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Encuesta de Lealtad de P&C

Metodología 
Tipo de encuesta

Objetivo

Conocer el grado de satisfacción, 

fidelidad y recomendación que tienen 

los proveedores y contratistas del 

Grupo EPM, frente a tres procesos 

clave: registro en la plataforma Ariba, 

contratación y administración de 

contratos

Medios 

Atributos

Procesos a evaluar 

Registro Contratación
Administración 

de contratos

Satisfacción P & C P & C C

Fidelidad P & C P & C C

Recomendación P & C P & C C

Canales de 

Comunicación
P & C P & C C

De la Encuesta de Lealtad se extraen dos indicadores principales:

Indicador Lealtad de Contratistas

Indicador Satisfacción General de Contratistas

P: Proveedores   C: Contratistas



Encuesta de Lealtad de P&C

Cuantitativa y cualitativa

Metodología 
En las preguntas cuantitativas la escala de calificación es de 1 a 10, 

siendo 1 la calificación más baja y 10 la más alta.

Además, esta métrica está asociada a tres comportamientos por parte 

del contratista, así:

 

Promotores: Su calificación es de 10 puntos y se caracterizan por ser 

leales a la empresa, estar satisfechos y hablar bien de ella. 

Neutros: Su calificación es de 8 o 9 y se caracterizan por estar 

dispuestos o abiertos a escuchar otras alternativas en el mercado. Por 

lo general son personas satisfechas, pero falta algo para “encantarlos”. 

Críticos: Su calificación es entre 1 y 7 y se consideran contratistas 

insatisfechos con deseos de no continuar la relación comercial con la 

empresa.  

La encuesta se realiza en 

línea a través de

Medios 

Los resultados se tabulan 

utilizando  



Precisión en las estimaciones poblacionales para ESSA 2023

Encuesta Tipo de público
Número de 

Invitados

Número de 

Participantes

Nivel de 

confianza

Margen de 

error

Registro
Proveedores y Contratistas 

del Grupo EPM
638 262 95% 5%

Registro
Contratistas del Grupo 

EPM
27 24 95% 7%

Contratación
Proveedores y Contratistas 

de ESSA
98 61 95% 8%

Contratación Contratistas de ESSA 19 18 95% 5%

Administración de 

contratos
Contratistas de ESSA 50 39 95% 7%



Indicador Lealtad de Contratistas

Medios 

Atributos

Procesos a evaluar 

Registro Contratación
Administración 

de contratos

Satisfacción P & C P & C C

Fidelidad P & C P & C C

Recomendación P & C P & C C

Canales de 

Comunicación
P & C P & C C

Da cuenta de la lealtad (satisfacción, fidelidad 

y recomendación) de los contratistas de ESSA 

en los procesos de contratación y 

administración de contratos y de los 

contratistas del Grupo EPM en el proceso de 

registro.   

El valor de dicho indicador resulta de la 

diferencia entre el porcentaje de los 

contratistas promotores y los críticos, por lo 

cual es un indicador más exigente que los 

demás presentados. 

Dado que este indicador es una invención del 

Grupo EPM no cuenta con escalas referentes 

de desempeño, y por tanto la escala 

mostrada más adelante no le aplica. 
P: Proveedores   C: Contratistas



Indicador Lealtad de Contratistas ESSA 2023



Indicador Satisfacción General de Contratistas

Da cuenta de la satisfacción de los contratistas 

de ESSA en los procesos de contratación y 

administración de contratos y de los contratistas 

del Grupo EPM en el proceso de registro.   

El valor de dicho indicador se calcula como el 

promedio de todas las respuestas obtenidas 

multiplicado por 10. 

La escala referente de desempeño para este 

indicador se presenta en la diapositiva siguiente. 

Para el cálculo de este indicador no se tiene en 

cuenta la discriminación entre promotores, 

neutros y críticos, sin embargo, esta información 

es valiosa a la hora de evaluar la gestión. 

Metodología Medios 

Atributos

Procesos a evaluar 

Registro Contratación
Administración 

de contratos

Satisfacción P & C P & C C

Fidelidad P & C P & C C

Recomendación P & C P & C C

Canales de 

Comunicación
P & C P & C C

P: Proveedores   C: Contratistas



Escala referente de desempeño para el indicador Satisfacción General de Contratistas 



Indicador Satisfacción General de Contratistas ESSA 2023



Fidelidad y Recomendación General de Contratistas ESSA 2023



Indicadores del proceso de registro en proveedores y contratistas del Grupo EPM



Detalle por pregunta en el proceso de registro en proveedores y contratistas del Grupo EPM



Canales de comunicación en el proceso de registro en proveedores y contratistas del Grupo EPM



Canales de comunicación en el proceso de registro en proveedores y contratistas del Grupo EPM



Indicadores del proceso de contratación en proveedores y contratistas de ESSA



Detalle por pregunta del proceso de contratación en proveedores y contratistas de ESSA



Canales de comunicación en el proceso de contratación en proveedores y contratistas de ESSA



Indicadores del proceso de administración de contratos en proveedores y contratistas de ESSA



Detalle por pregunta del proceso de administración de contratos en proveedores y contratistas de ESSA



Canales de comunicación en el proceso de administración de contratos en proveedores y contratistas de ESSA



¡Gracias!
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