’ Lealtad P&C “




Objetivos

Establecer el nivel

de satisfaccion y lealtad de los
contratistas y proveedores
con Grupo EPM

Teniendo en cuenta las mediciones
realizadas por EPM a la fecha se evaluaron
los siguientes aspectos:

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

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

e Canales de comunicacion




Ficha técnica

Contratistas: Son aquellas personas naturales o juridicas que actualmente tienen una relacion contractual con el
objetivo C:D Grupo EPM.

Proveedores: Son aquellas personas naturales o juridicas que aun no tienen relacion contractual con el Grupo EPM,
pero esta registrado como proveedor.

Tipo de

Cf,) On line_ a través de aplicativo Ariba
encuesta

Metodologia <) Cuantitativa

Fechas trabajo campo C:',) 17 Septiembre 2019- 21 febrero de 2020

Proceso # Encuestas # encuestas % error Nivel de
Real confianza

Registro (Grupo EPM) 7.3% 95%



Ficha técnica

NUumero de
encuestas Proceso # Encuestas # encuestas % error Nivel de
E confianza
Contratacion 8,8%
CHEC Ejecucion de Contrato 138 65 8,9% 9%
Proceso # Encuestas # encuestas | % error Nivel de
Real confianza
Contratacion 9,2%
EDEQ — . 95%
Ejecucion de Contrato 133 62 9,1%
Proceso # Encuestas # encuestas % error Nivel de
Real confianza
Contratacion 9,1%
CENS Ejecucion de Contrato 132 63 9,0% e
Proceso # Encuestas # encuestas % error Nivel de
Real confianza
ESS A Contratacion 9,6%
Ejecucion de Contrato 72 57 9,6% e



Ficha técnica

Proceso # Encuestas # encuestas % error Nivel de
E confianza

Contratacion 5,0%

Aguas Nacionales Ejecucion de Contrato 13 13 5,0% e

Proceso # Encuestas # encuestas % error Nivel de
Real confianza

Aguas Regionales Contratacion 10,0%
Ejecucion de Contrato 13 13 10,0% B
-
Aguas Oriente Real confianza
Contratacion 10,0%
Ejecucion de Contrato 13 7 10,0% e
Real confianza
Malambo Contratacion 10,0%
Ejecucion de Contrato 13 9 10,0% e



Ficha técnica

Proceso # Encuestas # encuestas % error Nivel de
Real confianza

EMVARIAS Contratacion 6,9%
Ejecucion de Contrato 81 46 9,6% 2l
Proceso # Encuestas # encuestas | % error Nivel de
., Real confianza
FundaC]on EPM Contratacion 5,0%
95%

Ejecucion de Contrato 35 35 5,0%




Apoéstoles- Neutros- Detractores

Promotores

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

S d

7’

Neutros Positivos
Aunqgue no pueden considerarse clientes leales, su

satisfaccién con temas operativos del negocio
facilita convertirlos en clientes apdstoles si se logra
una mayor conexion emocional con ellos.

.

J

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

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

?

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

~
N e

Neutros Negativos
Son clientes que manifiestan problemas puntuales

y estdn mas cerca de convertirse en clientes
detractores.

N

/

—Se aplica mismo modelo de INVAMER utilizado desde 2015 para
garantizar trazabilidad del indicador



Resultados
Generales

Filiales de Energia

chec

o0

CENS

Indicador de
desempeno

en Lealtad
(P-C)

Resultados 2019

©

Indicador
General



Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas 2019

Indicador de
desempeio
en Lealtad

Contratistas

Promotores

Neutros

Criticos

\

N (~ Registro

>

___________________

N/

N
Satisfaccion -
Leattac 947
Recomendacion - n=139)

\
Satisfaccion -

(@]

(7]

O

(o
Recomendacion - 38

%
\
Satisfaccion -

5
o

s| Lealtad
o

-

C o 7

S| Recomendacion - n=57

\ J

©®
Total
Satisfaccion General -
Lealtad -
Recomendacion -

n=93 Contratistas

2019




Lealtad ESSA - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion 2019
Canales de Comunicacioén Proceso de contratacion Proceso de ejecucion
Ariba 27,8% 32,7% 25,9% 30,8%
o Comunicacion via pagina Web 13,5% 15,9% 12,7% 8,3%
o 7.
= Correo electronico 23,0% 16,8% 21,2% 21,2%
(Recyproco@epm.com.co)
Reuniones con funcionarios / o o o o
empleados del Grupo EPM 16,7% 15,9% 23,3% 26,9%
Linea telefonica de atencion (+574 0 o o o
380 55 56 Opcion 4 (Medellin) o 19,0% 18,6% 16,9% 12,8%
Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:
Nada Completamente Nada Completamente
satisfecho Satisfecho satisfecho Satisfecho
Promedio Promedio
» | :
Proceso de contratacion Proceso de ejecucion de contratos
n: 38 n: 57



Lealtad CHEC - Proveedores y contratistas 2019

Indicador de
desempeio
en Lealtad

Contratistas

Promotores

Neutros

Criticos

\
1
1
1
1

___________________

N/

e N
Satisfaccion -

o

| Lealtad

&

oo (98D

__ | Recomendacion =139/

4 I
Satisfaccion -

(@)

(7]

O

(o
Recomendacion - 49

/
\

Satisfaccion -

5

o

s| Lealtad

o

-

C o 7

S| Recomendacion - n=65

\ J

Total

Satisfaccion General -
Lealtad -
Recomendacion

n=114 Contratistas

2019

2019

2019




Lealtad CHEC - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion

Top

Canales de Comunicacion

2019

Proceso de contratacion

Proceso de ejecucion

Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:

Nada
satisfecho

Ariba 28,4% 29,4% 29,2% 32,8%
Comunicacion via pagina Web 16,7% 14,4% 12,4% 10,4%
Correo electronico 21,0% 21,6% 21,5% 18,6%
(Recyproco@epm.com.co)
Reuniones con funcionarios / o o o o
empleados del Grupo EPM 19,1% 20,3% 22,0% 25,7%
Linea telefonica de atencion (+574 o o o o
380 55 56 Opcion 4 (Medellin) o 14,8% 14,4% 14,8% 12,6%
Completamente Nada Completamente
Satisfecho satisfecho Satisfecho

Promedio

-

Proceso de contratacion

n: 49

Promedio

-

Proceso de ejecucion de contratos

n: 65



Lealtad EDEQ - Proveedores y contratistas 2019

Indicador de
desempeiio
en Lealtad

Contratistas

Promotores

Neutros

Criticos

___________________

N/

N
Satisfaccion -

o

| Lealtad

o

oo (98D

__ | Recomendacion =139/

4 I
Satisfaccion -

(@)

(7]

O

(o
Recomendacion - 7

/
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o

s| Lealtad

o

-
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S| Recomendacion - n=62

\ J

Proveedores y Contrati

Total
Satisfaccion General -
Recomendacion -
n=103 Contratistas
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Lealtad EDEQ - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion 2019
Canales de Comunicacion Proceso de contratacion Proceso de ejecucion
Ariba 32,6% 36,2% 31,5% 35,0%
Comunicacion via pagina Web 9,6% 9,5% 12,0% 8,6%
Q ’ .
o Correo electronico 25,9% 22,4% 25,0% 24,5%
- (Recyproco@epm.com.co)
Reuniones con funcionarios / o o o o
empleados del Grupo EPM 18,5% 19,0% 19,0% 19,0%
Linea telefonica de atencion (+574 o o o o
380 55 56 Opcion 4 (Medellin) o 13,3% 12,9% 12,5% 12,9%
Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:
Nada Completamente Nada Completamente
satisfecho Satisfecho satisfecho Satisfecho
Promedio Promedio
w W 0 o,
Proceso de contratacion Proceso de ejecucion de contratos
n: 47 n: 62



Lealtad CENS - Proveedores y contratistas 2019

Indicador de

©

desempefo
en Lealtad Total
Contratistas 4 N . o 7 -
® ( | Satisfaccion - Satisfaccion General
i e
e 9D Lealtad 194,2%
1®
SN - e :
- \___ Recomendacion n=139/ Recomendacion -
Promotores a8
! 4 A n=111 Contratistas
L Satisfaccion - .
' AT -
i o
Neutros | | Recomendacion - -
e, AN / :
i e )
i i i c
| e
[ oy e (0D |
Criticos =
- Y

Proveedores y Contrati



Lealtad CES - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion

Canales de Comunicacioén

2019

Proceso de contratacion

Ariba

Proceso de ejecucion

Promedio

30,2% 33,6% 29,1% 30,0%

8‘ Comunicacion via pagina Web 16,6% 12,5% 13,8% 11,6%

— Correo electronico 23,7% 22,4% 24,1% 22,1%

(Recyproco@epm.com.co)

Reuniones con funcionarios / o o o o

empleados del Grupo EPM 14,8% 15,8% 19,2% 20,5%

Linea telefonica de atencion (+574 o o o o

380 55 56 Opcion 4 (Medellin) o 14,8% 15,8% 13,8% 15,8%

Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:
Nada Completamente Nada Completamente
satisfecho Satisfecho satisfecho Satisfecho
Promedio W
Proceso de contratacion Proceso de ejecucion de contratos
n: 55 n: 63



©

Indicador de
desempeno

Resultados
Generales

Indicador

en Lealtad General

(P-C)

EMVARIAS y
Fundacion EPM

Resultados 2019




Lealtad EMVARIAS - Proveedores y contratistas 2019

Indicador de
desempefo
en Lealtad

Contratistas

Promotores

Neutros

Criticos

60, 3%
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2019
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n=81 Contratistas
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Lealtad EMVARIAS - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion

2019
Canales de Comunicacion Proceso de contratacion Proceso de ejecucion
| conocimtento | RRRRRRRRN conocrmierto | SRR
Ariba 30,9% 32,4% 28,5% 30,6%
§ Comunicacion via pagina Web 9,9% 8,1% 7,3% 6,7%
Correo electroénico 22 29 18.9% 24.59 23.9%
(Recyproco@epm.com.co) ’ ’ ’ ,

Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:

Nada Completamente Nada Completamente
satisfecho Satisfecho satisfecho Satisfecho
Promedio Promedio
W % o,
i
Proceso de contratacion Proceso de ejecucion de contratos
n: 27 n: 46



Lealtad FUNDACION EPM - Proveedores y contratistas 2019

©

Indicador de
desempeio
en Lealtad

Contratistas

Promotores

Neutros

———————————————————

Criticos

\

Satisfaccion

Lealtad

Recomendacion

J

N (~ Registro

e

Proceso

Satisfaccion
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Recomendacion

o |
J
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>

J\=

N/

(" Contratacion

Satisfaccion

Lealtad

Recomendacion

w
Ul

>

-

Proveedores y Cont
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Total

Satisfaccion General -
Lealtad -
98,4%

n=57 Contratistas

Recomendacion

oo (5 I
|

oo (5 IS
J




Lealtad FUNDACION EPM - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion

Top

2019

Canales de Comunicacioén

Proceso de contratacion

Proceso de ejecucion

Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:

Nada
satisfecho

Ariba 26,8% 26,3% 24,5% 27,2%

Comunicacion via pagina Web 9.8% 10,5% 11,3% 10,9%

( Recc\;)prrr:é)o?@lglc):\?:;? co) 29,3% 31,6% 23,6% 25,0%

Linea telefonica de atencion (+574 o o o 0

380 55 56 Opci6n 4 (Medellin) o 9,8% 10,5% 15,1% 12,0%
Completamente Nagia Completqmente
Satisfecho satisfecho Satisfecho

Promedio Promedio
b

Proceso de contratacion

Proceso de ejecucion de contratos

n:

35
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Aguas Nacionales

Resultados Indicador de et
o desempeno 2 ellgzraolr
it \ en Lealtad
Generales . .0

Filiales de Aguas °
2 Resultados 2019

Aguas del Oriente




Lealtad A. NACIONALES - Proveedores y contratistas 2019

©

Indicador de
desempeio
en Lealtad

Contratistas

Promotores

Neutros

Criticos
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1
1
1
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O
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Recomendacion - s

J
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Total

Satisfaccion General -

Lealtad

Recomendacion

n=36 Contratistas




Lealtad A. NACIONALES - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion

Top

Canales de Comunicacion

2019

Proceso de contratacion

Proceso de ejecucion

Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:

Nada
satisfecho

Ariba 27,9% 28,6% 29,7% 30,3%
Comunicacion via pagina Web 14,0% 14,3% 16,2% 12,1%
Correo electronico 18,6% 21,4% 18,9% 21,2%
(Recyproco@epm.com.co)
Reuniones con funcionarios / o o o o
empleados del Grupo EPM 27,9% 26,2% 18,9% 27,3%
Linea telefonica de atencion (+574 0 o 0 0
380 55 56 Opcion 4 (Medellin) o 11,6% 9,5% 16,2% 9,1%
Nad
Completamente saati:;ifecho Completamente

Satisfecho

Promedio -

Proceso de contratacion

n: 15

Satisfecho

n:

13

Promedio

 Proceso de ejecucion de contratos



Lealtad A. REGIONALES - Proveedores y contratistas 2019

©

Indicador de
desempeio
en Lealtad

Contratistas

Promotores

Neutros

Criticos

\
1
1
1
1

___________________

N/

e N
Satisfaccion -

o

| Lealtad

&

o (08D

__ | Recomendacion =139/

4 I
Satisfaccion -

(@)

(7]

O
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Recomendacion - -

J
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o

-
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S| Recomendacion - n=22
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Proveedores y Contrati

2019

2019
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Total

Satisfaccion General -
Lealtad -
97,4

n=42 Contratistas

Recomendacion

_




Lealtad A. REGIONALES - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion

2019

Canales de Comunicacion Proceso de contratacion Proceso de ejecucion

Ariba 23,5% 26,7% 26,7% 26,8%
8_ Comunicacion via pagina Web 17,6% 20,0% 13,3% 14,1%
= Correo electronico
29,4% 33,3% 22,7% 21,1%
(Recyproco@epm.com.co)
Reuniones con funcionarios / o o o o
empleados del Grupo EPM 17,6% 13,3% 17,3% 18,3%
Linea telefonica de atencion 0 0 o o
(+574 380 55 56 Opcion 4 1,8% 6,7% 20,0% 19,7%
Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:
Na‘_ja Completa}mente Nada Completa}mente
satisfecho Satisfecho . satisfecho Satisfecho .
Promedio W Promedio
2019
2019 90,0% & 93,6%
J
Proceso de contratacion Proceso de ejecucion de contratos
n: 6 n: 22



Lealtad A. DE MALAMBO - Proveedores y contratistas 2019

©

Indicador de

desempeio
en Lealtad Total
Contratistas 4 ) R o 7
@ S Satisfaccion - Satisfaccion General -
| e
b B | Leaa 97,4%
e
b 56,0% NS , - .,
- {_| Recomendacion n=139/ Recomendacion -
Promotores - o
' 4 A n= 31 Contratistas
| | Satisfaccion - .
(@)
&
Neutros | | Recomendacién - e )
ey SN /
| e M
Satisfaccion - 2019 -
‘ | |2 Lealtad - J
Criticos =
S| Recomendacion - n=9 2019 117
. J

Proveedores y Contrati



Lealtad A. DE MALAMBO - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion 2019
Canales de Comunicacion Proceso de contratacion Proceso de ejecucion
Ariba 32,0% 36,4% 25,8% 20,8%
Comunicacion via pagina Web 4,0% 9.1% 9.7% 8,3%
o Correo electronico o o o o
IS (Recyproco@epm.com.co) 28,0% 31,8% 22,6% 29,2%
Reuniones con funcionarios / o o o o
empleados del Grupo EPM 24,0% 18,2% 22,6% 29,2%
Linea telefonica de atencion (+574
380 55 56 Opcion 4 (Medellin) o 0 0 0 0
Linea gratuita nacional (Colombia): 12,0% 4,5% 19,4% 12,5%
018000515552 Opcion 4)
Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:
Nada
Nada Completamente satisfecho Completamente
satisfecho Satisfecho Satisfecho
Promedio W Promedio
' [0)
2019 91,3% 2017 _ 94,4%
i
Proceso de contratacion Proceso de ejecucién de contratos
n: 8 n: 9



Lealtad A. DE ORIENTE - Proveedores y contratistas 2019

Indicador de
desempeio
en Lealtad

Contratistas

Promotores

Neutros

Criticos

\
1
1
1
1

___________________

N/

e N
Satisfaccion -

o

| Lealtad

&

o (08D

__ | Recomendacion =139/

4 I
Satisfaccion -

(@)

(7]

O

(o
Recomendacion - -

J
\
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5

o

s| Lealtad

o

-

C o 7

S| Recomendacion - n=7

\ J

2019

Total
Satisfaccion General

Lealtad

©
(87,3%)
9634
974

Recomendacion

n=27 Contratistas

2019

2019

_




Lealtad A. DE ORIENTE - Proveedores y contratistas 2019

Medios de Comunicacion 2019

Canales de Comunicacion Proceso de contratacion Proceso de ejecucion

Ariba 26,3% 27,8% 20,0% 20,8%

o Comunicacion via pagina Web 15,8% 16,7% 20,0% 20,8%

|2 Correo electronico 31.6% 27 8% 28.0% 25 0%

(Recyproco@epm.com.co) e o e o

Reuniones con funcionarios / o o o o

empleados del Grupo EPM 15,8% 16,7% 20,0% 20,8%

Linea telefonica de atencion o o o o

(+574 380 55 56 Opcién 4 10,5% 1,1% 12,0% 12,5%

Nivel de Satisfaccion con los canales utilizados:
Nada Completamente Nada Comp}setta}r?en;e
satisfecho Satisfecho satisfecho atisrecho .
Promedio Promedio
2019 ¢ 95,0% 2019 ¢ 95,7%
Proceso de contratacion Proceso de ejecucion de contratos
n: 6 n: 7






