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Se evaluaran los siguientes
aspectos:

« Nivel de satisfaccion general
* Nivel de lealtad
« Nivel de recomendacion

er el nivel
ny lealtad de los
S y proveedores
De ESSA

En los procesos de Registro, Contratacion y
Ejecucion de contrato.

« Canales de comunicacion

e« Reputacion




Objetivos

Se evaluaran los siguientes aspectos:

Establecer el nivel . N1:vel de satisfaccion general
de satisfaccion y lealtad de los * Nivel de lealtad »
contratistas y proveedores * Nivel de recomendacion
con EPM.
En los procesos de Registro, Contratacion y
Ejecucion de contrato.

« Canales de comunicacion




Ficha técnica

Contratistas: Son personas naturales y juridicas con las que EPM celebra contratos para el suministro de bienes,

servicios y/o la ejecucion de actividades y que se encuetran registrados en los sistemas de informacion de EPM,
.. CHEC, EDEQ, CENS, ESSA, Aguas Nacionales. Aguas Regionales, Aguas de Oriente, Aguas de Atrato, EMVARIAS,

objetivo Fundacion EPM. (Filiales nacionales)

Proveedores: Personas naturales y juridicas con las que las Filiales Nacionales celebran contratos para el

suministro de bienes, servicios y/o la ejecucion de actividades u obras. Los proveedores de EPM son las personas

que estan inscritos en el proceso, pero que actualmente no tienen una relacion contractual con alguna de las

empresas filiales.

Tipo de

C=D On line_ a través de aplicativo Ariba y SI de Filiales
encuesta

Metodologia <) Cuantitativa

Fechas trabajo campo C:") Noviembre 2018 - Marzo de 2019
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Resultados 2018




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas
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Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

(El Grupo EPM aprueba de
manera oportuna el tramite?

86,4

(Es pertinente y razonable la
informacion solicitada para
realizar los tramites?

84,3

JEs claro el lenguaje
utilizado para realizar los
tramites?

78,6

;Es facil la navegacion para
realizar los tramites?

76,4

B Promotores M Criticos ™ Neutros

Satisfaccion -



Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Recomendacion 87,9

eatad B
B -

Satisfaccion

B Promotores M Criticos ™ Neutros

Registro




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Registro -

Comunicacion

otro [ 7.1%

Reuniones con funcionarios /
empleados del Grupo EPM

35,7%

Linea telefénica de atencion 64,3%

Indique el canal o canales de
7% comunicacion que conoce

Correo electrénico

Comunicacién via pagina Web [ 214%

Ninguno [l 7.1%

Indique el canal o canales de empleados del Grupo EPM
comunicacion que ha utilizado , . y
Linea telefonica de atencién [ 756

Correo electronico |G 7<%

Comunicacién via pagina Web [ 214%
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Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Registro -

Comunicacion

Indique nivel de
satisfaccion del
canal

Reuniones con funcionarios / empleados del
Grupo EPM

Linea telefdnica de atencion

Correo electronico

Comunicacion via pagina Web

W Critico ™ Neutro M Promotores

92,5

90,0

92,5

86,7




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Proceso

g e
Solicitudes de oferta

Publicacion de los procesos _ 88,7
swdoscevercao [N oo N 87,4

W Critico ™ Neutro ™ Promotor

Satisfaccion -




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Proceso

Recomendacion

91,1

Lealtad 93,2

B Critico ™ Neutro M Promotor



Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Proceso -

Comunicacion

Reuniones con funcionarios / empleados
del Grupo Epm

19%

26%

Linea telefénica de atencion

Indique el canal o canales de
comunicacion que conoce

40%

Correo electrénico

15%

Comunicacion via pagina Web

Reuniones con funcionarios / empleados
del Grupo Epm

19%

26%

Linea telefénica de atencion

Indique el canal o canales de
comunicacion que ha utilizado Correo electronico

42%

14%

Comunicacion via pagina Web



Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Proceso -
Comunicacion

Reuniones con funcionarios / empleados del

Grupo Epm 92,5
Linea telefdnica de atencion
, | 93,6
Que tan satisfecho se
encuentra usted con estos
Canales de Comunicacion? -
Correo electréonico 92.8
)
Comunicacién via pagina Web 93,3

B Critico ™ Neutro M Promotor




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

©

Contratacion

Satisfaccion 95,0

Lealtad

Recomendacion
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W Critico ™ Neutro ™ Promotor




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Contratacion

Propuesta de Valor

Espacios para el desarrollo de
innovacion

88,2

Espacios para el aprendizaje 88,6

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

88,2

Aplicacion de principios de
equilibrio economico, social y
ambiental

90,0

Aplicacion de criterios legales y
de principios éticos

Cranpaena cremerte e S
y transparente 93,2

% 84,1

B Critico ™ Neutro M Promotor .7
Reputacion



Lealtad ESSA -

Contratacion

Propuesta de Valor

La cordialidad y respeto con que
el personal trata a sus
contratistas.

La actitud y disponibilidad del
personal para atender sus
inquietudes

La claridad y suficiencia de
informacion proporcionada
durante la terminacion y entrega
del contrato

La claridad y suficiencia de
informacion proporcionada
durante la ejecucion del
contrato

La claridad y suficiencia de
informacion proporcionada
durante la contextualizacion y
planeacion para el inicio de la
ejecucion del contrato

Proveedores y contratistas

MW Critico ™ Neutro ™ Promotor

91,8
95,0
92,3
91,4

91,8
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Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Contratacion

Acompanamiento y trabajo en equi

El interés presentado para la identificacion de sus
potencialidades en la prestacion de servicios

La retroalimentacion dada referente a mejoramiento en
procesos, servicios o productos

El ofrecimiento de alternativas como: eventos,
capacitaciones, encuentros entre proveedores, etc. que
le ayuden a su empresa a desarrollar o fortalecer sus
capacidades

Las posibilidades para proponer soluciones
alternativas o complementarias durante el
desarrollo de los contratos

Trabajo en equipo para desarrollar las

capacidades, fortalezas y conocimientos de su
empresa y potencializarlas de manera conjunta

El respaldo que usted siente

B Critico ™ Neutro ™ Promotor

90,9

89,1

88,2

92,3

90,5

91,8




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Contratacion

Gestion Administrativa y Técnica

La confianza que le genera el administrador del
contrato y gestor técnico

Los plazos adecuados de pago, acordes con las
realidades del mercado

La oportunidad y precision en cuanto a los
documentos requeridos para la facturacion

Las instrucciones y directrices dadas por el
administrador y gestor técnico, de forma tal que
faciliten los procesos y los hagan mas eficientes

El nivel de acompanamiento y control a la ejecucion

del contrato y de los planes asociados al mismo

El poder de decision del administrador y gestor
técnico frente a la ejecucioén del contrato

El nivel de competencia del administrador y gestor
de contratos

Las posibilidades que brinda el administrador del
contrato y gestor técnico de llegar a acuerdos

La oportunidad y claridad en las comunicaciones con
el administrador del contrato y gestor técnico

B Critico ™ Neutro

95,0

89,1

90,9

92,3

82,7

90,9

90,9

92,7

92,3



Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

Contratacion
Comunicacion

Reuniones con funcionarios / empleados del Grupo
EPM

Linea telefdnica de atencion

Qué tan satisfecho se
encuentra usted con estos

. o 7 C I t Vd .
Canales de Comunicacion? orreo electronico

Comunicacién via pagina Web 0,

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Critico ™ Neutro ™ Promotor




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas

©

Conclusiones

Registro e« Proceso = 4 Contratacion







