuales fueron comparados contra nuestras mediciones, las cuales fueron realizadas sobre el
100% de los registros de las atenciones de satisfaccion al usuario, registradas en los
sistemas de informacién correspondientes, recibidas a través de los medios de atencién por
vla telefdnica, oficinas virtuales y de atencién personalizada en oficinas fisicas durante el
cuarto trimestre de 2019.

« Para la certificacion de la presente certificacion, KPMG S.A.S. realiz6 los siguientes procesos
de verificacion;

- Aseguramiento del proceso de registro de valoracion de niveles de atencion reportada por
los usuarios en cada uno de los medios con los que cuenta actualmente EMCALI EICE
ESP.

- Evaluacién de la integridad y completitud de los datos registrados por los usuarios al
realizar |las encuestas de satisfaccion.

- Recélculo de las mediciones de Nivel de Satisfaccién al Usuario realizadas por EMCALI
EICE ESP a partir de la evaluacion del 100% de los registros de encuestas diligenciadas y
valoradas dentro de los términos definidos en las Resoluciones CRC 5111 y 5197 de
2017.

Con gusto suministraremos informacién adicional con respecto al contenido de esta carta.

Cordialmente,

Jorge Valderrama Urrea
Socio
Miembro de KPMG S.A.S.
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Empresas Municipales de Cali EICE ESP
Certificacion sobre los resultados de la medicidn del
Indicador de Satisfaccion al Usuario respecto de
cada uno de los medios de atencidn

24 de enero de 2020

Octubre de 2019

Las encuestas fueron realizadas dentro de las 24 horas siguientes a la atencidn del usuario y
permiten el cumplimiento del requerimiento de 95% de nivel de confianza y el 3% de
margen de error y que el indicador NSU fue el siguiente para cada uno de los medios
disponibles por EMCALI EICE ESP en una escala de 1 a 5 correspondiente al promedio
simple de las calificaciones de las encuestas.

Oficina virtual
Nuamero de
respuestas

Oficinas fisicas
Numero de o
respuestas h

Linea telefénica

No. Descripcion Numero de -,

respuestas

L Muy insatisfecho 2.402 8.92% 2 0.22% 4 9,30%
2 Insatistecho 327 1,21% 1 0,11% 2 4,65%
Niinsatisfecho m
3| sanistecho 608 2.26% 5 0.54% 25| 5814%
4 Satisfecho 2525 9,37% 126 13,61% 7 16,28%
5 Muy satisfecho 21.080 78.24% 792 85,53% 5 11,63%
TOTALES 26942 | 100,00% 926 | 100,00% 43 [ 100,00%
INDICADOR NSU a4 asa 31
Noviembre de 2019
Las encuestas fueron realizadas dentro de las 24 horas siguientes a la atencién del usuario y
permiten el cumplimiento del requerimiento de 95% de nivel de confianza y el 3% de
margen de error y que ¢l indicador NSU fue el siguiente para cada uno de los medios
disponibles por EMCALI EICE ESP en una escala de 1 a 5 correspondiente al promedio
simple de las calificaciones de las encuesias.
D el 0 0
0 e D 0 o de 0 de de
1 Muy insatisfecho 2.020 9,36% 2 0.15% 4 12,50%
2 Insatisfecho 282 1,31% 13 0,96% 2 8,25%
3 | Niinsatistecho ni 528 2,45% 7 0.52% 12 37,50%
satisfecho
4 Satisfecho 1.892 8,77% 213 15,78% 7 21,88%
5 Muy satisfecho 16.851 78,11% 1.115 82,59% 7 21,88%
TOTALES 21.573 [ 100.00% 1.350 | 100,00% 32 100,00%
ORACIO 4,4 4,80
Diciembre de 2019
Las encuestas fueron realizadas dentro de las 24 horas siguientes a la atencién del usuario y
permiten el cumplimiento del requerimiento de 95% de nivel de confianza y el 3%. de
margen de error y que el indicador NSU fue el siguiente para cada uno de los medlos'
disponibles por EMCALI EICE ESP en una escala de 1 a 5 correspondiente al promedio
simple de las calificaciones de las encuestas.
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AUDM&SCLO-CER2020-1790
24 de enero de 2020
CONFIDENCIAL

Doctora Carmenza Paz Gomez

Directora de Control Interno

Empresas Municipales de Cali EMCALI EICE ESP
Calle 72 No. 10- 03

Bogota D.C.

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

Estimada doctora Carmenza:

Actuando en mi condicién de auditor externo de Empresas Municipales de Cali EMCALI EICE
ESP, dando cumplimiento a lo establecido en el Articulo 5 de la Resolucion CRC 5197 de 2017
que modifico el numeral 2.1.25,7.4 del articulo 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titulo |l de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, modificado a su vez por la Resolucién 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 informacion para el registro de las atenciones a usuarios por
oficinas fisicas, linea telefdnica y oficinas virtuales,

CERTIFICAMOS LO SIGUIENTE:

« Como resultado de realizar la verificacion, andlisis y consolidacién de los registros de los
sistemas de informacion , correspondientes a la totalidad de la poblacién de atenciones de
satisfaccion al usuario, recibidas a través de los medios de atencidn por via telefonica,
oficinas virtuales y de atencién personalizada en oficinas fisicas, por el periodo comprendido
desde el 1 de octubre de 2019 y hasta el 31 de diciembre de 2019 y teniendo en cuenta la
escala de nivel de satisfaccién de 1 a 5, donde 1 es “muy insatisfecho” y 5 es “muy
satisfecho”, se estableci6 que el resultado general del promedio de calificacion para el
periodo medido del fndice de Satisfaccion al Usuario fue de 4,25.

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

Indicador de Satisfaccion al Usuario

Trimestre Oficinas Linea Oficinas
fisicas telefonica virtuales
2019 il Octubre 4,84 4,47 316 |
2019 q Noviembre 4,80 4,45 3,34
2019 4 Diciembre 4,67 4,44 4,06 ,
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