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Objetivos

Teniendo en cuenta las mediciones realizadas por ESSA a
la fecha se evaluaran los siguientes aspectos:

« Nivel de satisfaccion general

* Nivel de lealtad

* Nivel de recomendacion

« Atributos e Imagen de ESSA

Establecer el nivel « Evaluacion de la propuesta de valor
d isf i6n de | *  Modelo de mejoramiento (gestion de proceso de
e satisfaccion de los contratacion, de comunicacion y conocimiento,
proveedores y contratistas mejoramiento mutuo, acompanamiento y trabajo en
con ESSA. equipo, confianza, interventoria, solicitud y

presentacion)

«  Percepcion frente a las reclamaciones e
inconsistencias

« Canales de comunicacion

* Transparencia por Colombia

VACHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

Ficha Técnica

Proveedores: Son personas naturales y juridicas con las que ESSA celebra

contratos para el suministro de bienes, servicios y/o la ejecucion de

actividades u obras. Los proveedores de ESSA son las personas que estan
Objetivo CD inscritos en el proceso, pero que actualmente no tienen una relacion

contractual con ESSA

Contratistas : Son personas naturales y juridicas con las que ESSA celebra

contratos para el suministro de bienes, servicios y/o la ejecucion de

actividades u obras

Los contratistas de ESSA son las personas/empresas con las que actualmente

tiene una relacion contractual.

Tipo de =) Encuesta telefénica — Duracion: 30 min
encuesta

Metodologia <)) Cuantitativa

TIpO de C:D Muestreo aleatorio estratificado sobre los listados entregados por
muestreo ESSA

Ponderadores CD No aplica ponderacion, en linea con lo manejado en la tendencia

NUmero de Proveedores_ 64 encuestas con un margen de error del 10,10% y un nivel de
=) confianza del 95% (**)
encuestas Contratistas_ 89 encuestas con un margen de error del 6,30% y un nivel de

confianza del 95%(**)

(** Se observan ajustes vs la muestra ppta previa autorizacion del
cliente debido a la baja contacbabilidad) V_AHHA_AS

ADVANCED MARKET RESEARCH




e Veamos los resultados...

O Proveedores

VANHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




En detalle...

Satisfaccion general, lealtad y recomendacion

Evaluacion de imagen ESSA
® Evaluacion de Propuesta de Valor ESSA

Evaluacion de Modelo de mejoramiento

©) Proveedores

Evaluacion de reclamos e inconsistencias ESSA

Evaluacion de canales de comunicacion

Evaluacion de Transparencia por Colombia

VACHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH




En detalle...

Satisfaccion general, lealtad y recomendacion

©) Proveedores

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




Satisfaccion

CALIFICACION “100”-EMOCIONAL Y RACIONAL
Lo hice bien, generé lealtad y logre recomendacion,

FTTTT
Estamos claramente mejor que la competencia :. :
EEEm EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER EEEEEE EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEREERR l I
100.0 ' I
Excelente H ]
(93.8/100) : 1
i |
. i
1
1
93.8- .. |
Bueno . |
(87.5/100) . I
I I
: 1 O
87.5- L IR
Regular/alto i RG]
(81.3/100) | >
! 1 O
1 1 Pad
i I o
81.3- 1 X
e Regular/bajo I ] @
CALI.FICA.CION 75 -RACIOI’\IAL (75.0/100) i I
Lo hice bien pero no generé lealtad. : I
Estamos igual que la competencia : I
1
75'0* - W W TR W W W W e e R i . Bl =l i & el el i & el == :.I
£ ” Malo I !
CALIFICACIONES “50-25-0 _ (68.8/100) ____
Estas calificaciones estan por debajo de las
expectativas de los clientes
68.8-

Base: 64

—Por solicitud del cliente se aplica mismo modelo de INVAMER para garantizar trazabilidad del indicador

VACHAAS
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ESSA

Se evidencia un indicador muy estable vs. la medicion pasada con una amplia brecha frente a
la meta propuesta para el 2016.

Satisfaccion Meta 2.017
86,58
Nada Completamente .
71 satisfecho satisfecho Promedio
2015 29% 44% 27% .86 @) &
o
~ ©
()
()
>
o
Meta 2.016 a
2016 33% 35% 79,18 ‘ 86 58 Q? @
100. Completamente Satisfecho 75 m (Calificacion 50/25/0 ® Promedio

Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

YA
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ESSA

Claridad, cumplimiento y seriedad en los procesos son los aspectos mds valorados por los
proveedores. Dentro de los que se encuentran insatisfechos la exigencia en los requisitos para
participar se convierten en la principal barrera.

Razones de satisfaccion

COMENTARIOS FAVORABLES COMENTARIOS DESFAVORABLES

Base: 22 Base: 20

No he tenido ninglin inconveniente con ellos Exigen experiencia
0
Los procesos son claros No hacen invitaciones frecuentemente 8
(©)
. Reciben ofertas solo por llenar requisito pero no o

(o)

Los pagos son cumplidos dan oportunidad de participar 8
- , . - >
Cumplen con las expectativas esperadas 14% Tienen en cuenta mas la cantidad en relacion 8
precio que por la calidad o

. Q . .

Es una empresa seria 14% |9 Exigen muchos requisitos

(@) Brindan informacion clara y completa En los pl]ego§,no hay condiciones para
= participacion plural de oferentes
Son precisos en la informacion de lo que se va a 9% Si hay baja calificacion reanudan el proceso
cotizar - incluyendo los que han salido
Porque le prestan un bL{en servicio a lo que se 9% Sélo presentan los mejores puntajes
requiera
Compran nuestros productos Falta claridad en los descuentos que hacen
ESSA esta direccionada a tener contratos / 59 Es una empresa grande que busca precios
licitaciones de calidad - econémicos
Otras menciones: (7) Otras menciones: (15)

VACHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

P2. ¢Por qué razon asigno esta calificacion? (Espontdnea, multiple respuesta)



A pesar de la estabilidad en la satisfaccion general, se presenta un mejor desempeno en
comparacion con sus otros clientes mejorando vs. el 2015.

Satisfaccion vs otros clientes

Peor que sus otros Mejor que la mayoria
clientes de sus otros clientes

Base: 63

Peor que sus otros Igual a sus otros Mejor que algunos de Mejor que la mayoria
clientes clientes sus otros clientes de sus otros clientes

2015
Base: 59

n
()
-
(@)
©
()
()
>
(@)
e
(a W

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos
P6.5. En general, ;Como considera usted la satisfaccion del servicio como proveedor de ESSA?

(Inducida, Unica respuesta) VAHHAAS
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Apostoles- Neutros- Detractores

Apostoles:
Son totalmente leales a la empresa, estan
muy satisfechos y hablan bien de ella

SpE

4
Neutros Positivos

Aunque no pueden considerarse clientes leales, su
satisfaccion con temas operativos del negocio
facilita convertirlos en clientes apdstoles si se logra
una mayor conexién emocional con ellos.

-

/

Neutros:
Son aquellos clientes que no son
Apéstoles ni Detractores, se dividen
en:

Indiferentes
Son clientes que no se situan tan cerca de los
Apéstoles ni de los Detractores, pero estan
abiertos a escuchar otras opciones.

—>Por solicitud del cliente se aplica mismo modelo de INVAMER
para garantizar trazabilidad del indicador

?

Detractores:
Clientes insatisfechos que no hablan bien de la
empresa y desean dejar de tener negocios con ella.

Neutros Negativos
Son clientes que manifiestan problemas puntuales
y estan mas cerca de convertirse en clientes
detractores.

- A

VANHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH



Permanecen estables los apostoles, mientras existe un crecimiento de los neutros
indiferentes, aun falta reforzar el vinculo emocional; De manera positiva disminuyen los
detractores.

Apoéstoles- Neutros- Detractores

24% 25%
2015 2016 0
Apostol S
postoles 66 69% @ = %
7 Neutros Positivos: 42% 0
o
o
2015 2016 & Indiferentes: 19% @
Neutros L
& :
@ l Neutros Negativos: 6%
I . —
Detractores 2015 2016 Variacion vs 2015
mayor a 2ptos
—>Por solicitud del cliente se aplica mismo modelo de INVAMER \A—NHA—AS

ADVANCED MARKET RESEARCH

para garantizar trazabilidad del indicador



Al ver el detalle de aspectos evaluados, en su mayoria se evidencia mejoria.

Nivel de importancia

@ ® © ©

En detalle se evalua...
2015

@

Los requisitos exigidos en
el proceso de solicitud y
presentacion de la oferta.

I 29%
46%
B 24

El proceso de evaluacion y
adjudicacion de la oferta

I 25%

36%

29

La publicacion de procesos
de contratacion a través
del portal web de ESSA

I 34%

47%
B o2

El registro de proveedores
en Konfirma

I 25%

37%

i 29%

La Informacion recibida en
el ultimo afo en cuanto a
convocatorias o
invitaciones a procesos de
contratacion.

©100. Completamente

N 25%

37%
I 2
Base:59

Satisfecho

Promedio

80,41 .

75,01 .

86,41

76,74 @

74,64 @

75

Nivel de importancia

Calificacion 50/25/0

P3. En una escala de 10 puntos, donde 1 es Nada satisfecho y 10 Completamente Satisfecho,
;como evalua los siguientes aspectos de ESSA? (Inducida, Unica respuesta)

2016

Los requisitos exigidos en
el proceso de solicitud y
presentacion de la
oferta.

El proceso de evaluacion
y adjudicacion de la
oferta

La publicacion de
procesos de contratacion
a través del portal web
de ESSA

El registro de
proveedores en Konfirma

La Informacion recibida
en el dltimo ano en
cuanto a convocatorias o
invitaciones a procesos
de contratacion.

® Promedio

Promedio
P 45%
41% 82,81 t
[ B
W o11% @
83% 84,25 t S
| 33 O
O
>
. 44 <
[
41% 85,97
B 5 @
R 44%
44% 85,74 t
| IREI
N 47%
34% 85,66 t
[ RE

Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

VACHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

Base:64 t



Evaluacion de satisfaccion

ACCIPNAR POTENCIALIZAR

)

| T
® Losrequisitos }axigidos en el proceso cle

solicitud y:)resen’rocién de la ofer a
i |
[ . I
- Camineg ce genix
| I Clon
35 1 .I La publicacion de proc Iesos de
icontratacion a través clel portal web
:(Te Cuento) de ESSA |

75 4

El proceso de evaluaciény @
55 4 adjudicacion de la oferta

IMPORTANCIA
ALTA

15 A

El registro de proveedores en ®

©) Proveedores

|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|
25 - :
|
|
|
|
|
|
|
|
|

<_t KONFIRMAR
O
Z<
-
E < -45
O [~a]
— [
g 551 o L|1 informacién recibida ¢n el Gltimo afio en
OlJCInTO a convocatorias ID invitaciones a
pl'ocesos de confrataciéon
-85 L
75 80 85 90 95 100
INDICE DE SATISFACCION: MEDIO ALTO

YA
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ESSA

Asi mismo, se presenta un mejor desempefo en el indicador de lealtad enfocado en la
intencion de continuar presentando propuestas a ESSA mejorando vs el 2015

Lealtad

Nada Completamente .
probable probable Promedio
(7]
2015 88,12 ‘ v
Base: 59 _8
()
] (O]
>
o
| -
2016 e @ T @
Base:64 ’ @
= 100. Completamente probable =75 m Calificacion 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P21. En una escala donde 1 es NA[)A PROBABLE y 10 es EXTREMADAMENTE PROBABLE, ;Qué
tan probable es que usted CONTINUE PRESENTANDO PROPUESTAS a ESSA, en el proximo ano? WHHAAS

(Inducida, Unica respuesta) ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

El aporte al prestigio, propuestas acordes a las necesidades son los aspectos mds valorados por
los proveedores que fortalecen la lealtad.

Razones de lealtad

COMENTARIOS FAVORABLES COMENTARIOS DESFAVORABLES

Base: 45 Base: 7
Q . . . s .
Nunca hemos tenido inconvenientes con ellos IQ Las licitaciones estan dispuestas a unas empresas y
a otras no
. . . a
Ellos hacen que nuestra empresa obtenga prestigio 13% Quitan los procesos despues que el proveedor licita O
a muy bajo 5
(@) . . @ Es muy complejo completar los requisitos del portal o
0 .7
= |Manejan propuestas acordes a nuestras necesidades 11% )
de contratacion O
El método de valor econdmico no es el adecuado; 8
'Por la amplia influencia que tienen en Santander’ 7% Ve uado; et
califican el de menor valor o
Son honestos/ transparentes 7% ESSA ofrece excelente comunicacion @
Es una entidad seria 7% Brindan credibilidad
Generan confianza 7%
Son cumplidos con los pagos 7%
Es una empresa ética 4%
Por la relacion que tienen en el area de 4%
electricidad -

Otras menciones: (26)

VACHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

P22. ;Por qué razdn asigno esta calificacion? (ENCUESTADOR: Profundice- (Espontanea,
multiple respuesta)



Sin embargo, cuando se plantea un escenario de exclusividad dentro de las empresas a quienes
le ofertaria se fortalece el no tener una preferencia por alguna empresa.

\
R4
\
/
4

2015 m 2016
Base: 59 Base: 64

36% l 37% ‘

28% 25%

No tendria una
preferencia en
particular por alguna
empresa

33%

19% 1 [ ]
9% % sy

% B S—

Preferiria un poco mas
a otras empresas que a
ESSA

n
()
-
(@)
©
()
()
>
(@)
e
(a W

Preferiria fuertemente
a ESSA sobre todas la
empresas a los que le
ofrezco servicios como
proveedor.

Preferiria fuertemente
a otras empresas
frente a ESSA

Preferiria a ESSA un
poco mas que las otras
empresas

o
o T N —

% SN I - —— - - - - ——
e ————_

- -

’
~
7’
4
\
\

B — =7 N o e e e e e e e e e e e -

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P24. ;Si su empresa tuviera que decidir acerca de las empresas a quienes le ofertaria, cual
seria su decision respecto a ESSA? (Inducida, unica respuesta) VAHHAA\S

ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

Obteniendo un nivel de recomendacion muy superior con estabilidad vs la medicion del 2015

Recomendacion

Totalmente en Completamente .
desacuerdo de acuerdo Promedio
2015 89,44 ‘
Base: 59

2016

n
()
-
(@)
©
()
()
>
(@)
e
(a W

11% 90,47 ‘
Base: 64

©100. Completamente de acuerdo =75 m Calificacion 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015

mayor a 2
P23. Utilizando una escala de 10 puntos, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 10 ayor a zptos

totalmente de acuerdo, ;recomendaria usted a una empresa amiga o conocida ser proveedor WHI |AAS

de ESSA? (Inducida, unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



ESSA
En detalle... ‘

Evaluacion de imagen ESSA

®

© Proveedores

VAT HAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




ESSA

Se evidencia una imagen muy favorable de ESSA, mejorando significativamente vs. el 2015

Imagen

Completamente Completamente .
desfavorable favorable Promedio
2015 &
S
Base: 59 S
(]
(]
>
(@)
a
2016 (£ )
Base: 64

= 100. Completamente favorable =75 m Calificacion 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P4. A nivel general y empleando una escala entre 1y 10, siendo 1 completamente
desfavorable y 10 completamente favorable, ;Qué tan favorable es la imagen que usted \AHHAAS
tiene de ESSA? (Inducida, Unica respuesta) ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

Con estabilidad en la mayoria de los atributos evaluados, destacandose por el prestigio que le
genera a las compafias que son proveedoras el estar vinculados con ESSA y el respeto y la
valoracion que le da ESSA a los proveedores.

Atributos de Imagen

2015 2016
Promedio Promedio
Es una empresa innovadora - 34% @ FS una empresa _ 48%
@ en la cadena de suministro 469 innovadora en la 369
° 85,61 cadena de suministro ° 86,33

| B - REZ
© O O
'S 2 — S
(ot - % %
ES Es una empresa con la cual o S Es una empresa con la o 8
—~ es posible trabajar 27% 86,75 B P . 29% 85,18 v
(@] cual es posible trabajar >
Qo B v Q 2 o
= £ o
: L = — O
© Es una empresa que _ Es una empresa que
T respeta y valora el 36% 8904 @ [} respeta y valora el 31% 91,43 @ t
= desarrollo de la relacion \ ’ = desarrollo de la \
= contractual . 14% P relacion contractual . 8%

% .. 7%
Le genera prestigio a las - 23% Le genera Rrest1glo a _ 6
@ compaiiias que son 42% 91,11 @ @ las compaiiias que son 29% 92,91 @
proveedoras I 5% proveedoras I 5
Base:59 Base:64 t Variacion vs 2015
= 100. Completamente de Acuerdo 75 m (Calificacion 50/25/0 ® Promedio mayor a 2ptos

P5. Utilizando una escala de 1 a 10, donde 1 es Totalmente en Desacuerdo y 10 Totalmente de Acuerdo, porVAHHAAS
favor digame ;Qué tan de acuerdo se encuentra usted con las siguientes afirmaciones referentes a ESSA? —_—

(Inducida, Unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



Evaluacion de imagen

ACCIONAR POTENCIALIZAR

60

| |
" Es una empresa inno‘fadora en

: la cadena de suminis{rro

| |

| |

\ |

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

®

|
Es una empresa que respeta y valora el

desarrollo de la relacién contractual
|

Camino de accidn o

Es una empresa con la cudl es
posible trabajar

20

IMPORTANCIA
ALTA

©) Proveedores

-20 4
[ ]

Le genera prestigo a las
empresas que son proveedoras

-40 -

IMPORTANCIA
BAJA

-60

75 80 85 90 95 100

INDICE DE NIVEL DE ACUERDO MEDIO ALTO

VAN
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En detalle...

Evaluacion de Propuesta de Valor ESSA

© Proveedores

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




ESSA

Se evidencia una mejoria en dos de los 4 aspectos evaluados en la percepcion de la propuesta
de valor , el tema de relacionamiento se evidencia como oportunidad de mejora.

Mej Mej |
P ro p u eSta d e va lo r Peor que sus Igual que sus algu(:\]:s.r g:ius @ maslc;lraq;: s?.ls

otros clientes \! otros clientes 3. otros clientes '  otros clientes

—I» 0 0,
ppticacion de crterios 205 [ L | 4% s

legales y de principios

e o | IR O -

J

poticacen ce princpios 2015 ¢ [ | 24 e

de equilibrio

econémico, social y

Proveedores

Establecimiento y

wiratoas s s | R W M. ©

donde se busque el i

mutuo beneficio,
generandovalor para 2016 | I 4 s §
ambas partes. 1

Espacios para el dialogo i

abierto y transparente.

Base 2015: 59 J

Base 2016: 64 t Variacion vs 2015
‘ mayor a 2ptos

Pé6. Utilizando la siguiente escala: Peor que sus otros clientes, Igual a sus otros clientes, WHHAAS

Mejor que algunos de sus otros clientes y Mejor que la Mayoria de sus otros clientes, ADVANCED MARKET RESEARCH
;Como considera usted el desempeio de ESSA en cuanto a ...? (Inducida, unica respuesta)




En detalle...

Evaluacion de Modelo de mejoramiento

(

© Proveedores

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



Se evidencia una mejoria en la percepcion de la mayoria de aspectos de gestion del modelo de
mejoramiento, destacandose por en la gestion de confianza.. Sin embargo disminuyo vs. la

medicion pasada.

Modelo de Mejoramientoreo aue s

Nivel de importancia 2016

7\

Gestion de comunicacion
y conocimiento

@

Gestion de confianza

@

Gestion de
acompanamiento y
trabajo en equipo

®

Gestion de solicitud y
presentacion de la oferta

@ Gestion de mejoramiento
mutuo

Base 2015: 59

Base 2016: 64

2015

2016

2015

2016

2015

2016

2015

2016

2015

2016

ESSA

Mejor que Mejor que la
| PY Igual que sus algunos de sus mayoria de sus
otros clientes . otros clientes & otros clientes otros clientes

Toi | an [T

DT % s |

ECEETEE % s

ores

i T s R 1o
()
>

] 2% [/ S L

Pro

T T

EDEETE % amen

EIARETAN T s swe
¥ o

36%

BT s s |

Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

1 VASHAAS
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ESSA

La gestion de confianza fortalecida en la mayoria de aspectos, oportunidad de mejora en la
actitud y disponibilidad del personal de ESSA

Mejor que Mejor que la

4 o Peor que sus Igual que sus [ d iad
GeStl O n de C0nf'| anza otros clientes \! otros clientes Q Zfrli)r;o:lieits:: \,, rgi:/:srlcalieztsel:s \9

’\® 2 wansparencia e imparciatidad 2015 | KEYRN INNNPEVRNNN | 24% | AT

con la que se asigna un puntaje a
los diferentes factores de
evaluacion de las ofertas. 2016 o wmw
[0) [0)
La cordialidad y respeto con que el 2015 I % 36% _ _

@ personal de ESSA trata a sus T

— 2ors | O 25
@ Los principios éticos demostrados

Proveedores

en la relacion.
s | T 2 s 1 O

.

(o)
El trato justo y equitativo brindado 2015 ﬁ _ _

® T o | T SR s

personal de ESSA para atender sus g

e oo | IETTO e e

Variacion vs 2015

mayor a 2ptos

P10. Utilizando la siguiente escala: Peor que sus otros clientes, Igual a sus otros clientes, VAHI—IAAS
Base 2015: 59 Mejor que algunos de sus otros clientes y Mejor que la Mayoria de sus otros clientes, 1
Base 2016: 64 ;Como considera usted la confianza de ESSA en cuanto a ___? (Inducida, Unica respuesta)

Nivel de importancia 2016

ADVANCED MARKET RESEARCH



En detalle...

Evaluacion de reclamos e inconsistencias ESSA

(

©) Proveedores

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



Disminuyendo la existencia de reclamos e inconsistencias durante el el ultimo ano.

Existencia de reclamos e inconsistencias

2015 2016
U

©) Proveedores

Il No ha tenido inconformidades

B La evaluacion y adjudicacion de ofertas

B La solicitud y presentacion de ofertas

Variacion vs 2015
mayor a 2ptos
P17. ;Durante el Gltimo afo, su empresa ha tenido reclamaciones, inconformidades o

Base 2015: 59 necesidades con ... (Inducida, multiple respuesta) VAHHAAS

Base 2016: 64 ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

Continua siendo el correo electronico el principal medio por el que se comunican las
inconformidades, reclamaciones o necesidades.

Medios utilizadas para reclamos e inconsistencias

2015 2016
Correo electronico

Carta

Llamada telefonica

Comunicacion directa

Reuniones con funcionarios

20600
= - -
©) Proveedores

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P18. ;A través de qué medio comunicé su ULTIMA inconformidad, reclamacion o necesidad?
(Inducida, Unica respuesta) WHHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

Base 2015: 59

Base 2016: 13



Aumentando de manera positiva tasa de respuesta a las inconformidades presentadas por
parte de ESSA

Tasa de respuesta frente a reclamos e inconsistencias

2015 2016

©) Proveedores

B s
B No

Variacion vs 2015
mayor a 2ptos
P19. ;ESSA le dio respuesta a la Ultima inconformidad presentada? (Inducida, Unica

respuesta) VMHAA\S

ADVANCED MARKET RESEARCH

Base 2015: 59
Base 2016: 13




Sin embargo la satisfaccion frente a esta no es la esperada, disminuyendo vs el 2015.

Nivel de satisfaccion con la respuesta

Nada Completamente .
7 satisfecho satisfecho Promedio
o
. | o
()
7 ()
>
o
&
2016 64% § 27% % oo @3 @
100. Completamente Satisfecho 75 m (Calificacion 50/25/0 ® Promedio

Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

YA
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En detalle...

Evaluacion de canales de comunicacion

(

© Proveedores

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



ESSA

Con mejoria en el nivel de satisfaccion frente a los canales de comunicacion ofrecidos por
ESSA

Nivel de satisfaccion con los canales de comunicacion

Nada Completamente .
7 satisfecho satisfecho  Promedio
Base: 59 _8
(]
N (0]
>
o
| -
o
2016 1t w2 @ T
Base: 64 @
= 100. Completamente Satisfecho =75 m Calificacién 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P26. En una escala de 10 puntos, donde 1 es Nada satisfecho y 10 Completamente Satisfecho,
;Qué tan satisfecho se encuentra Usted con los canales de comunicacion a proveedores que WHHAAS

tiene ESSA? (Inducida, unica respuesta) ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

No necesariamente los canales de mayor conocimiento son los que mds se prefieren. La pdgina
web de proveedor y la linea de atencion telefonica pierden relevancia cuando se piensa como
medio de comunicacion.

Conocimiento y preferencia de canales de comunicacion

Conocimiento Preferencia

2015 2016 2015 2016 §

Correo electronico  85% 95% 1 75% 78% 4 é

Py )

= atencion al proveedor >1% /5% t 2% 6% t @
A
Carta  37% 42% 1 2% 2%

Celular 2%

Interventor del contrato 41%

t Variacién vs 2015
P27. ;Cuales canales de comunicacion, conoce y ha utilizado, que tenga ESSA? mayor a 2ptos

(ENCUESTADOR: LEA OPCIONES TABLA 1- Si dice ninguno, PASE A P29- Inducida, multiple VAHHAAS

Base 2015: 59 respuesta)
Base 2016: 64 P28. ;Cual canal prefiere para que ESSA le comunique informacion de su interés? ADVANCED MARKET RESEARCH




El interés del portal estd centrado en la informacion de licitaciones y ofertas

Informacion de interés para el portal web de contratacion

Nada / ninguna

Top

Informacion de licitaciones / ofertas

Planes de contratacion

Estado de los procesos

Informacion de la empresa a la que le
otorgan el contrato / informacién de que
empresa gano el proyecto
Calificaciones de proveedores que no ganan
licitaciones

n
()
-
(@)
©
()
()
>
(@)
e
(a W

Capacitaciones / retroalimentaciones

Publicar las calificaciones en todas las
etapas del proceso

Informacion de cierres de procesos

Que puntos tiene a favor cada proveedor

Otras menciones: (21) inferiores a 2%

P29. ;Qué informacion le gustaria que se incluyera en la pagina para Proveedor del PORTAL
P WEB DE CONTRATACION (TE CUENTO) de ESSA? (ENCUESTADOR: Profundice- (Espontanea, VAHHAAS
: ml:lltiple respueSta)) ADVANCED MARKET RESEARCH




En detalle...

Evaluacion de Transparencia por Colombia

(

©) Proveedores

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



A nivel general mejora la recordacion de los diferentes documentos.

Nivel de conocimiento de documentos

2015 2016

Manual de contratacion 81%

Codigo de conducta 61%

Politica de relacionamiento con

0 [
proveedores y contratistas 59% 63%

Plan anual de contratacion 47%

00®O0
- - = =) b
©) Proveedores

Ninguno de los anteriores 3%

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P30. ;Podria usted decirme si conoce los siguientes documentos? (Inducida, multiple
Base 2015: 59 respuesta) VMHAAS

Base 2016: 64 ADVANCED MARKET RESEARCH




Los canales de mayor conocimiento son los de mayor preferencia cuando se habla de
efectividad para dar a conocer el plan anual de contratacion.

Conocimiento y preferencia de canales para

Conocimiento Preferencia

2015 2016 2015 2016 g
Pagina web 93% 83% ‘ 61% 45% § E
§ Correo electronico 7% 24% & 29% 4% g
Capacitaciones 3% @
Carta 3%
Eventos 14% 3% l 11% 10%
Todos los anteriores 3%
Reuniones de 4%

proveedores

t Variacion vs 2015

P31. ;Por cual de los siguientes canales conoce el Plan Anual de contratacion? (Inducida, multiple mayor a 2ptos

respuesta)
Base 2015: 28 P35. ;Cual considera que es el medio mas efectivo para conocer el Plan Anual de contratacion? (Espontanea, VAHHAA\‘ )

ADVANCED MARKET RESEARCH

Base 2016: 29 Unica respuesta)



Los canales de mayor conocimiento son los de mayor preferencia cuando se habla de
efectividad para dar a conocer la Politica de relacionamiento con proveedores y contratistas

Conocimiento y preferencia de canales para

Conocimiento Preferencia

(%)
()
2015 2016 2015 2016 o)
8— §e)
Yol 0 o 0 9 @
= Paginaweb  63% 75% % 51% 43% § v
, <
Correo electronico  14% 23% % 29% 45% ¥ -
Eventos / Reuniones  29% 10% § | 1% 8% § O

Personalmente / 0 0

Presencial 3% 3%

Asesor 3%

Reuniones de 39 99

proveedores

t Variacion vs 2015

P33. ;Por cual de los siguientes canales conoce la Politica de relacionamiento con proveedores y mayor a 2ptos

contratistas? (Inducida, multiple respuesta)
Base 2015: 35 P37. ;Cual considera que es el medio mas efectivo para conocerla Politica de relacionamiento con VAHHAA\‘)

Base 2016: 40 proveedores y contratistas? (Espontanea, Unica respuesta) ADVANCED MARKET RESEARCH



Los canales de mayor conocimiento son los de mayor preferencia cuando se habla de
efectividad para dar a conocer el cddigo de conducta

Conocimiento y preferencia de canales para

Conocimiento Preferencia

(7]
Q
2015 2016 2015 2016 o)
a o
IQ P/ N b ) 0, 0, (o) 8
agina we 72% 76% T 61% 78% 4 o
, &
Correo electronico  22% 3% T 31% 45% 1 a
Eventos / Reuniones  11% 2% § 6% 5% @
Personalmente /
. 2%
Presencial
Reuniones de 39
proveedores ?
Funcionarios 3%

t Variacion vs 2015

P34. ;Por cual de los siguientes canales conoce el Cédigo de conducta? (Inducida, multiple respuesta) mayor a Zptos
P38. ; Cual considera que es el medio mas efectivo para conocer el Cédigo de conducta? (Espontanea, Unica VAHHA E E

Base 2015: 36 respuesta)
Base 2016: 42 ADVANCED MARKET RESEARCH




Los canales de mayor conocimiento son los de mayor preferencia cuando se habla de
efectividad para dar a conocer manual de contratacion

Conocimiento y preferencia de canales para

Conocimiento Preferencia

(%2]
5]
2015 2016 2015 2016 o)
Q o
®) . ]
— Paginaweb  77% 77% 67% 53% § v
, o
Correo electronico 8% 23% t 25% 40% t o
Eventos / Reuniones  17% 13% § 8% 4% § @
Lo entregaron en el
momento de firmar 2%
contrato
Todos los anteriores 2%
Reuniones de 2%

proveedores

Variacion vs 2015

P32. ; Por cual de los siguientes canales conoce el Manual de contratacion? (Inducida, multiple respuesta' mayor a 2ptos

P36. ; Cual considera que es el medio mas efectivo para conocer el Manual de contratacion? (Espontanea,
Base 2015: 48 Unica respuesta) VAHHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

Base 2016: 47



ESSA

Aun se presentan oportunidades de mejora en el nivel de conocimiento de la linea ética de
contacto transparente ESSA mejorando su satisfaccion frente a esta dentro de los pocos que la
han usado.

Nivel de conocimiento y satisfaccion con la linea ética de contacto
transparente ESSA

Los que estadn

Lo conocen.... muy satisfechos...
Promedio .,
(&)
| -
(©)
)
()
2015 I 75,60 @ &
Base:59 O / O 2
(a8
Base: 7
2016 ] A — 05,55 @)
Base:64 O O
Base:6
P39. ;Conoce y ha utilizado usted la linea ética de contacto transparente de ESSA? t Variacion vs 2015
(Espontanea, Unica respuesta) mayor a 2ptos
P40. En una escala de 10 puntos, donde 1 es Nada satisfecho y 10 Completamente Satisfecho,
;Qué tan satisfecho se encuentra Usted con la linea ética de contacto transparente de ESSA? VAHHAAS

(Inducida, Unica respuesta) ADVANCED MARKET RESEARCH



Conclusiones y Recomendaciones

v"Anivel general se presenta una mejoria en el desempefio de los indicadores

Matriz resumen principales indicadores

Satisfaccion
Lealtad
Recomendacion

Imagen
Propuesta de Valor

Evaluacion de Modelo de
mejoramiento

Existencia de reclamos e
inconsistencias

Nivel de satisfaccion con los
canales de comunicacion

79,86 (2015) vs 79,18 (2016) @
88,12 (2015) vs 91,66 (2016)
89,44 (2015) vs 90,47(2016)
88,46 (2015) vs 91,71(2016)

Aumenta la percepcion de ser mejor que la mayoria de los clientes en la
mayoria de los aspectos evaluados

Cumplimiento
meta 86,58 &

©) Proveedores

Aumenta la percepcion de ser mejor que la mayoria de los clientes en la

mayoria de los aspectos evaluados

Disminuyendo la existencia de reclamos e inconsistencias durante el
altimo afno, con oportunidades de mejora en la rta.

81,82 (2015) vs 86,28(2016)

\al

ADVANCED MARKET RESEARCH




Conclusiones y Recomendaciones

Principales
indicadores

Satisfaccion

Lealtad

Imagen

Propuesta de Valor

Evaluacion de
Modelo de
mejoramiento

Claridad, cumplimiento y seriedad en los
procesos

El aporte al prestigio, propuestas acordes a las
necesidades

El prestigio que le genera a las compahias que
son proveedoras el estar vinculados con ESSA y el
respeto y la valoracion que le da ESSA a los
proveedores.

Aplicacidn de principios de equilibrio economico,
social y ambiental.
Aplicacidn de criterios legales y de principios
éticos.

Gestion de comunicacion y conocimiento
Gestion de acompanamiento y trabajo en equipo
Gestion de solicitud y presentacion de la oferta

Aspectos que tiene aun oportunidad de

mejora (Regular bajo/malo, aspectos menos
valorados)

la exigencia en los requisitos para participar se
convierten en la principal barrera.

Las licitaciones estan dispuestas a unas empresas
y a otras no (minimas menciones)

Establecimiento y desarrollo de relaciones donde
se busque el mutuo beneficio, generando valor
para ambas partes.

Gestion de confianza (disminuye)
Gestion de mejoramiento mutuo

Linea ética de contacto transparente ESSA
Aun se presentan oportunidades de mejora en el nivel de conocimiento de la linea ética de
contacto transparente ESSA mejorando su satisfaccion frente a esta dentro de los pocos que la

han usado.

\al

©) Proveedores

ADVANCED MARKET RESEARCH



e Veamos los resultados...

@ Contratistas

VANHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




En detalle...

Satisfaccion general, lealtad y recomendacion

Evaluacion de imagen ESSA

® Evaluacion de Propuesta de Valor ESSA

Evaluacion de Modelo de mejoramiento

@ Contratistas

Evaluacion de reclamos e inconsistencias ESSA

Evaluacion de canales de comunicacion

Evaluacion de Transparencia por Colombia

VACHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH




En detalle...

Satisfaccion general, lealtad y recomendacion

@ Contratistas

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




ESSA

Se evidencia un indicador positivo de satisfaccion cumpliendo con la meta para el 2016,
mejorando el desempeno vs el 2015.

Satisfaccion
93,61

Completamente

Nada .
7 satisfecho satisfecho Promedio
2015 86,35 @ &
Base: 120 E
©
— —
o+
=
S
2016 =)
Base: 89

= 100. Completamente Satisfecho =75 m Calificacién 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P1. En una escala de 10 puntos, donde 1 es Nada satisfecho y 10 Completamente Satisfecho,
;Qué tan satisfecho se encuentra su empresa respecto a la RELACION GENERAL como WHHAAS

contratista de ESSA durante el ultimo ano? (Inducida, unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



La buena relacion comercial, ser correctos en los pagos/puntuales y el cumplimiento son los
aspecto mds valorados por los contratistas; Dentro de los que se encuentran insatisfechos la
oportunidad en la rta y la escogencia de contratistas de acuerdo al precio ofertado resultan

ser los detonantes de insatisfaccion

Razones de satisfaccion

COMENTARIOS FAVORABLES COMENTARIOS DESFAVORABLES

Tenemos buenas relaciones a nivel comercial Son demorados en dar respuestas a requerimientos

0
Son correctos en los pagos / puntuales No hay buenas relaciones con ellos B
Q 2
O | Es una empresa que ahora solo busca proveedores y +
Es una empresa que cumple con lo pactado = . , ©
contratistas que cobren mas barato 5
|9 No han tenido ninguna clase de inconvenientes con Falta planeacién por parte de ESSA o)
ellos @)
) Se presentan inconvenientes en temas de @
Siempre se rigen con los términos del contrato facturacion

Tienen buena atencion / trato amable Los pliegos son confusos

Transparencia en el proceso en general Manejan muchos servicios por poco pago

ESSA es una empresa muy organizada No hay claridad en los procesos

Es una empresa seria / responsable Manejan precios muy altos

Los tramites para los procesos son demorados

Tienen buen servicio en general

YA

ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

Asi mismo, se presenta un mejor desempefio en comparacion con sus otros contratistas
mejorando vs. el 2015.

Satisfaccion vs otros clientes

Mejor que la mayoria

Peor que sus
de sus otros clientes

Otros clientes

2015 11
Base: 120

2016 1p
Base: 89 _ -

. . Mejor que algunos de sus  Mejor que la mayoria de sus
Peor que sus otros clientes  Igual a sus otros clientes . .
otros clientes otros clientes

(7]
©
+—
4
-
©
—
+—J
c
(@)
)

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P6.6. En general, ;Como considera usted la satisfaccion del servicio como contratista de
ESSA? (Inducida, Unica respuesta) VAHHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

Se evidencia un crecimiento positivo en los apostoles. Mds leales, mds satisfechos y hablan
bien de EPM

Apoéstoles- Neutros- Detractores

- =
2015 2016

Apdstoles ©
58% 46% l — g 8 Neutros Positivos: 28% l

2015 2016 | & Indiferentes: 17%

Neutros o

@ & Neutros Negativos: 1%

@ Contratistas

‘ 5% 3%
e ee— : ,
Detractores 2015 2016 ‘Variacién vs 2015

—>Por solicitud del cliente se aplica mismo modelo de INVAMER VA\—NI_I7A\;7AS
para garantizar trazabilidad del indicador ~ *°""°"? " ReEEARER




Con tendencia a la mejora en la mayoria de aspectos evaluados...

En detalle se evalula...

2015

®
@
©
(@)
51®
S
E|@
Q
e
3| ®
e
Base: 120

La interventoria realizada por el
personal encargado de grupo
ESSA, durante la ejecucion del
contrato.

El proceso de evaluacion y
adjudicacion de la oferta.

El proceso de ejecucion y
desarrollo del contrato, desde la
orden de inicio hasta su
liquidacion.

La informacion recibida en el
ultimo afno en cuanto a
convocatorias o invitaciones a
procesos de contratacion

El registro de proveedores en
Konfirma

La publicacion de procesos de
contratacion a través del portal
web (te cuento) de Essa

Los requisitos exigidos en el
proceso de solicitud y
presentacion de la oferta.

= 100. Completamente Satisfecho

Promedio
L 5%
35% 89,43 @
B 1%
A%
37% 84,46
B 18%
D 2%
37% 89,32 [ )
B 1%
L 35%
32% 81,04
M 13%
L 27%
25% 86,81
B 3%
L 43%
30% 86,19
B 10%
L %
42% 85,85
B 13%
75 [ |

Nivel de importancia

N~ ©® e 6

Calificacion 50/25/0

2016

La interventoria realizada por el
personal encargado de grupo
ESSA, durante la ejecucion del
contrato.

El proceso de evaluacion y
adjudicacion de la oferta.

El proceso de ejecucion y
desarrollo del contrato, desde la
orden de inicio hasta su
liquidacion.

La informacion recibida en el
Gltimo ano en cuanto a
convocatorias o invitaciones a
procesos de contratacion

El registro de proveedores en
Konfirma

La publicacion de procesos de
contratacion a través del portal
web (te cuento) de Essa

Los requisitos exigidos en el
proceso de solicitud y
presentacion de la oferta.

Base: 89

® Promedio

P3. En una escala de 10 puntos, donde 1 es Nada satisfecho y 10 Completamente Satisfecho, ;cémo
evalla los siguientes aspectos de ESSA? (Inducida, Unica respuesta)

ESSA

wn
S
)
K2
i)
©
&
i)
5
Promedio O
P 53,6% (%)
35,7% 88,88 @
B 107%
L 50,0%
42,7% 87,66 © t
B 3%
L 47,7%
38,4% 87,72 @ ‘
B 12,0% ’
L 51,2%
36,0% t
B 5% 87,72 @
L 584%
36,4%
’ 1,77 t
I 52% 91,77 @
I 605%
27,2% t
W o123% 91,22 @
D 432%

47, 7% t
B 9% 87,75 @

t Variacion vs 2015

VACHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH



Evaluacion de satisfaccion

IMPORTANCIA

IMPORTANCIA

@ Contratistas

ACCIONAR POTENCIALIZAR
I . 1 | k )
® La interventcria realizada por é personal '
. ., encargado cle ESSA, durante Iq ejecucion
... €amino de accion delcontrato !
[
[
< I
- [
— |
< 80 - :
El proceso de evaluacion y I
adjudicacién de la oferta :
|
30 - @ El proceso de ejecucion ly desarrollo del :
contrato, desde la order| de inicio hasta si |
® liquidacion I
—~ ] Z J g 1 L
® Lo informacion @ CElregistrc de proveedores en
-20 - recibida en el KONFIRM AR
Ultimo ano en o :
@ cuanfo e La publicacién de rrocesos de contratacion
Los requisitos exigidos  Convocatorias a través del portal fveb (Te Cuento) de ESSA
< -70 - en el proceso de  © invitaciones a :
- e procesos de I
< solicitud y .. I
o presentacién de la  conratacion :
oferta I
-120 - :
I
|
I
-170 !
85 87 89 91 93 95 97 99
INDICE DE SATISFACCION: MEDIO ALTO

YA
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ESSA

Se presenta estabilidad en el indicador de lealtad enfocado en la intencion de continuar
presentando propuestas a ESSA

Lealtad

Nada Extremadamente .
7 Probable Probable Promedio
2015 (34 95,17 @) 3
Base: 120 v
)
©
— —
o+
c
S
2016 3% 95,25 @) o
Base: 89

= 100. Completamente Satisfecho =75 m Calificacién 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P23. En una escala donde 1 es NADA PROBABLE y 10 es EXTREMADAMENTE PROBABLE, {Qué
tan probable es que usted CONTINUE PRESENTANDO PROPUESTAS a ESSA, en el proximo ano? VAHHAAS

(Inducida, Unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



ESSA

Minimos inconvenientes en el proceso, relacionamiento y seriedad son los aspectos mds
valorados por los proveedores que fortalecen la lealtad.

Razones de lealtad

COMENTARIOS FAVORABLES COMENTARIOS DESFAVORABLES

Base: 72 Base: 5
o
Por la buena relacion contractual / comercial IQ Las adjudicaciones son mas baratas
No se han presentado inconvenientes durante el 19% Adjudican a los que se equivocan en la ofertay no a %
procesos e los mas eficientes 74
Q Falta claridad en la adjudicacion d b
. ® judicacion de contratos /
|9 Es una empresa seria transparencia ©
1=
Cumple con lo pactado No hay rentabilidad por los bajos precios 8
Es una empresa que genera confianza Tienen empresas de preferencia @
Es una empresa transparente
Hay continuidad en sus proyectos / genera trabajo 6%
constante -
Es una empresa con buena imagen 6%
Es un cliente estratégico para la compania 6%
Siempre hay respuestas oportunas / agiles a lo 4%
solicitado -

Otras menciones: (xx) V&HAAS

P24. ;Por qué razén asigno esta calificacion? (ENCUESTADOR: Profundice- (Espontanea,
multiple respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



ESSA

De manera coherente, cuando se plantea un escenario de exclusividad dentro de las empresas
a quienes le ofertaria existe una mayor preferencia por ESSA vs. el resto.

AEEELEELEE L L L e - I -

24%  25%

m 2015 m2016
Base: 120 Base: 89

=)

48% 1[

38%

4

2% 5% 1%
| _—

(7]
©
=
R0
+-J
©
Lt
)
&=
(@)
)

T

Preferiria fuertemente a

Enseln e gyl Lo Preferiria a ESSA un poco

empresas a los que le ,
. Imas que las otras empresas
ofrezco servicios como empresa

contratista

No tendria una preferencia | Preferiria fuertemente a
en particular por alguna 1 otras empresas frente a
ESSA

Preferiria un poco mas a
otras empresas que a ESSA

S B B e e S
N -

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P26. ;Si su empresa tuviera que decidir acerca de las empresas a quienes le ofertaria, cual
seria su decision respecto a ESSA? (Inducida, unica respuesta) VAHHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH



ESSA

Obteniendo un nivel de recomendacion muy superior con estabilidad vs la medicion del 2015

Recomendacion

Completamente

Totalmente en .
71 desacuerdo de acuerdo Promedio
o -_ @
Base: 120 E
(o]
] S
c
S
o n @ g
Base: 89

©100. Completamente de acuerdo =75 m Calificacion 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015
mayor a 2
P25. Utilizando una escala de 10 puntos, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 10 ayor a zptos

totalmente de acuerdo, jrecomendaria usted a una empresa amiga o conocida ser proveedor \AH AAS
de ESSA? (Inducida, unica respuesta) _I |_
ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA
En detalle... ‘

Evaluacion de imagen ESSA

®

@ Contratistas

VAT HAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




Se evidencia una imagen muy favorable de ESSA, con estabilidad vs.. El 2015

Imagen

Completamente Completamente .
7 desfavorable favorable Promedio
Base:120 E
©
- | -
o+
c
S
2016 e
Base: 89
= 100. Completamente Satisfecho =75 m Calificacién 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P4. A nivel general y empleando una escala entre 1y 10, siendo 1 completamente \ // HI—I A A E

desfavorable y 10 completamente favorable, ;Qué tan favorable es la imagen que usted
tiene de ESSA? (Inducida, Unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

Mejorando en la mayoria de los atributos evaluados.

(%2]
©
+J
. 4
Atributos de Imagen =
©
S
2015 2016 5
()
Promedio Promedio @
Es una empresa seria con la| I o Es una empresa serial e
P . 28% ® con la cual da gusto 24,7%
@ cual da gusto trabajar. | 93,22 @ trabajar, | 34 9463 @
. © L 83w
b Es una empresa innovadora| 409 (s Es una empresa 9
& en la caderE)a de suministro o 85,88 @) < @ innovadora en la cadena e 88,63 .t
IS | I 14% "(CU de suministro.| [ 9,2%
— O
S ! 8 I e
o L _ A o = Le genera prestigio a las
e genera prestigio a las 28% < g 16,9%
£ companias que son 92,29 @ companias que son 95,88 .
= 6% w ' 9 ’
% Proveedoras/Contratistas. 1 o Proveedoras/ContraUst;a | 45%
= I v L
= @ Es una empresa con la cual 34% 93,30 @ = Es una empresa con la| 22,5%
= es posible trabajar.| | 3% cual es posible trabajar. I 5 6% 93,63 ‘
58% Es una empresa que 61,8%
Es una empresa que respetal _38‘7 respeta y vari)ora eg ol _
y valora en el desarrollo de 0 91,82 @ desarrollo de la relacion 32,6% 92.13 .
la relacion contractual.| | 3% contractual J 56% ’
Base: 120 _ Base: 89 _ t Variacion vs 2015
= 100. Completamente de Acuerdo 75 m  Calificacion 50/25/0 ® Promedio

P5. Utilizando una escala de 1 a 10, donde 1 es Totalmente en Desacuerdo y 10 Totalmente de Acuerdo, porVAHI_IAAS
favor digame ;Qué tan de acuerdo se encuentra usted con las siguientes afirmaciones referentes a ESSA? —_—

(Inducida, Unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



Evaluacion de imagen

@ Contratistas

ACCIONAR POTENCIALIZAR
20 I 1 \ r . 1
I
: ® Es una empresa seria con
< . oz . la cual da gusto trabajar
O } Camino de accion ;
Z |
< < :
- 1
o< =
30 A
o . |
E Es una empresa 1 -
—_ innovadora en la I Le genera prestigio a
10 | cadena de suministro | las - companias - que
‘ son contrafistas
E} una empresa con la
cual és posible frabajar
10 o :
Es una emprsa que :
< respeta y \alora el 1
6 desarrollo de la ‘elacion :
=z -30 - corfractual :
<3 .
B < l
I
o9 | |
o. 1
= |
—_ I
I
70 1
85 87 89 91 93 95 97 99
INDICE DE NIVEL DE ACUERDO MEDIO ALTO

YA
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En detalle...

Evaluacion de Propuesta de Valor ESSA

@ Contratistas

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




Se evidencia una mejoria en la percepcion de la propuesta de valor

PI'OP UeSta de Va IOI' Peor que sus Igual que sus Mejor que Mejor que la

. { ) . ( algunos de sus mayoria de sus
otros clientes \¥  otros clientes . otros clientes '  otros clientes

ppticacion de crierios 2015 {4 S (2 IS

legales y de principios

éticos. 20re G 210 s
ppticacion de principios 2015 [ [NNNNNNNNOORNNNNN 2% [em

de equilibrio econémico,

socal yambental. 0v || R 12 sEe

Espacios para el dialogo I
abierto y transparente.
ytranse o0 S ® 0 nswen U e
crableamientoy desamoto oo BINEEEE 0 % e
de relaciones donde se busque

el mutuo beneficio, generando i

valor para ambas partes. 2016 || NN e s
Trabajo en equipo para
desarrollar las capacidades, .
fortalezas y conocimientos de 2016 1b
su empresa y potenciatizarlas 2016 VNNMMEEUNNNN | 3% s 1
de manera conjunta.

Base 2015: 120 t Variacion vs 2015
Base 2016: 89

Contratistas

Pé6. Utilizando la siguiente escala: Peor que sus otros clientes, Igual a sus otros clientes, \AHHAA:)
Mejor que algunos de sus otros clientes y Mejor que la Mayoria de sus otros clientes, ADVANCED MARKET RESEARCH
;Como considera usted el desempeio de ESSA en cuanto a ...? (Inducida, unica respuesta)



En detalle...

Evaluacion de Modelo de mejoramiento

(

@ Contratistas

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



ESSA

Se evidencia una mejoria en la percepcion de los aspectos de gestion del modelo de
mejoramiento, destacdndose por en la gestion de confianza.

Mej Mej l
Modelo de Mejoramiento reor que sus ool quesus @ g hcrqe o Melorquels

otros clientes *!* otros clientes \&/  ,¢ros clientes —  otros clientes "

N 2015 RZZEZS T 38% L33k
@ Gestion de confianza
2016 1pNIOZ ~ 28% O 52% t

) L—

Gestion de comunicacion y 2015 |NEE S 3 e
CONOCITIENE 2016 1) G | 30% A f

—

Gestién del proceso de 2015 R NN~ 45% 25w
contratacion- 2016 1IS— R / t

Contratistas

Gestionde 2015 MDA 4% 25% @

acompanamiento y trabajo

enequipo 2016 IO 20% sy t

Gestion de mejoramiento 2015 | NMNNNNZSENNN - 4% 3%
MU 2016 PN | 31% 0 g t

Nivel de importancia 2016

o0 @ 6 ® ©

2015 |G DSOS 3 3o
2016 I—__t

Base 2015: 120 t Variacion vs 2015 WHHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

Gestion de interventoria

Base 2016: 89




En detalle...

Evaluacion de reclamos e inconsistencias ESSA

(

@ Contratistas

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



Disminuyendo la existencia de reclamos e inconsistencias durante el el ultimo ano.

Existencia de reclamos e inconsistencias

2015

[l No ha tenido inconformidades
Il La evaluacion y adjudicacion de ofertas
[l La solicitud y presentacion de ofertas
Il La ejecucion del contrato
Los plazos y pagos de sus contratos
La administracion del contrato
Incumplimiento de 6rdenes de compra

Base 2015: 120

Base 2016: 89

(7]
©
+—
Roi
+—J
©
—
+—J
c
o
@)

[l No ha tenido inconformidades
Il La interventoria del contrato
[ La solicitud y presentacion de ofertas
[l Los plazos y pagos de sus contratos
La ejecucion del contrato
La evaluacioén y adjudicacion de ofertas

Facturacion

Otras menciones: (1) inferiores a 1%

P19. ;Durante el Gltimo afo, su empresa ha tenido reclamaciones, inconformidades o VAHHAAS

necesidades con ... (Inducida, multiple respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



ESSA

Continua siendo el correo electronico el principal medio por el que se comunican las
inconformidades, reclamaciones o necesidades.

Medios utilizadas para reclamos e inconsistencias

2015 2016

Correo electrénico 48% 73%

@t

Reuniones con funcionarios de ESSA 29% @ t

Comunicacién directa con un funcionario de 0
ESSA 0%

Carta 19%

(7]
©
+—
4
-
©
—
+—J
c
(@)
)

Administrador del contrato 16%

Linea telefénica de atencion al proveedor 13%
No presenté ni comunico la inconformidad 13%

Comunicacion via pagina web

t‘Variaci()n vs 2015

P20. ;A través de qué medio comunicé su ULTIMA inconformidad, reclamacion o necesidad?
(Inducida, Unica respuesta) \AHHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH

Base 2015: 120

Base 2016: 11



Aumentando la tasa de respuesta a las inconformidades presentadas por parte de ESSA

Tasa de respuesta frente a reclamos e inconsistencias

2015 2016
%)
©
i)
b
i)
©
| -
)
c
o
)
W s
B o
B Estd en curso t Variacion vs 2015
P21. ;ESSA le dio respuesta a la Ultima inconformidad presentada? (Inducida, tnica
Base 2015: 27 respuesta) YATHAAS

Base 2016: 11



ESSA

Se evidencia una mejoria significativa en el indicador de satisfaccion frente a la respuesta
recibida a la inconformidad presentada.

Nivel de satisfaccion con la respuesta

Completamente

Nada .
71 satisfecho satisfecho Promedio
Base:16

(7]
©
+—
4
-
©
—
+—J
c
(@)
)

2016

Base: 7

= 100. Completamente Satisfecho =75 m Calificacién 50/25/0 ® Promedio
t Variacion vs 2015
. _ mayor a 2ptos
P22. En una escala de 10 puntos, donde 1 es Nada satisfecho y 10 Completamente Satisfecho,
;Qué tan satisfecho se encuentra Usted con la respuesta recibida a la inconformidad WHHAAS

Base 2015: 16 presentada? (Inducida, Unica respuesta)
ADVANCED MARKET RESEARCH

Base 2016: 7



En detalle...

Evaluacion de canales de comunicacion

(

@ Contratistas

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



ESSA

Se observa un mejor desempefio en el nivel de satisfaccion frente a los canales de
comunicacion ofrecidos por ESSA

Nivel de satisfaccion con los canales de comunicacion

Completamente

Nada .
71 satisfecho satisfecho Promedio
i)
Base: 120 E
(o]
] S
c
S
Base: 89

= 100. Completamente Satisfecho =75 m Calificacién 50/25/0 ® Promedio

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P27. En una escala de 10 puntos, donde 1 es Nada satisfecho y 10 Completamente Satisfecho,
;Qué tan satisfecho se encuentra Usted con los canales de comunicacion a contratistas que VAHI_IAAS
tiene ESSA? (Inducida, Unica respuesta) —
ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

No necesariamente los canales de mayor conocimiento son los que mds se prefieren. Algunos
pierden relevancia cuando se piensa como medio de comunicacion.

Conocimiento y preferencia de canales de comunicacion

Conocimiento Preferencia

2015 2016 2015 2016
Correo electronico 96% 99% T 82% 71% l
S
Interventor del contrato 62% 83% t 5% 8% t z
i)
©
Comunicacion via pagina web 62% 63% 8% 6% ‘ S
Reuniones con funcionarios de §
o Feon 59% 74% T 4% 1% e
O
Carta 48% 60% T 1% 2%
Linea telefdénica de atencion 48% 47% 2%
Puntos de Atencion 1%
Teleconferencias 1%
Pagina web 1%

t Variacion vs 2015

P28. ;Cuales canales de comunicacion, conoce y ha utilizado, que tenga ESSA? mayor a 2ptos

(ENCUESTADOR: LEA OPCIONES TABLA 1- Si dice ninguno, PASE A P29- Inducida, multiple
Base 2015: 120 respuesta) VA\—HHA—?\S
: P29. ;Cual canal prefiere para que ESSA le comunique informacién de su interés? ADVANCED MARKET RESEARCH

Base 2016: 89



ESSA

De manera espontanea no prevalece informacion de interés que se dese incluir en el portal
web de contratacion

Informacion de interés para el portal web de contratacion

Ninguno

No sabe

Top

Tiempos, fechas estimadas para entrega de pliegos

Informacion de estado de cuenta (facturacion,
pagos etc.)

Informacion de adjudicacion de nuevos contratos

(7]
©
=
R0
+-J
©
Lt
)
&=
(@)
)

Sobre los procesos que tengan abiertos

Proyecciones de inversion por areas

Que se publiquen los presupuestos de las
licitaciones

Seguimiento a proyectos

Informacion sobre procesos operativos

P30. ;Qué informacion le gustaria que se incluyera en la pagina para Proveedor del PORTAL

WEB DE CONTRATACION (TE CUENTO) de ESSA? (ENCUESTADOR: Profundice- (Espontanea, VAHHAAS

Base 2015: 259 e (A NN BNV,
mUlt'lple respuesta)) ADVANCED MARKET RESEARCH

Base 2016: 89




En detalle...

Evaluacion de Transparencia por Colombia

(

@ Contratistas

VACHAAS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



A nivel general mejora el conocimiento de los documentos.

Nivel de conocimiento de documentos

2015 2016

Manual de contratacion

Politica de relacionamiento con proveedores y 65%
contratistas :

Codigo de conducta 64%

(7]
©
+—
4
-
©
—
+—J
c
(@)
)

Plan anual de contratacion 44%

Ninguno de los anteriores

t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P31. ;Podria usted decirme si conoce los siguientes documentos? (Inducida, multiple \ ;! HHA \ S

Base 2015: 259 respueSta) DVANCED RKET RESEARCH

Base 2016: 89




ESSA

Los canales de mayor conocimiento NO son los de mayor preferencia cuando se habla de
efectividad para dar a conocer el plan anual de contratacion, el correo electronico se

convierte en el preferido.

Conocimiento y preferencia de canales para

Conocimiento Preferencia

2015 2016 2015 2016
wn
a Paginaweb  85% 67% § 62% 39% § S
© 2
Eventos 25% 26% 6% 12% t ©
o
=
Correo electrénico 8% 30% 26% a7% 1 &
Funcionarios 2% @
Correo fisico 2%
No especifica medio 2%
Con el contrato 2%
Interventor 2%
Base 2015: 53
Base 2016:57 t Variacion vs 2015
mayor a 2ptos

P32. ;Por cual de los siguientes canales conoce el Plan Anual de contratacién? (Inducida, multiple

respuesta) V&HAA\S

P36. ;Cual considera que es el medio mas efectivo para conocer el Plan Anual de contratacion? (Espontanea,
Unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



ESSA

Los canales de mayor conocimiento son los de mayor preferencia cuando se habla de
efectividad para dar a conocer manual de contratacion

Conocimiento y preferencia de canales para

Conocimiento Preferencia

2015 2016 2015 2016
o Paginaweb  76% 69% § 54% 41% § )
I_ AN 0 [0 0 [¢ 4‘3
Correo electronico 25% 28% t 32% 42% t k%
+J
©
Eventos 20% 16% 7% 15% =
g L =
Corro fisico 5% o
Funcionarios 1% @
No especifica medio 1%
En el contrato 1%
Reuniones/Capacitaciones 1%
Interventor 1%

Base 2015: 92
Base 2016: 74 t Variacion vs 2015

P33. ; Por cual de los siguientes canales conoce el Manual de contratacién? (Inducida, multiple respuesta) mayor a 2ptos

P37. ; Cual considera que es el medio mas efectivo para conocer el Manual de contratacion? (Espontanea,
Unica respuesta) VAHHAA\‘ )

ADVANCED MARKET RESEARCH



ESSA

Los canales de mayor conocimiento son los de mayor preferencia cuando se habla de
efectividad para dar a conocer la Politica de relacionamiento con proveedores y contratistas

Conocimiento y preferencia de canales para

Conocimiento Preferencia

8‘ 2015 2016 2015 2016
= Pagina web 77% 65% § 47% 36% § 8
Correo electronico 22% 35% t 28% 50% t ©
o
=
Eventos 14% 18% T 17% 12% § S
Procesos de contratacion 3% @
Funcionarios 1% 1%
No especifica medios 1% 1%
Correo fisico 5%
Base 2015: 78 Ronda anual de Proveedores 2%
Base 2016: 66 t_ Variacién vs 2015
mayor a 2ptos

P34. ;Por cual de los siguientes canales conoce la Politica de relacionamiento con
proveedores y contratistas? (Inducida, multiple respuesta) VAHI_IAAS
P38. ;Cual considera que es el medio mas efectivo para conocerla Politica de —_—
relacionamiento con proveedores y contratistas? (Espontanea, unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH




ESSA

Los canales de mayor conocimiento son los de mayor preferencia cuando se habla de
efectividad para dar a conocer el cddigo de conducta

Conocimiento y preferencia de canales para

Conocimiento Preferencia

2015 2016 2015 2016
= Pagina web 68% 64% § 57% 36% §
= Correo electronico 25% 39% t 31% 46% t §
Eventos  18% 15% § 8% 15% *é
Procesos de contratacion 3% g
No especifica medio 1% 1% é
Funcionarios 1%
Corro fisico 1%
Reuniones/Capacitaciones 2%
Ronda anual de proveedores 2%

Base 2015: 171
Base 2016: 59 (s
t Variacion vs 2015
, o . : . mayor a 2ptos

P35. ;Por cual de los siguientes canales conoce el Codigo de Conducta (Inducida, multiple

respuesta) V I_I A S
P39. ;Cual considera que es el medio mas efectivo para conocer el Codigo de Conducta? & A—

(Espontanea, Unica respuesta)

ADVANCED MARKET RESEARCH



El nivel de conocimiento de la herramienta aumenta vs. el 2015

Conocimiento de herramienta de evaluacion

2015 2016

@ Contratistas

IS
Base 2015: 120 H o

Base 2016: 89
t‘Variacién vs 2015

P40. ;Conoce usted que ESSA tiene una herramienta para la evaluacion de desempefo del
contratista? (Espontanea, unica respuesta) VAHHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH



ESSA

Se observa estabilidad en el nivel de conocimiento de la linea ética de contacto transparente
ESSA aun sigue siendo muy bajo su conocimiento, disminuyendo la satisfaccion.

Nivel de conocimiento y satisfaccion con la linea ética de contacto
transparente ESSA

Los que estan

Lo conocen....

muy satisfechos...
Promedio
85,83 ,‘g
o 1% = 46% -
Base:13 8
e
10% = 57% -
82,53
2016
Base:89 O / O

Base:9

t Variacion vs 2015

P41. ;Conoce y ha utilizado usted la linea ética de contacto transparente de ESSA?
mayor a 2ptos

(Espontanea, Unica respuesta)
P42. En una escala de 10 puntos, donde 1 es Nada satisfecho y 10 Completamente Satisfecho,
;Qué tan satisfecho se encuentra Usted con la linea ética de contacto transparente de ESSA? VAHHAAS
(Inducida, unica respuesta)
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Conclusiones y Recomendaciones

v"Anivel general se presenta una mejoria en el desempefio de los indicadores

Matriz resumen principales indicadores

. ., Cumplimiento
Satisfaccion 86,35 (2015) vs 90,51(2016) meta 89,17 %}
Lealtad 95,17 (2015) vs 95,25(2016) @
(7]
Ny ©
Recomendacioén 93,67 (2015) vs 93,81 (2016) o =
©
Imagen 93,21(2015) vs 93,13 (2016) O &
(=
, , (@)
Aumenta la percepcion de ser mejor que la mayoria de los contratistas )
Propuesta de Valor en todos los aspectos evaluados @
Evaluaciéon de Modelo de Aumenta la percepcion de ser mejor que la mayoria de los contratistas
mejoramiento en todos los aspectos evaluados
Existencia de reclamos e Disminuyendo la existencia de reclamos e inconsistencias durante el
inconsistencias ultimo afo, mejorando en la satisfaccion de la tasa de rta

Nivel de satlsfaccmr.\ cop, los 85,21 (2015) vs 89,88(2016)
canales de comunicacion

\al
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Conclusiones y Recomendaciones

Principales
indicadores

Satisfaccion

Lealtad

Imagen

Propuesta de Valor

Evaluacion de
Modelo de
mejoramiento

ESSA.aun sigue siendo muy bajo su conocimiento, disminuyendo la satisfaccion.

La buena relacion comercial, ser correctos en los
pagos/puntuales y el cumplimiento

Minimos inconvenientes en el proceso, relacionamiento
y seriedad

Empresa seria, es posible trabajar, genera prestigio,
respeta y valora el desarrollo de la relacion
contractual e innovadora en la cadena de suministros

Aplicacion de criterios legales y de principios éticos,
de equilibrio econémico, social y ambiental
Espacios para el dialogo abierto y transparente
Relacionamiento
Trabajo en equipo

Gestion de confianza, Gestion de acompafamiento y
trabajo en equipo

Aspectos que tiene aun oportunidad

de mejora (Regular bajo/malo,
aspectos menos valorados)

la oportunidad en la rta y la escogencia de
contratistas de acuerdo al precio ofertado
resultan  ser los detonantes  de
insatisfaccion . En detalle_

El proceso de ejecucion y desarrollo del
contrato, desde la orden de inicio hasta su
liquidacion.

Gestion de interventoria

Linea ética de contacto transparente ESSA
Se observa estabilidad en el nivel de conocimiento de la linea ética de contacto transparente

@ Contratistas

ADVANCED MARKET RESEARCH
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