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Encuesta de Lealtad de P&C

Conocer el grado de satisfaccion,
fidelidad y recomendacion que tienen
los proveedores y contratistas del
Grupo EPM, frente a tres procesos
clave: registro en la plataforma Ariba,
contratacion y administracion de
contratos

Procesos a evaluar

Atributos . ., Administracién
Registro Contratacion g
e contratos
Satisfaccion P&C P&C C
Fidelidad P&C P&C C

Recomendacion P &£ P &£ £

Canales de P&C P& C C
Comunicacion

P: Proveedores C: Contratistas

De la Encuesta de Lealtad se extraen dos indicadores principales:

Indicador Lealtad de Contratistas

Indicador Satisfaccion General de Contratistas




Encuesta de Lealtad de P&C

Metodologia
En las preguntas cuantitativas la escala de calificacion es de 1 a 10,

siendo 1 la calificacion mas baja y 10 la mas alta.
Cuantitativa y cualitativa

M Neutros: Su calificacion es de 8 0 9 y se caracterizan por estar

la encuesta se realiza en dispuestos o abiertos a escuchar otras alternativas en el mercado. Por
linea a través de SAP Ariba /\ lo general son personas satisfechas, pero falta algo para “encantarlos”.

Ademas, esta métrica esta asociada a tres comportamientos por parte
del contratista, asi:

Promotores: Su calificacion es de 10 puntos y se caracterizan por ser
leales a la empresa, estar satisfechos y hablar bien de ella.

Los resultados se tabulan

utilizando @ QlikView Criticos: Su calificacion es entre 1y 7 y se consideran contratistas

insatisfechos con deseos de no continuar la relacién comercial con la
empresa.




Precision en las estimaciones poblacionales para ESSA 2023

contratos

. _— Numero de Ndmero de Nivel de Margen de
Encuesta Tipo de publico . . . .
Invitados Participantes | confianza error
: Proveedores y Contratistas o o
Registro del Grupo EPM 638 262 95% 5%
Registro Contrat'StEaFfN?e' Grupo 27 24 95% 7%

y Proveedores y Contratistas o o
Contratacion de ESSA 98 61 95% 8%
Contrataciéon Contratistas de ESSA 19 18 95% 5%

Administracion de Contratistas de ESSA 50 39 95% 7%




Indicador Lealtad de Contratistas

Da cuenta de la lealtad (satisfaccion, fidelidad
y recomendacion) de los contratistas de ESSA
en los procesos de contratacion 'y
administracion 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 criticos, por lo
cual es un indicador mas exigente que los
demas presentados.

Dado que este indicador es una invencion del
Grupo EPM no cuenta con escalas referentes
de desempeno, y por tanto la escala
mostrada mas adelante no le aplica.

Atributos

Procesos a evaluar

Administracion

Comunicacion

Registro Contratacion de contratos
Satisfaccion P&C P&C C
Fidelidad P&C P&C C
Recomendacion P&C P&C C
Canales de P& C P& C C

P: Proveedores C: Contratistas




Indicador Lealtad de Contratistas ESSA 2023

Lealtad Eil = 0O Comportamientos asociados al indicador Lealtad

Indicador [%o] Clasificacion por comportamientos [%o]
Empresa Empresa

2023
2022 2023
EDE‘I

Comportamientos

55,31 Promotor
MNeutro
Critico




Indicador Satisfaccion General de Contratistas

Da cuenta de la satisfaccion de los contratistas
de ESSA en los procesos de contratacion vy

administracion de contratos y de los contratistas Procesos a evaluar
del Grupo EPM en el proceso de registro. Atributos . N Administracion
Registro Contratacion d trat

El valor de dicho indicador se calcula como el € contratos
prorr)eqllo de todas las respuestas obtenidas Satisfaccion P& C P& C C
multiplicado por 10. — - —
La escala referente de desempeno para este Fidelidad P&C P&C C
indicador se presenta en la diapositiva siguiente.
Para el calculo de este indicador no se tiene en Recomendacion P&cC Pac C
cuenta la discriminacion entre promotores,

” : : . Canales de P&C P& C C
neutros y criticos, sin embargo, esta informacion Comunicacién

es valiosa a la hora de evaluar la gestion.
P: Proveedores C: Contratistas



Escala referente de desempeno para el indicador Satisfaccion General de Contratistas

CALIFICACION “100”-EMOCIONAL Y RACIONAL

Lo hice bien, generé lealtad y logre recomendacion.
Estamos claramente mejor que la competencia
100.0

\
|
|
Excelente :
(93.8/100) I
1
|
93,8 1~ === e e e !
Bueno :
(87.5/100) :
|
1
87.5 1= == e e e e :
Regular/alto :
(81.3/100) I
1
1
|
1.3 1~ m = e e N\ .
e Regular/bajo :
CALI_FICA_CION 75 —RACIO!\IAL (75.0/100) I
Lo hice bien pero no genere lealtad. 1
Estamos igual que la competencia I
1
75.0— ————— - - - - L X L X ] o & =0 0 I
a ” Malo !
CALIFICA(?IOI\!ES 50—2;3—0 _ (68.8/100) ___J

Estas calificaciones estan por debajo de las

expectativas de los clientes



Indicador Satisfaccion General de Contratistas ESSA 2023

Satisfaocdon General Eil -8 Comportamientos asociados al indicador Satisfaccion General

Indicador [%0] Clasificacion por comportamientos [%o]
Empresa Empresa
0 Comportamientos

Afio
Al
2023 Promotor
2021 Critico




Fidelidad y Recomendacion General de Contratistas ESSA 2023

Fidelidad General

Indicador [%0]

Empresa
Afio
2['23
03,40 IR,
2['2'1

Comportamientos asodiados al indicador Fidelidad General

Empresa

2023

ESSA 2022

2021

Clasificacion por comportamientos [%o]

Comportamientos

I Promotor

Meutro
Critico

Recomendacion General il - [
Indicador [%o]

Empresa

2023
2022
2[!2'1

97,53

0g,37

Comportamientos asociados al indicador Recomendadon General

Empresa Afo
2023

ESSA 2022

2021

Clasificacion por comportamientos [%0]

Comportamientos

I Promotor

Meutro
Critico




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

Proceso de registro Comportamientos asodados a los indicadores del proceso de registro

Indicador [%0] Clasificacion por comportamientos [%0]
Seccion Seccion

Afio

Criterio

Promuotor
Meutro
Critico

845

81,7
81,1

Satisfaccion Satisfaccidn

2021

o249
8904 Recomendacidn
8919

Recomendacion

93,7

92,7 Fidelidad
914

Fidelidad




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

Seccidn

Satisfacadn

Fidelidad

Detalle del proceso de regisiro por pregunta
Pregunta

ZEl Grupo EPM aprueba de manera cportuna el tramite de registro v actualizacion en la Plataforma Ariba?
¢Es claro el lenguaje utilizado para realizar los tramites de registro v actualizacion en la Flataforma Ariba?
¢Es fadl |z navegacian para rezlizar los tramites de registro v actualizacidn en |z Plataforma Ariba?

¢Es pertinente v razonable la informacion solicitada para realizar los tramites de registro v actuslizacion en |z Plataforma Ariba?

Teniendo en cuenta |as estrategias de desarrollocon proveedores v contratistas, éCdmo califica el ofredmiento de alternativas comao:
capacitadones y/o encuentros presenciales v virtuzles para gue le ayuden a su empresa a desarrollar o fortalecer sus capa

Teniendo en cuenta las estrategias de reladonamiento, {Cdmo califica & ofredmiento de alternativas como: eventos, talleres v demas estrategias
para mantensr una buena comunicacién v relacionamiento con proveedores v contratistas?

Recomendacdon éRecomendaria usted a una empresa amiga o conodida reqgistrarse para ser proveedor del Grupo EPM?

¢0ué tan probable es que usted mantenga su registro vigents v/o actualizado, buscando ser un potencial contratista?

Afio
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022

Indicador [%)

89,1
87,5
83,9
80,8
79,8
76,2
85,1
82,4
79,1
76,7
81,8
78,4
92,9
90,4
q3,7
92,7




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

Conocimiento de canales de comunicadon en el proceso de registro

Porcentaje del total de participantes [%o]
Fregunta Afio

. 2023, 100%  Respuesta
& Conoce el Whatzapp para provesdores v confratiztas® 21]22_ 100% 5
Mo

"}
L
T e 0 o 100%
oSonoceusstes ness ecasde lencin 57 000 20 s 100%
¢Gonoce nueslo caren Slciincn REIPIOCC@ER oM 2" 20z s 100%

i Ha tenido reunionas con funcionarios del Grupo EFM para e




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

Detalle del proceso de registro por pregunta
Seccion Pregunta

Si ha utilizado el canal, £Camo califica el Whatsapp para proveedores v contratistas?
Si ha utilizado este canal £Como califica los eventos que se han realizado de manera virtual va sea por Teams, Youtube, Teams Live, entre otros?

Si ha utilizado este canal, ¢Cémo califica el correo electrdnico: Recyproco@epm.com.co?

Canales de - . . ) e e

. ?
Comunicacian Si ha utilizado este canal, ¢Como califica la comunicadan viz pagina web:
Si ha utilizado este canal, ¢Como califica |a Plataforma Ariba?

Si ha utilizado este canal, ¢Cémo califica las lineas telefdnicas de atencidn: +57 604 380 55 56 Opddn 4 (Medellin} o linez gratuita nacional
(Colombia): 018000515552 Opcidn 47

Si ha utilizado estos espacios £Camo califica las reuniones con funcionarios del Grupo EPM?

Afio
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022

Indicador [%&]

84,1
87,8
78,5
89,3
84,7
85,7
88,0
85,5
84,7
83,1
87,6
85,2
2,8
92,2




Indicadores del proceso de contratacion en proveedores y contratistas de ESSA

Proceso de contratacion

Indicador [%0]
Seccian Seccion
Criterio

Promotor
MNeutro
Critico

€5.0 2023
85,6 2022 Satisfaccion

82,9

Satisfaccion

04,4

84,0 Recomendacion
93,1

Recomendacion

06,9
94,0 Fidelidad
95,5

Fidelidad




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

Detalle del proceso de contratacion por pregunia

Seccidon Pregunta Afo
. . X 2023

El iempa para |z preparacidn de su oferta es sufidente 5022

. N ) 2023

El trato justo v equitative brindade 5002

La actitud v disponibilidad del negociador para atender sus inguietudes ggg

Lz claridad v cportunidad de |z informaddn gue le brindan para atender sus inguistudes ggg

Lz facilidad de encontrar los procesos de contratacion de su interés a través del portal web ggi

Satisfaccion Lz informacian suministradz en las solidtudes de oferta es dara v apropiada ggi
Lz informacian suministrada sobre los resultados del proceso es dara v oporfuna ;gi

Los estudios de mercado que realizamos permiten identificar las diferentes alternativas de selucidn que usted puede brindar a nuestras 2023

necesidades 2022

e . 2023

Los principios éticos demostrados en la relacidn 5022

Los reguisitos exigidos en el proceso de solicitud v presentacidn de ofertas son daros ggg

Los tiempos establedidos para responder a los estudios de mercado son adecuados ggi

Recomendadan ‘Recomendaria usted a una empresa amiga o conocida presentarse 3 procesos de contrataddn con el Grupo ERM? ;gi
Fidelidad é0Qué tan probable es que usted continde presentando propuestas el proxime afio? ggg

Indicador [96]

81,0
83,5
93,0
94,0
91,1
90,8
89,5
89,8
84,3
84,3
87,4
85,8
89,3
89,5
86,65
58,3
92,6
04,8
89,0
86,5
81,8
84,4
04,4
94,0
96,9
94,0




Canales de comunicacion en el proceso de contratacion en proveedores y contratistas de ESSA

Fregunta

i Conoce 2l correo electronico del negociador del procesa?

& Conoce la linea telefonica del negociador del procesa?

¢ Conoce la mensajeria de los procesos a fravés de Arba?

& Conoce nuestras lineas telefonicas de atencion: +57 604 3

Conodmiento de canales de comunicadon en el proceso de contratacion

Porcentaje del total de participantes [%o]

At

100%
100%

100%
100%

100%
100%

100%
100%

2022

Fespuesia
=1l
Mo

Detalle del proceso de contratacion por pregunta

Seccidon

Canales de
Comunicacian

Pregunta Afio
Si ha utilizado este canal £Cdmo califica el correo electrénico del negeciador del proceso? ggg
Si ha utilizado este canal, ¢Céma califica |z linea telefénica del negodador del procesa? ggg
Si ha utilizado este canal, ¢Céma califica la mensajeria de los procesos a través de Ariba? ggg
Si ha utilizado este canal, ¢Céma califica las lineas telefonicas de atencidn: +57 604 380 55 56 Opddn 4 (Medellin} o Linea gratuita nadonal 2023
(Colombiz): 018000515552 Opcidn 47 2022

Indicador [%%]

92,5
89,6
90,6
89,4
94,0
92,1
89,4
876




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

Proceso administracion de contratos

Indicador [%0]

Seccion

05,9
0g,8
045

Satisfaccion

98,2
09 1
06,3

Recomendacion

93,5
08,6
o7, 3

Fidelidad

£ L = O} Comportamientos asodados a los indicadores del proceso de administradon de contratos 1L - O

Seccidn

Satisfaccian

Recomendacion

Fidelidad

Clasificacion por comportamientos [%]
Afio

Promotor
Meutro
Critico




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

Seccidn

Satisfaccion

Recomendaddn

Fidelidad

Detalle del proceso de administracion de contratos por pregunta
Pregunta

£Qué tan satisfecha s2 encuentra su empresa respecto a la relacidn general como contratista durante 2l dltimo afio?

El nivel de acompafiamiento v control 2 la ejecucidn del contrato por parte del (los) administrador{es) del contrato

El nivel de competencia del (los) administradores) del contrato gue garanficen unz adecuada toma de dedsiones

La daridad v suficienciz de informadidn propercionada durante |z contextualizacidn v planeacién para el inicio de la ejecuddn del contrato
La daridad v suficienciz de informacidn propercionada durante |z gjecuddn del contrato

La claridad v suficienciz de informadidn propercionadz durante |z terminaddn v entrega del contrato

La confianza v el respaldo gue le genera el (los) administradones) del contrato

La oportunidad v precisidn en cuanto z los documentos requeridos para |z facturacidn

Las posibilidades para proponer soluciones zlternativas o complementarias durante &l desarrollo de los contratos

Las posibilidades gue se brindan en &l proceso de Administracién del contrato para llegar a acuerdos gue faciliten |z soluddn de dificultades
Trabajo en eguipo para desarrollar las capaddades, fortalezas v conodmientos de su empresa v potencializarlas de manera conjunta
iRecomendaria ustad a una empresa amiga o conoecida ser contratista de esta empresa?

£0Jué tan probable es que usted continde contratando con nosctros 2 partir de la experiendia gue tuvo en la ejecucidn del contrato?

Afio
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022
2023
2022

Indicador [%a]

96,9
96,8
95,6
97,0
96,2
97,3
93,6
95,0
95,4
95,52
95,6
93,9
96,7
97,7
93,3
92,7
95,9
93,6
95,9
92,7
94,1
93,6
98,2
99,1
98,5
96,6




Canales de comunicacion en el proceso de administracidén de contratos en proveedores y contratistas de ESS

Conodmiento de canales de comunicadon en el proceso de administracion de contratos

Pregunta

£Conoce el correo electronico del (los) administrador]_.

sConoce la mensajeria de los procesos a fravés de Arib .

&Conoce nuestras lineas telefonicas de atencion: +57 6...

£ Conoce nuestro correo electrinico Recyproco@epm.com.c...

z

2023
2022

2023
2022

2023
2022

2023
2022

Porcentaje del total de participantes [%0]

100%
100%

100%
100%

100%
100%

100%
100%

Respuesta

Si
Mo

Detalle del proceso de administradon de contratos por pregunta

Seccidn Pregunta Aiio
Si ha utilizado este canal £Cdmo califica &l correo electrdnico del (los) administrador{es) del contrato? 3333

. . o i . 2023

. 7

Canales de Si ha utilizado este canal, éCémo califica el correo electrdnico: Recyproco@epm. com.co? 2022
Comunicadion Si ha utilizado este canal, éCdémo califica |z mensajeria de los procesos a través de Ariba? gggg
Si ha utilizado este canal, éCémo califica 1as lineas telefanicas de atencidn: +57 604 380 55 56 Opddn 4 (Medellin) o Linea gratuita nacional 2023

(Colombiz): 018000515552 Opcidn 47 2022

Indicador [%a]

98,0
96,7
87,9
94,6
89,7
01,7
89,2
88,8




iGracias!

Y <O
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