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GENERALIDADES

11 OBIJETIVO

El objetivo del presente documento es establecer el conjunto de cldusulas juridicas,
econdmicas, técnicas y administrativas, de naturaleza reglamentaria, mediante las
cuales se fijan los requisitos, exigencias, facultades, derechos y obligaciones de las
personas naturales o juridicas que deseen participar en el presente proceso de
Comparacién de Precios, que se llevard a cabo para la “CONTRATACION PARA LA
APLICACION DE ENCUESTAS EDENORTE DOMINICANA, S.A.”, PRIMERA
CONVOCATORIA. Esta contratacion tiene como objetivo general, evaluar la calidad del
servicio que ofrece EDENORTE a sus clientes residenciales y comerciales en distintos
puntos de la Zona Norte.

1.2 MODALIDAD DE ADJUDICACION

La adjudicacion serd realizada al oferente que presente la mejor oferta técnica
cumpliendo con los términos de referencias y la menor oferta econdémica.

13 IDIOMA

El idioma oficial de la presente Comparacion de Precios es el espafol, por tanto, toda
la correspondencia y documentos generados durante el procedimiento que
intercambien el Oferente/Proponente y el Comité de Compras y Contrataciones
deberdn ser presentados en este idioma.

1.4 PARTICIPANTES

Podra participar como postor cualquier persona fisica o juridica nacional o
internacional, que cumpla los requerimientos establecidos en el articulo 8 y demas
disposiciones de la Ley No. 340-06 y sus modificaciones, el Reglamento No. 543-12 de
fecha 06 de septiembre de 2012, asi como aquellos contenidos en los presentes
términos de referencias.

Podran participar en el presente proceso de compra, en caso de que reunan las
condiciones necesarias para participar en el mismo, las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas (MIPYMES).
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Los interesados en presentar ofertas para la Comparacion de Precios objeto de este
proceso deberan estar inscritos en el Registro Nacional de Proveedores de la Direccidn
General de Contrataciones Publicas (en lo adelante “DGCP”) al momento de su
inscripcion en el presente proceso, bajo el rubro de Comercializacion y Distribucion.

En adicion, deberan completar el formulario de Registro de Interesados y enviarlo al
correo electrénico raromero@edenorte.com.do, a mas tardar en la fecha indicada en
numeral 1.7 Cronograma del Proceso, como fecha limite para descargar las
especificaciones técnicas.

Si el oferente presenta una propuesta que no se ajusta sustancialmente y en todos sus
aspectos, a lo requerido en las presentes condiciones, el riesgo sera a su cargo y el
resultado sera el rechazo de su oferta.

1.5 INHABILITADOS DE PARTICIPAR.

Las personas fisicas o juridicas que en virtud de las disposiciones del Art. 14 de la Ley
No. 340-06 y sus modificaciones, se encuentren inhabilitadas para contratar con el
Estado, no podran participar en el proceso de comparacién de precios descrito en el
presente documento.

1.6 PRESENTACION DE LAS PROPUESTAS

Las ofertas se presentardn por escrito en sobres lacrados, que posean la seguridad
apropiada. Las propuestas se entregaran en dos (2) sobres cerrados, denominados:
Sobre N2 01 - Propuesta Técnica, y Sobre N2 02 - Propuesta Econdmica; rotulados
como sigue:

“SENORES:
Comité de Compras
EDENORTE DOMINICANA, S. A.

Referencia: Comparacion de Precios
No. EDN-CP-02-2019

“CONTRATACION PARA LA APLICACION DE ENCUESTAS EDENORTE
DOMINICANA, S.A.”, PRIMERA CONVOCATORIA

Via: Gerencia de Compras EDENORTE DOMINICANA, S. A.

Ave. Juan Pablo Duarte No. 74, Santiago de los Caballeros,
Republica Dominicana.

Presentacion de Propuesta Técnica y Econdmica.
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Los documentos contenidos en ambos sobres, deberdan ser presentados
obligatoriamente de la siguiente manera: a) Un (1) original, debidamente marcado
como “ORIGINAL” en la primera pagina del ejemplar; y, b) Dos (2) fotocopias simples
de los mismos, debidamente marcadas en su primera pagina como “COPIA No. 1” y
“COPIA No. 2”, respectivamente”. El original debera estar firmado en manuscrito, en
todas las paginas por el Representante Legal, por lo que no se aceptaran firmas en otra
forma, ademds deberdn de estar debidamente numeradas y llevar el sello social de la
compafila. EN_ CASO DE NO FIRMAR Y SELLAR CONFORME LO SENALADO, SU
PROPUESTA SERA DESCALIFICADA, a excepcién de los requisitos relacionados a las
credenciales, las cuales son subsanables, ya sea por la ausencia, falta de firma y/o

sello, caso en el cual no sera descalificada la oferta por el requisito de credenciales,
salvo lo referido en la Ley 340-06 y su Reglamento 543-12, asi como los manuales de
compras y contrataciones dictado por la DGCP.

Serdn rechazadas sin necesidad de motivaciones adicionales, las propuestas
alternativas o simultdneas que sean presentadas en este proceso. La violacidn de esta
disposicion dard lugar a la no admision de todas las propuestas suscritas por el
oferente que las presente.

El hecho de presentarse a este proceso, implica aceptaciéon del postor a todas las
disposiciones y normas establecidas en las presentes condiciones.

1.7 CRONOGRAMA DEL PROCESO

Fecha de publicacion del aviso de

. Lunes 25 de Febrero de 2019
convocatoria.

Presentacion de aclaraciones Hasta el Miércoles 06 de Marzo de 2019

Reuniodn aclaratoria

Plazo maximo para expedir Emision de

Hasta el L 11 de M de 2019
Circulares, Enmiendas y/o Adendas asta el tunes € viarzo de

Presentacion de Credenciales/Ofertas

.. .. Miércoles 13 de Marzo de 2019
Técnicas y Ofertas Econdmicas

Apertura de la Credenciales/Ofertas

. Jueves 14 de Marzo de 2019
Técnicas
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Verificacién, Validacion y Evaluacion de

. .. Hasta el Viernes 22 de Marzo de 2019
Credenciales/Ofertas Técnicas

Informe Preliminar de Evaluacion de

.. Hasta el L 25de M de 2019
Credenciales / Ofertas Técnicas asta el Lunes € viarzo de

Notificacion de Errores u Omisiones de

L 2 201
Naturaleza Subsanable Hasta el Lunes 25 de Marzo de 2019

Ponderacion y Evaluacion de

. Hasta el Lunes 08 de Abril de 2019
Subsanaciones

Notificacion de Oferentes Habilitados

., . Hasta el Martes 15 de Abril de 2019
para Presentacion de Oferta Econdmica

Apertura Oferta Econdmica Hasta el Miércoles 17 de Abril de 2019
Evaluacién de Ofertas Econdmicas Hasta el Lunes 22 de Abril de 2019
Acto de Adjudicacién Hasta el Miércoles 24 de Abril de 2019
Notificacidn de Adjudicacion Jueves 02 de Mayo de 2019

Constitucion de Garantia de Fiel
Cumplimiento

Suscripcion del Contrato Hasta el Lunes 27 de Mayo de 2019
Publicacién del Contrato Miércoles 29 de Mayo de 2019

Hasta Viernes 9 de Mayo de 2019

La inscripcion se realizara completando la ficha de participacién y comunicandola via
correo a raromero@edenorte.com.do. Indicar el titulo en el asunto de los diferentes
correos relacionados al proceso, en el cual estd participando; EDN-CP-02-2019,
“CONTRATACION PARA LA APLICACION DE ENCUESTAS EDENORTE DOMINICANA,
S.A.”, PRIMERA CONVOCATORIA.

1.8 DISPONIBILIDAD DE LOS TERMINOS DE REFERENCIAS.

Los términos de referencias o especificaciones técnicas estaran disponibles en la
Gerencia de Compras de EDENORTE DOMINICANA, S. A., ubicada en la Ave. Juan Pablo
Duarte No. 74, Santiago de los Caballeros, Republica Dominicana, de lunes a viernes en
el horario de 9:00 a.m. a 5:00 pm; en el Portal Institucional de EDENORTE
DOMINICANA, S. A. (www.edenorte.com.do) y de la Direccion General de
Contrataciones Publicas (DGCP) (www.comprasdominicana.gov.do), hasta la fecha
indicada en el cronograma del proceso.
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1.9 CONOCIMIENTO Y ACEPTACION DE LOS PLIEGOS DE CONDICIONES

El sélo hecho de un proponente participar en el presente proceso implica pleno
conocimiento, aceptacion y sometimiento de los procedimientos, condiciones,
estipulaciones y normativas, sin excepcidn alguna, establecidos en este documento.

1.10 CONSULTAS A LOS TERMINOS DE REFERENCIAS

A través de las consultas, los participantes podran solicitar la aclaraciéon de cualquier
inquietud de los Términos de Referencia o Especificaciones Técnicas o plantear
solicitudes respecto de ellas. Las mismas podran realizarse via correo electrénico a
raromero@edenorte.com.do dentro de los plazos establecidos en el Cronograma del
Proceso. EI Comité de Compras enviard una copia de su respuesta (incluida una
explicacidon de la consulta, pero sin identificar su procedencia) a todos los oferentes
qgue hayan manifestado su interés de participar en el presente proceso de comparacién
de precios.

Es responsabilidad del oferente obtener toda la informacién necesaria para preparar
su oferta.

1.11 ENMIENDA DE LOS DOCUMENTOS DE COMPARACION DE PRECIOS

- EDENORTE DOMINICANA, S. A., podra en cualquier momento antes de que venza
el plazo de aclaraciones, por cualquier causa, por iniciativa propia o en atencion a
una aclaracion solicitada por un oferente interesado, enmendar los Documentos de
Comparaciéon de Precios, de conformidad con las disposiciones del Articulo 18,
parrafo Il de la Ley 340-06.

- Los oferentes invitados a participar en el proceso seran notificados de la enmienda
por carta o correo electrénico, a la direccién indicada por ellos en la ficha de
participacién, a fin de que tomen en cuenta la informacién contenida en dicha
enmienda al preparar sus ofertas. Los oferentes deberdn acusar recibo de dicha
enmienda inmediatamente y se supondrd que habran tomado en cuenta la
informacién contenida en ella al preparar sus ofertas. Asimismo, la enmienda se
colocara en los mismos medios digitales que las Especificaciones Técnicas
originales.

- EDENORTE DOMINICANA, S. A., podrd a su discrecion, prorrogar el plazo de
presentacion de ofertas, a fin de dar a los posibles oferentes un plazo razonable

5
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para que puedan tomar en cuenta la enmienda en la preparacién de sus ofertas, en
cuyo caso, se notificara por escrito a todos los oferentes acerca de la prérroga de
dicho plazo, y en consecuencia se mantendran todos los derechos y obligaciones
de la entidad contratante y los oferentes quedaran sujetos al nuevo plazo.

CONDICIONES GENERALES

Las contrataciones quedaran formalizadas a través de la suscripcién del contrato.
(Articulo 104 del Reglamento 543-12).

2.1 REQUERIMIENTO Y ESPECIFICACIONES

Las Propuestas Técnicas y Econdmicas, seran formuladas por los postores, teniendo en
consideracion los términos de referencias o especificaciones técnicas que forman parte
de este documento. Los cuales estan disponibles en los portales web de EDENORTE
www.edenorte.com.do y de la Direccion General de Contrataciones Publicas

www.comprasdominicana.gov.do.

Toda oferta podra ser retirada antes y hasta el momento sefialado para su apertura,
siempre que el proponente lo solicite por escrito (Art. 23, parrafo Il de la Ley 340-06).

Una vez recibidas las ofertas por EDENORTE DOMINICANA, S. A., los oferentes no
podran retirarlas para fines de modificacién. Luego de ser abiertas, las ofertas se
consideraran promesas irrevocables de contrato.

Si el oferente desistiera de su oferta durante su plazo de vigencia o no concurriese a
firmar el contrato en tiempo y forma, perdera la garantia de seriedad de la oferta y/o la
garantia de fiel cumplimiento segun corresponda.

La decisidn de cancelar, suspender, declarar desierta o nula la Comparacion de Precios,
no conllevard responsabilidad alguna para EDENORTE DOMINICANA, S.A., ni dard
lugar a reclamo alguno por parte de los Oferentes ni implicard ninguna responsabilidad
para el Estado, El Comité de Licitaciones, sus asesores o cualquier entidad, organismo
o funcionario del Gobierno de la Republica Dominicana.
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EDENORTE DOMINICANA, S.A., se reserva el derecho de hacer uso en cualquier
momento, de las facultades previstas en el Articulo 31 de la Ley No. 340-06 y el
Articulo 127 del Decreto No. 543-12, si lo estimaren conveniente; lo que es
expresamente aceptado por los oferentes, sin reserva alguna, desde el momento en
que presenten ofertas en el presente proceso.

EDENORTE DOMINICANA, S. A., podra cancelar, declarar desierto, y dejar sin efecto un
procedimiento de selecciéon, antes de la adjudicaciéon, por medio de un acto
administrativo valido, como es el caso de una resolucién, siempre y cuando existan
informes de cardcter legal y técnico debidamente justificados, en el marco de lo
dispuesto por el articulo 24 de la Ley 340-06.

2.2 CRITERIOS DE ADJUDICACION

El Comité de Compras y Contrataciones evaluara las Ofertas dando cumplimiento a los
principios de transparencia, objetividad, economia, celeridad y demds, que regulan la
actividad contractual, y comunicara por escrito al Oferente/Proponente que resulte
favorecido. Al efecto, se tendran en cuenta los factores técnicos y econdmicos mas
favorables.

La Adjudicacién sera decidida a favor del Oferente/Proponente cuya propuesta cumpla
con los requisitos exigidos y sea calificada como la mas Idénea o conveniente para los
intereses institucionales, ademas de tomar en cuenta otros elementos parte de la
oferta, tales como el menor precio ofertado, y los demas criterios establecidos en los
Términos de Referencia, Punto No.3.1y 3.2 del Pliego de Condiciones.

Si se presentase una sola Oferta, ella debera ser considerada y se procederd a la
Adjudicacion, si habiendo cumplido con lo exigido en el Pliego de Condiciones, se le
considera conveniente a los intereses de la Institucion.

2.3 PERIODO DE VALIDEZ DE LA OFERTA

Las ofertas seran validas por cuarenta y cinco (45) dias después de la fecha limite
prescrita por EDENORTE DOMINICANA, S.A., para recibir las ofertas, de conformidad
con el acépite N2 3 de este documento. Toda oferta con un periodo de validez menor
gue el requerido, sera rechazada.
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2.4 FORMA DE PAGO

1- ) Anticipo: del 20 % del monto total adjudicado, luego de la comunicacién de la
orden de compras.

2-) 40%, a los 30 dias después de concluir el 60% del desarrollo de servicio contratado.

3-) 40% Contra término del servicio, a los 45 dias después de presentada a EDENORTE
la factura en original.

2.5 DURACION DEL CONTRATO

El presente Contrato tendrd una vigencia de SEIS (6) MESES, contados a partir de la firma
del mismo, hasta la entrega total y satisfactoria del servicio adjudicado y el
correspondiente pago de los mismos.

2.6 PENALIDADES POR MORA

Se genera automdticamente, por cada dia calendario de retraso injustificado en la
ejecucidn de las prestaciones objeto de este proceso respecto del plazo y condiciones
de entrega presentado en la oferta, hasta por un monto maximo equivalente al diez
por ciento (10%) del monto contractual aplicando la siguiente férmula:

Penalidad diaria = (0.01 x Monto del Contrato). En caso de superarse este monto,
EDENORTE podra dejar sin efecto la Orden de Compras por causa de incumplimiento.

2.7 CONTENIDO SOBRES

2.7.1 SOBRE N2 01 - PROPUESTA TECNICA Y CREDENCIALES

a) Indice, sefialando el documento y N2 de pdgina respectivo.

b) “Declaracién Jurada de Informacion del Postor” Formato N2 1

c) “Declaracién Cumplimiento Términos de Referencia” Formato N2 2
d) “Declaracién Jurada de Conocimiento de Aceptacién” Formato N2 3
e) Cumplimiento Especificaciones Técnicas Formato N2 4.1

f) Experiencia Formato No. 4.2

g) Credenciales Formato N2 4.3

h) Una memoria USB con la Propuesta Técnica y Credenciales escaneada. (ESTE
REQUISITO ES OBLIGATORIO Y NO ES SUBSANABLE).
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PERSONAS FiSICAS

Copia del Registro Proveedores del Estado.

Original de la certificacidn emitida por la Direccién General de Impuestos Internos
o copia de la certificacién impresa del portal de la Direccién General de Impuestos
Internos donde se establezca que se encuentra al dia en el pago de sus
obligaciones fiscales al momento de la inscripcidn, con una vigencia no mayor a 30
dias.

3. Copia de la Certificacidn vigente otorgada por el Ministerio de Industria y Comercio
de conformidad al Art. 11 del Decreto 543-12 vigente.

4. Original de la declaracién jurada, con una vigencia no mayor a 30 dias, donde
manifieste que: a) no se encuentra afectado por las prohibiciones establecidas en
el Articulo 14 de la Ley 340-06. b) si tiene o no juicio con el Estado dominicano o
sus entidades del Gobierno Central, de las Instituciones Descentralizadas y
Auténomas no Financieras, y de las Instituciones Publicas de la Seguridad Social. c)
Que no estd embargado, no posee juicios o reclamaciones pendientes durante los
ultimos cinco afios con motivo de contratos anteriores o en ejecucién suscritos con
la Administracion Publica. d) Que ellos no hayan sido condenados por un delito
relativo a su conducta profesional o por declaracién falsa o fraudulenta acerca de
su idoneidad para firmar un Contrato adjudicado.

5. Copia de la ultima factura de energia eléctrica, donde figuren como datos: la fecha
del contrato, el nimero de cuenta y medidor, la fecha de pago y el monto del
ultimo pago.

6. Copia de la Cédula de Identidad y Electoral del solicitante.

7. Copia de la Certificacidon emitida por la Tesoreria de la Seguridad Social, donde se
manifieste que el Oferente se encuentre al dia en el pago de sus obligaciones de la
Seguridad Social con una vigencia no mayor de 30 dias.

PERSONAS JURIDICAS

1. Copia del Registro de Proveedores del Estado.

2. Copia del Certificado del Registro Mercantil vigente (si la informacidon de este
registro no se basta a si misma, EDENORTE se reserva el derecho de requerir los
documentos que entienda pertinente).

3. Copia de la Certificacion vigente otorgada por el Ministerio de Industria y Comercio
de conformidad al Art. 11 del Decreto 543-12 vigente. (Solo aplica para las ofertas
presentadas por las MIPYMES).
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. Copia de los estatutos sociales (solo depositar en el caso de que la conformacidn del

organo de administracion esté integrada por mas de un gerente y ambos tengan
capacidad de firma).

Copia de la certificacion del Registro Nacional del Contribuyente (RNC) expedida por
la Direccién General de Impuestos Internos o de la tarjeta de RNC.

Original de la declaracién jurada, con una vigencia no mayor a 30 dias, donde
manifieste que: a) no se encuentra afectado por las prohibiciones establecidas en
el Articulo 14 de la Ley 340-06. b) si tiene o no juicio con el Estado dominicano o
sus entidades del Gobierno Central, de las Instituciones Descentralizadas y
Autonomas no Financieras, y de las Instituciones Publicas de la Seguridad Social. c)
Que no estd embargado, no posee juicios o reclamaciones pendientes durante los
ultimos cinco afios con motivo de contratos anteriores o en ejecucién suscritos con
la Administracion Publica. d) Que ellos no hayan sido condenados por un delito
relativo a su conducta profesional o por declaracién falsa o fraudulenta acerca de
su idoneidad para firmar un Contrato adjudicado.

Original de la Certificacidon de la Direccidn General de Impuestos Internos o copia
de la certificacion impresa del portal de la Direccion General de Impuestos
Internos, donde se haga constar que estd al dia en el pago de sus obligaciones
fiscales con una vigencia no mayor a 30 dias.

Copia de la ultima factura de energia eléctrica de la empresa, donde figuren como
datos: la fecha del contrato, el nimero de cuenta y medidor, la fecha de pago y el
monto del ultimo pago.

Copia de la Cédula de Identidad y Electoral del representante.

Copia de la Certificacién emitida por la Tesoreria de la Seguridad Social, donde se
manifieste que el Oferente se encuentre al dia en el pago de sus obligaciones de la
Seguridad Social con una vigencia no mayor a 30 dias.

2.7.1 EVALUACION TECNICA

Una vez concluida la recepcidn de los “Sobres A y B”, se procedera a la Evaluacion
Técnica, de acuerdo a los Términos de Referencias y a la documentacién solicitada al
efecto, bajo la modalidad “CUMPLE/ NO CUMPLE”.
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Para los consorcios:

En adicidn a los requisitos anteriormente expuestos, los consorcios deberan presentar:

1. Original del Acto Notarial por el cual se formaliza el consorcio, incluyendo su
objeto, las obligaciones de las partes, su duracién la capacidad de ejercicio de cada
miembro del consorcio, asi como sus generales.

2. Poder especial de designacion del representante o gerente Unico del Consorcio
autorizado por todas las empresas participantes en el consorcio.

3. Todas las informaciones que se listan en el numeral 2.7 deberdn ser
depositadas individualmente por cada uno de los integrantes del Consorcio, salvo las
declaraciones juradas las cuales deberan ser presentadas por el consorcio como tal.

2.7.2. SOBRE N2 02 - PROPUESTA ECONOMICA

1. Oferta Econoémica. Presupuesto detallado donde indique los distintos renglones
tomados en consideracion Formato N2 5.

2. Garantia de Seriedad de la Oferta: El Oferente deberd depositar una Garantia
Bancaria o Pdliza de Seguro emitidas por entidades de intermediacién financiera de
alta calificacion en el mercado local ascendente a la suma equivalente al 1% del
monto total de la oferta econdmica, esto de conformidad al numeral a) del Articulo
112 del Reglamento No. 543-12 de fecha 6 de septiembre de 2012, /a cual deberd
ser presentada en la misma moneda en que fue depositada y en original, por lo que

no se aceptardn copias.

La Garantia de Seriedad de la Oferta serd de cumplimiento obligatorio y debera
estar incluida dentro de la Oferta Econdmica. La omision en la presentacion de la
Oferta de la Garantia de Seriedad de Oferta o cuando la misma fuera insuficiente,
conllevara la desestimacion de la Oferta sin mas tramite.

La garantia de seriedad de la oferta sera devuelta de oficio, tanto al adjudicatario
como a los demads oferentes participantes, una vez sea depositada la garantia de
fiel cumplimiento del contrato por parte del Oferente Adjudicatario, de
conformidad a lo que establece el Reglamento 543-12 en su articulo 121.
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3. La Garantia de Fiel Cumplimiento del Contrato: El (los) adjudicatario(s) del
presente proceso de Comparacidon de Precios, estdn obligados a constituir una
Garantia de Fiel Cumplimiento que consistird en Garantia Bancaria o Pdliza de
Seguro emitidas por entidades de intermediacidn financiera de alta calificacién en
el mercado local, con las condiciones de ser incondicionales, irrevocables y
renovables, las cuales deberan ser depositadas en el plazo maximo de Cinco (5)
dias habiles, contados a partir de la Notificacién de la Adjudicacién, y libradas por
el importe del CUATRO POR CIENTO (4%) del monto total de la adjudicacién, a
disposicion de la Entidad Contratante. Para el caso de la MIPYMES sera del UNO
POR CIENTO (1%) del monto total de la adjudicacién. Esto de conformidad al literal
(d), del Articulo 112 Reglamento No. 543-12 de fecha 6 de septiembre de 2012.

Esta garantia de fiel cumplimiento del contrato debera tener una vigencia de un (1)
afo. Asi mismo, debe ser depositada en original y en la misma moneda en la que se
depositd la oferta.

La Entidad Contratante exigird la Garantia de Fiel Cumplimiento sélo a los contratos
cuyos montos adjudicados excedan el equivalente en pesos dominicanos de
US$10,000.00. Esto de conformidad al Articulo 118 del Reglamento No. 543-12 de
fecha 6 de septiembre de 2012. Sin embargo, la Entidad Contratante podria también
exigir la garantia de fiel cumplimiento a contratos o adjudicaciones con valores
inferiores.

Si uno o mas oferentes resultan adjudicatarios del presente proceso, deberan
depositar la garantia descrita anteriormente, conforme lo consagrado en los articulos
112 y 116 del Reglamento No. 543-12 de fecha 06 de septiembre de 2012.

EVALUACION ECONOMICA

El Comité de Compras y Contrataciones evaluara y comparara uUnicamente las Ofertas
gue se ajusten al presente Pliego de Condiciones Especificas bajo el criterio del menor
precio ofertado.

2.8 PARTICIPACION DE CONSORCIOS

Las empresas que presenten ofertas como un consorcio seran consideradas a los
efectos del presente pliego de condiciones como una sola entidad, por lo que no
podran presentar otras ofertas en forma individual o como integrante de otro
conjunto.
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Dichas empresas responderan solidariamente y en forma particular por todas las
consecuencias de su participacion en el conjunto, en los procedimientos de
contratacién y en su ejecucion.

Los consorcios durardn como minimo, el tiempo necesario para la ejecucion del
Contrato, hasta su extincién y liquidacidn.

Deberd presentarse copia del Contrato o acta de constitucion del consorcio
debidamente Notariada donde conste el objeto del consorcio, las obligaciones de cada
uno de los actuantes, la duracién del mismo y su relacidn con el érgano licitante.

Debera presentarse un poder firmado por los representes de los miembros del
consorcio donde se designe a un representante del consorcio y se le autorice a
contraer obligaciones en nombre de cualquiera y todos ellos, garantizando que esta
facultado para participar en la comparaciéon de precios y que, por consiguiente, la
oferta es obligatoria durante todo el periodo de su validez.

La oferta debera ser firmada por el representante del consorcio de manera tal que sea
legalmente obligatoria para todos sus integrantes.

Los plazos para firma del contrato no variaran en caso de empresas en consorcio.

2.9 CAUSALES DE RESOLUCION DE LA ORDEN DE COMPRAS O CONTRATOS POR
CAUSAS IMPUTABLES AL PROVEEDOR

- Incumplir injustificadamente obligaciones contractuales esenciales, legales o
reglamentarias puestas a su cargo.

- Haber llegado a acumular el monto maximo de la penalidad por mora en la
ejecucidn de la prestacién a su cargo.

- Haber sub-contratado parte o el total del servicio, sin autorizacion de EDENORTE
DOMINICANA, S.A.

- Incurrir en practicas corruptas o fraudulentas comprendidas en el Cédigo Penal o
dentro de la Convencidn Interamericana contra la Corrupcién, o cualquier acuerdo
entre proponentes o con terceros, que establecieren practicas restrictivas de la
libre competencia, serdn causales determinantes del rechazo de la propuesta en
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cualquier estado del proceso o de la rescision del contrato, si éste ya se hubiere
celebrado.

A los efectos anteriores se entendera por:

“practica corrupta”, al ofrecimiento, suministro, aceptacién o solicitud de cualquier
cosa de valor con el fin de influir en la actuacion de un funcionario publico con
respecto al proceso de contratacién o a la ejecucién del contrato. La utilizacién de
personas de la institucién contratante para elaborar sus propuestas.

“practica fraudulenta”, a una tergiversacion de los hechos con el fin de influir en un
proceso de contratacion o en la ejecucién de un contrato de obra publica en perjuicio
del contratante; la expresién comprende las prdcticas colusorias entre los oferentes
(con anterioridad o posterioridad a la presentacion de las ofertas) con el fin de
establecer precios de oferta a niveles artificiales y no competitivos y privar al
contratante de las ventajas de la competencia libre y abierta.

3. TERMINOS DE REFERENCIAS ESTUDIO |
Encuesta de satisfaccion de clientes 2018
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Este estudio tiene como objetivo general, evaluar la calidad del servicio que ofrece
EDENORTE a sus clientes residenciales y comerciales en distintos puntos de la Zona
Norte.

UNIVERSO DE ESTUDIO

El universo serda definido por el total de clientes de Edenorte residenciales y
comerciales simples (BTS1y BTS2), de la Zona Norte.

AMPLITUD DE LA MUESTRA

La muestra por zonas sera dividida por sectores tomando en cuenta la cantidad de
clientes para cada sector.

Sector MUESTRA
1 Santiago 268
2 Puerto Plata 100
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3 La Vega

172

4 San Francisco

158

5 Valverde Mao

102

Total

800

Distribucion por Provincia / Municipio

SECTOR PROVINCIA MUNICIPIO / LOCALIDAD MUESTRA
Zona de OC 2130 Juan Pablo Duarte 42
Zona de OC 2133 Av. Francia 26
Zona de OC 2131 Las Colinas 30
Zona de OC 2132 Av. Antonio Guzman 20
Santiago Santiago de los Caballeros Cienfuegos 25
Jacagua 25
Gurabo 25
Licey 25
Villa Gonzalez 25
San José de las Matas 25
Total de Muestras 268
SECTOR PROVINCIA MUNICIPIO / LOCALIDAD MUESTRA
San Felipe de Puerto Plata 25
Altamira 15
Puerto Plata Puerto Plata Maimon 10
Montellanos 20
Gaspar Hernandez 15
Cabarete 15
Total de Muestras 100
SECTOR PROVINCIA MUNICIPIO / LOCALIDAD MUESTRA
Concepcion de La Vega 40
LaVega Jima 12
Jarabacoa 25
LaVega Monsefior Nouel Bf)nao 26
Piedra Blanca 15
Moca 30
Espaillat Cayetano Germosén 12
Juan Lépez 12
Total de Muestras 172
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SECTOR PROVINCIA MUNICIPIO / LOCALIDAD MUESTRA
San Francisco 34
Duarte Pimentel 10
Las Guaranas 15
. Hermanas Mirabal Tenares 15
San Francisco Villa Tapia 10
Sanchez Ramirez Cotui 22
. Sanchez 10
Samana -
Santa Barbara de Samana 22
Maria Trinidad Sanchez Cabrera 20
Total de Muestras 158
SECTOR PROVINCIA MUNICIPIO / LOCALIDAD MUESTRA
Valverde Mao 18
Esperanza 16
Santiago Rodriguez San Ig.n,aao de Sabaneta 16
Mao Moncion 10
Dajabon Daja.bon 16
Partido 10
Montecristi San Fernando de Montecristi 16
Total de Muestras 102

La cantidad de clientes comerciales (Tarifa BTS2) que abarcara la muestra es del 11%
del total para cada sector y municipio.

TRABAJO DE CAMPO

La coordinacion y direccién del estudio estardn a cargo del oferente que resulte
adjudicatario, quien se encargard de las distintas etapas de la investigacidon, contratar3,
supervisara el personal de campo que realizard la aplicacidon y supervision en el
terreno, asi como la movilizacion del personal en las zonas de aplicacién de la muestra.
Realizara el procesamiento interno de los datos y analisis de los resultados.

En esta encuesta se utilizard el sistema de entrevistas personales cara a cara en
hogares y comercios periféricos a las oficinas de EDENORTE. Dichas encuestas seran
realizadas el por personal entrenado por el oferente que resulte adjudicatario, los
cuales realizaran pruebas pilotos previo a realizar las encuestas definitivas.

CONTROL DE CALIDAD
Es importante que el oferente adjudicatario, establezca un mecanismo de validacion

independiente que asegure que el trabajo de campo efectuado, se realice con
profesionalidad.
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El oferente adjudicado tendra que enviar a EDENORTE un cuadro con la informacién de
todos los encuestados (numero de contrato, tipo de tarifa (BTS1/BTS2), nombre,
teléfono, municipio donde fue entrevistado). De estos clientes, EDENORTE contactara
el 10% de estos clientes via telefénica, confirmando con los mismos si le fue aplicada la
encuesta por parte del oferente adjudicatario. En caso de que EDENORTE detecte que
mas 5% o mas de los consultados no fueron entrevistados, lo que ponga en duda la
confiabilidad de los datos del estudio, EDENORTE se reserva el derecho de no efectuar
el pago correspondiente al 40% restante.

REPORTE O INFORME FINAL

El informe final tiene que ser entregado en un plazo minimo de una semana después
de haber completado el trabajo de campo.

Dicho reporte tiene que contener una descripcion de los objetivos, fecha de aplicacién,
metodologia aplicada, analisis de los resultados con graficas y tablas cruzadas para
cada aspecto evaluado, conclusiones y apéndices con graficas y tablas estadisticas
cruzadas por las variables establecidas. Debe presentar las graficas tanto general como
para cada uno de los sectores (Santiago, Puerto Plata, La Vega, San Francisco y Mao).
Ademas, los resultados por tipo de cliente (BTS1/BTS2).

ENTREGA DE BASE DE DATOS:

Informe con resultados general, por sector y por tipo de clientes; impreso y digital en
formatos de Excel y en SPSS.

Las tablas con los distintos indices y base de datos con los resultados obtenidos —
Frecuencia Simple en Excel y SPSS.

La entrega de la base de datos tiene que ser en un plazo minimo de una semana
después de haber completado el trabajo de campo.

CONFIDENCIALIDAD

La informacion obtenida en la investigacion serd utilizada exclusivamente bajo
condicion de confidencialidad para los propdsitos establecidos en esta propuesta y no
serd utilizada para ningun otro propdsito y no podra ser entregada ni divulgada a
terceras personas o instituciones, durante ni después de la realizacion de la Encuesta,
sin el previo consentimiento y autorizacion escrita de EDENORTE.
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PROPIEDAD DE LAS INFORMACIONES

Todas las especificaciones, informes, propuestas, sugerencias y material que pudiera
ser entregado por EDENORTE, asi como los resultados de la Encuesta, seran de la
propiedad exclusiva de EDENORTE, debiendo EL ADJUDICATARIO, entregar estos a
EDENORTE, en el momento que esta lo requiera, o a mads tardar en la fecha pautada
para la terminacion del Contrato. Por tanto, EDENORTE puede disponer de las
informaciones y los resultados de la encuesta conforme estime pertinente.

APLICACION DE LA ENCUESTA

La encuesta se debe aplicar en los hogares o negocios de la Zona Norte del pais. Se
debe entrevistar a los jefes de hogares urbanos mayores de 18 afios o persona
responsable por el pago de la energia eléctrica que brinda Edenorte.

Antes de aplicar la encuesta al cliente es importante:

1. Identificar si es un cliente que tiene contrato de energia con EDENORTE. Es
importante poder confirmar con el cliente si es EDENORTE que le esta
suministrando la electricidad y no otra distribuidora, dicha confirmacién podria
ser presentada a través de un recibo de pago o factura de energia eléctrica
(fisica o digital).

2. Que tenga energia en ese momento. Si un cliente no tiene energia eléctrica en
el momento de la entrevista, el oferente que resulte adjudicatario no deberd
aplicar la encuesta, puesto que el cliente puede estar incémodo por esta
interrupcion y la valoracion puede estar influenciada por lo que esta
sucediendo en ese momento.

3. Identificar que en ese hogar no viva un empleado de Edenorte o de una
empresa contratista de Edenorte.

PUNTOS A EVALUAR EN LA ENCUESTA

A. DATOS DEMOGRAFICOS
e Identificar géneros
e Rango de Edad
e Identificar nivel académico
e Ocupacién
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B. ORGANIZACION

e Satisfaccién general sobre el servicio que recibe de

Edenorte.

e Nivel de confianza que tiene a Edenorte y los servicios que
brinda

e Edenorte es una empresa que trabaja de forma
transparente.

e Edenorte es una empresa que actla apegada a las leyes.

e Evolucion de los servicios de Edenorte en los ultimos dos
afos.

e Evolucion que tendra Edenorte en los préoximos 12 meses.

e Edenorte hace discriminacion en el trato de acuerdo con el
género del cliente (mujer, hombre).

e Edenorte brinda un servicio eléctrico distinto dependiendo
del género del cliente (hombre / mujer).

C. MEDIO QUE UTILIZA PARA PAGAR EL SERVICIO

- ldentificar los canales de pago que conoce.
- Oficinas Comerciales.
- Centro de Atencién Telefdnica - Call Center.
- Estafetas de pago (Colmado, Bancos, Cooperativas, Farmacias,
Ferreteria, Centro de Servicios Multiples, entre otras).
- Aplicacién Telefénica (APP).
- Whatsapp
- Portal Web de la empresa.
- Servicio Cobro Automatico.
e Saber cudl canal utiliza con mayor frecuencia para realizar los pagos del
servicio.
e Nivel de satisfaccion de servicio que recibe por el canal que utiliza.

D. OFICINAS COMERCIALES
e Acceso a las oficinas comerciales a través de transporte colectivo o publico.

e Valoracion sobre el horario de apertura de las oficinas comerciales.

e (Calidad del servicio que recibe en las oficinas.
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E. REDES SOCIALES Y EL PORTAL WEB

e Acceso a las redes sociales (Facebook / Twitter / Instagram / YouTube) y el portal
Web de la empresa.

e Valoracién sobre la cantidad de informaciones publicadas.

e Confianza en las informaciones publicadas por la empresa en estos medios.

e Gestion que realiza por las redes / portal web.

e Informacidén adicional que le gustaria encontrar en estos medios.

F. FACTURA ELECTRICA

e Titularidad del contrato.

e Recepcion de la factura eléctrica ( impresa / digital )

e Valoracion sobre la claridad de las informaciones que contiene la factura.
e Valoracion sobre lo calculos correctos del consumo.

G. CIRCUITOS 24 HORAS

e Identificar si el cliente tiene circuito 24 horas de energia.
e Satisfaccidn con el servicio eléctrico que recibe.

H. RESPONSABILIDAD SOCIAL

e Si Edenorte brinda apoyo a actividades humanitarias

e Si Edenorte brinda apoyo a actividades educativas.

e Si Edenorte ayuda al crecimiento econdmico de la ciudad.

e Si Edenorte realiza actividades para cuidar el medio ambiente.

e Si Edenorte motiva o incentiva al uso correcto de la energia eléctrica.
e Considera a Edenorte una empresa socialmente responsable.

e Si Edenorte apoya a los ciudadanos en situaciones de emergencia.

I. HABITOS DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION

e Emisora de radio que mas escucha.
e (Canal de Televisidn que mas acostumbra a ver.
e Prensa escrita que mas lee.

J. CONOCIMIENTO SOBRE PREMIACIONES REALIZADAS

e |dentificar si el cliente escuchd o vio informaciones sobre la premiacién que
realizé Edenorte a los clientes el afo pasado.
e Que le parecié esta premiacion.
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Que premios quisiera se incluyeran en préximas premiaciones.

K. EXPECTATIVAS DEL CIENTE

Qué espera como cliente de la empresa.
Cémo espera que Edenorte apoye en su comunidad.
Tipo de servicios adicionales a los que brinda quisiera recibir de Edenorte.

L. POSIBLES ESTABLECIMIENTOS PARA COLOCAR PUNTOS DE PAGO

3.1

Identificar los centros comerciales o plazas que mas suele visitar.

Frecuencia de visita a los centros o plazas.

Consultar si conoce un punto de pago de Edenorte en dicha plaza o centro
comercial.

Los que indican que no hay punto de pago en ese centro o plazas, consultar su
parecer de que haya un punto de pago de Edenorte en la misma plaza.

PARAMETRO A EVALUAR:

Depositar tres (3) constancias de haber realizado trabajos similares al objeto
del presente proceso, dicha constancia deberd ser comprobada mediante
cartas de referencia, contratos u drdenes de servicios, la cual debe indicar el

afio en que brindado el servicio. Este requisito es subsanable.

Los oferentes que participen en este proceso deben tener minimo dos (2) afio
de experiencias en la realizacion de encuesta. Este requisito no es subsanable.

TERMINOS DE REFERENCIAS ESTUDIO 2

Encuesta de Evaluacion de Calidad del Servicio Recibido de los Representantes de

Servicio en Las Oficinas Comerciales (Gente Brillante GB 2019)

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Este estudio tiene como objetivo general, evaluar la calidad del servicio brindado a los
clientes después de ser atendidos por nuestros representantes de servicio al cliente
del drea de caja y de servicio. Ademas, evaluar la calidad del servicio brindado a los
clientes internos por el personal de la Direccién de Comunicacién Estratégica.
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UNIVERSO DE ESTUDIO

Este estudio abarca la evaluacién de la calidad del servicio de los representantes de
servicio al cliente, representantes de cobros de las oficinas comerciales y oficinas
moviles y la evaluacion de la calidad del servicio al cliente interno del personal de la
Direccién de Comunicacion Estratégica.

Listado de empleados por sector y cantidad de evaluaciones por sector:

Para la evaluacion de los empleados se debe encuestar 5 clientes que hayan sido
atendidos por cada representante.

Cantidad de empleados y de evaluaciones por sector

Cant. Cant.
Sector .
Empleados | Evaluaciones
1. Santiago 130 650
2. Puerto Plata 90 450
3. La Vega 100 500
4. San Francisco 131 655
5. Valverde Mao 70 350
6. Personal Direccién de
Comunicacidn Estratégica 27 162
(DCE) Listado de ofici t
IStado de oTiCinas por sector
Total 548 2,767 _ P
Sector Santiago
Oficina - SECTOR -7
2111 Hato del Yaque Santiago
2112 Hato Mayor Santiago
Sector Puerto Plata 2113 La Otra Banda Santiago
Oficina - SECTOR -1 2115 Barrio Lindo Santiago
2201 Imbert Puerto Plata 2130 Juan Pablo Duarte Santiago
2202 Sabaneta de Yasica Puerto Plata 2131 Colinas Mall Santiago
2204 Pto Pta Sur Puerto Plata 2132 Antonio Guzman Santiago
2211 San Marcos Puerto Plata 2133 Av. Francia Sanfiago
2213 Maimén Puerto Plata 2135 Licey i Som!ogo
2235 Puerto Plata Puerto Plata 2136 Tamboril Som!ogo
2238 £l Mamey Puerto Plata i: 2; ?U’Obo EO:EOQO
2239 Luperdn Puerto Plata 2139 Szjco(:r?:c SZM;ZSZ
2240 Guonf:imco Puerto Plata 2140 Sabana Iglesia Sanfiago
2241 Altamira Puerto Plata 2141 Yapur Domit Sanfiago
2242 La lsabela Puerto Plata 2144 Guayabal Santiago
2243 Montellano Puerto Plata 2145 Bella Vista Santiago
2244 Cabarete Puerto Plata 2146 Janico Santiago
2251 Sosua Puerto Plata 2147 La Canela Santiago
2252 Gaspar Herndndez Puerto Plata 2148 Reparto Peralta Santiago
2253 Jamao al Norte Puerto Plata 2149 Colorado Santiago
2254 La Unidn Puerto Plata 2154 Baitoa Santiago
2255 Padre las Casas Puerto Plata 2165 Cienfuegos | Santiago
Cantidad de Oficinas 18 2164 Cienfuegos | Santiago
2180 Navarrete Santfiago
2181 Villa Gonzdlez Santiago
Cantidad de Oficinas 26
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Sector San Francisco

Oficina - SECTOR -1 Oficina - SECTOR -7

2317 Las Carmelitas La Vega 2410 Vista del Valle San Francisco
2336 Bonao La Vega 2411 Ventura Grullén San Francisco
2337 La Vegall La Vega 2413 La Espinola San Francisco
2338 Jarabacoa La Vega 2441 Salcedo San Francisco
2339 Constanza LaVega 2446 San Francisco | San Francisco
2340 Moca La Vega 2447 Cotui San Francisco
2341 San Victor La Vega 2448 Pimentel San Francisco
2342 Cayetano Germosén La Vega 2449 Nagua San Francisco
2343 Jima La Vega 2450 Samand San Francisco
2344 Maimon La Vega 2451 Sanchez San Francisco
2345 La Vegalll La Vega 2452 Rio San Juan San Francisco
2346 Treo La Vega 2453 Castillo San Francisco
2347 Piedra Blanca La Vega 2454 Villas Riv as San Francisco
2348 Juan Lépez La Vega 2455 Tenares San Francisco
2349 Las Lagunas La Vega 2456 Villa Tapia San Francisco
2350 Cutupu La Vega 2457 San Francisco || San Francisco
2351 El Rio La Vega 2458 Fantino San Francisco
2353 El Higuerito La Vega 2459 Cabrera San Francisco
2354 Juma La Vega 2460 Las Gudranas San Francisco
2355 Barranca La Vega 2461 El Factor San Francisco
2358 Jima Sabana del Puerto La Vega 2462 Arenoso San francisco
2352 Buena Vista La Vega 2463 Cenovi San Francisco
2361 Ranchito La Vega 2464 La Mata San Francisco
2362 Presa de Taveras La Vega 2466 Cevicos San Francisco

Canfidad de Oficinas 24 2467 La Pena San Francisco

Cantidad de Oficinas 25
Sector Mao
Oficina - SECTOR -1

2541 Mao I Mao
2543 Santiago Rodriguez Mao Direccion de Comunicacion
2566 Moncion _ Mao Estratégica (DCE)
2544 Montecristi Mao
2545 Dajabon Mao Oficina Sector
2561 Loma de Cabrera Mao 30 de Marzo Santiago
2542 Mao | Mao
2563 Esperanza Mao
2564 Partido Mao
2565 Laguna Salada Mao
2567 Castanuelas Mao
2568 Villa Los Aimdcigos Mao
2569 Guayubin Mao
2570 Las Matas de Santa Cruz Mao
2571 Maizal Mao
2573 Manzanillo Mao
2562 Villa Vasquez Mao

Cantidad de Oficinas 17

Tenemos un total de 127 Oficinas: 110 oficinas comerciales / 17 oficinas méviles.

Las oficinas comerciales hay dos tipos por el volumen de clientes que manejan. Tipo A,
tiene un flujo de entre 200 a 900 clientes por dia. Tipo B, tiene un flujo de entre 80 a
200 clientes por dia.
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CONTROL DE CALIDAD

Es importante que el oferente adjudicatario, establezca un mecanismo de validacién,
que asegure que el trabajo de campo realizado tiene la mayor confiabilidad,
objetividad y transparencia posible.

CONFIDENCIALIDAD

Las informaciones suministradas por Edenorte a la firma encuestadoras, se utilizara
exclusivamente para los propdsitos establecidos en esta investigacion. Al igual que las
informaciones levantadas durante la aplicaciéon de la misma y no pueden ser utilizadas
para ningun otro propdsito o fin, ni ser entregadas a una tercera persona sin el previo
consentimiento por escrito de Edenorte.

TRABAJO DE CAMPO

La coordinacién de la aplicacion de esta evaluacién, estardn a cargo del oferente
adjudicatario, quien se encargardn de las distintas etapas de la investigacion,
contrataran y supervisaran el personal de campo que realizara la encuesta, asi como la
movilizacion del mismo a las zonas de aplicacion de las entrevistas y el procesamiento
de tabulacion de los datos.

Para esta investigacién, se utilizara el sistema de entrevistas personales cara a cara en
las oficinas comerciales y méviles de la empresa, de la siguiente manera:

En las oficinas comerciales, los encuestadores podran abordar los clientes en la
entrada de las oficinas una vez haya completado el proceso que fue a realizar.

En las oficinas moéviles, los encuestadores abordaran los clientes que visitan la oficina
movil, fuera de esta.

Para las evaluaciones al personal de la Direccion de Comunicacidn Estratégica,
deberdn entrevistar por teléfono o por correo electrénico a clientes internos y al
supervisor de cada uno de los colaboradores de dicha direccion.

Los encuestadores deberan estar debidamente identificado con su carnet de
identificacion de la firma encuestadora. Cuando entren a la oficina, comunicarse con la
encargada(o) de dicha oficina o quien esté a cargo en el momento de su llegada, para
informar sobre la tarea a ejecutar.
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APLICACION DE LA ENCUESTA

Para las evaluaciones de los representantes:

La encuesta se debe aplicar en las oficinas comerciales y donde se encuentren
ubicadas las oficinas moviles, distribuidas en la zona norte del pais. Se aplicardn 5
encuestas por Representante de una misma posiciéon (Caja / Servicio al Cliente), a
clientes que hayan sido atendidos por dicho representante ese dia.

Para las evaluaciones al personal de la Direccion de Comunicacidon Estratégica:
deberan entrevistar por teléfono o por correo electréonico a clientes internos y al
supervisor de cada uno de los colaboradores de dicha direccién. Se aplicardan 5
encuestas a clientes internos y una evaluacion del supervisor inmediato de cada
colaborador de dicha direccion.

Importante: Los clientes entrevistados deben ser mayores de 18 afios de edad. Las
cinco (5) evaluaciones deben ser en una misma posicidn (Caja / Servicio al Cliente).

Informaciones que seran suministradas por Edenorte:

Fom-101: Listado de oficinas comerciales, con sus direcciones, teléfono y fecha de
mayor flujo de clientes.

Form-102: Cronograma de trabajo de las oficinas moviles, con direccién, nimero y
nombre de contacto con el supervisor.

Form-103: Listado de empleados activos por oficina, con nombres y cddigos de dichos
empleados. Este listado tiene un espacio para colocar cualquier observacion.

Form —104: Formularios de confirmacion de empleados y su posicidn con el encargado
de la oficina.
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Formularios para Evaluacion a Representantes de Servicio
Cuestionario Evaluado de los Representantes de caja y servicio al cliente.

Form-105: Formularios para la evaluaciéon ~ Form-106: Formularios para la evaluacién de

de representantes de caja representantes de servicio
Encuesta de evaluacién de la Calidad del Servicio Encuesta de evaluacién de la Calidad del Servicio
AREA DE CAJA AREA DE SERVICIO
Oficina Comerciak Fecha: Oficing C il Fecha:
Nombre del Representante de Cobro que le atendit (cédigo de empleado): Nombre del representante que le atendié (cédigo de empleado]:

1. :Céme consders usted lo cortesia y omakiidad ofrecida por &l |
representante que le atendid?

__ Excaiente
—suenc
— Regular
Moo

2 zA momento de ser ofendide, le confimoron o nombre de quien
514 el controto y mento de su factura?

Si

“ne

. sCémeo consdera usted la coresio y omabiidod ofrecida por el
representants que le atendis®
__ Exoslente
__ Buenc
~ Reguiar
 Moe

2. 3Cémeo evelba e dominio del represenfonte en cuanto al tema
trotado?
__Excslante
fuerc

3. zCémo evalda la hobiidad y desenvolvimiento del representante __Regular

que le alendis?
__Eslente
—Bueno

— Regular
"Mk

Moo

3. zComsiders usted que = reprasentonte s= express con clafidad en
cuanta a su solisitud?
5

No

4. En senfido general 3Céme caffica & senicio bindede por el
representante que le atendia? 4 En senfido generol, :Cémo calfica el senicio brindads por el

__ Excelente
" Bueno
—_ Regular
_ Malo

reprasentonts que le alendid?
_ Excelente
" Buenc
" Regular
—_Malo

Ademas de los formularios, se dara un taller de induccidn al proceso de evaluacidn.

Antes de la aplicacidn es Importante:

4.

Confirmar con el Encargado de la Oficina Comercial o Supervisor de la Oficina
Moévil, los empleados que se encuentran en la oficina ese dia y la posicidn que
estdn desempefiando en ese momento. Para esta confirmacién validan la
informacién del formulario Form-103. listado de empleados activos por
oficinas: en este formulario se coloca cualquier observacién sobre el empleado
tales como:
o Empleado de vacaciones, promovido, licencia (salud, pre/post-natal),
curso o permiso y la fecha en la que estara de regreso a la oficina.
o Empleado que ya no esta en la empresa.
o Ocupa en el momento una posicion de mayor posicion de manera
temporal (cubriendo encargado/ejecutivo, supervisor, etc.)
Con el listado de empleados ya validado por el Encargado de Oficina, se
completa el formulario FORM-104 con los nombres y cédigos de los empleados
en la posicién que estan.

Se hacen las entrevistas a los clientes después de ser atendidos por los
representantes utilizando el formulario Form-105 o 106 de acuerdo a la
posicidn que corresponda (caja / servicio al cliente).
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Importante: los form-105/106 deben estar firmadas por los encuestadores y con el
sello de la firma encuestadora.

Formularios de evaluacion del personal de la Direccion de Comunicacion Estratégica

107- Evaluacion de Calidad de Servicioal  108- Evaluacion por el Supervisor
Cliente Interno

Evalvacién Conductual Supervisor Inmediato, Gestion Afio 2019.

Evaluacitn Calidad del Servicio al Cliente Interno.

Colaborador Evaluado |NIE
Colaborador Evaluado MIE Oficina - Seclor [
Oficina _ Sechor —_ Favor evaluar los sigui del colaborador, seleccionando la

opcién que mds se asemeja a su comportomiento durante el afio 2019.

1- Durante el dlfimao afio, jcudntas veces has solicitado algin servicio al — —
Comportamiento Nunca | Aveces | Casi | Siempre

colaborador mencionado? siempre

A) Una o dos veces. Es puntual, &5 decir, gue Tlega a tiempe 2 su labor cada dia.

B| Dos a cuotes vaces.
C) Cinco vecs: en adelanta.

E5 responsable an 13 entrega @ lempo de 1os trabajos
asignados.

Fi=aliza U Trabajo con calidad ¥ esmara.

Tiene Una actitud pesitiva, mostrande aparturay dsposicion
ante los cambios o los nusvos retos que se prasentan en el
trabajo.

ES M patco Con SUS companeros de trabajo.

»

2- Favor evalvar los siguientes ospectos al momento de realizar vno
solicitud al colaborador mencionade, seleccionande la opcitn que mds

s& asemeja a su experencia de servicio:

Tanejs de forma adecuada sus emocones.

Participa 0z forma proactiva en los proyectos del 2r2a
colaborando pars el &xito de los mismos.

B Tiene capacidad para acepialy acoger propuestas de otros
compafieros aunque sean difsrentes a las suyas.

Aspacto Excelente | Bueno | Regulor | Deficients|

Calidad de la afencién recibida

Tiempao de respuesta o su soliciud 5 Es honesto 2l asum 13 responsabiided de sus atios.
Conocimiento del colaborodor sobre
el terna solicitado 10. 5& comunica de Maners Clars y asertiva.

Clardad de los informaciones

Nota. Cada respuesta tendra una ponderacion para
calcular la puntuacién alcanzada.

calimentocion del estatus de su
solicitud.

Cortesio, respefo vy omabiidod del
colaborador al momento de
atenderds.

3- iEn senfido general, § Cémo se siente usted con =l servicio recibide de
paorte de este colaborodor?

a) Muy satisfecheo
k| Zatisfecho

] Inzafisfecha

d} Muy insotisfecho

jGracias por su fiempo y cnld)oruc'lén!

Form-109 — Listado del personal de la Direccion de Comunicacidon Estratégico,
nombres, teléfono y correo del supervisor inmediato y de los clientes internos de dicho
personal.

TIEMPO DE APLICACION DE LA ENCUESTA

e Periodo para la aplicacion de la encuesta sea de 35 dias 0 5 semanas a partir de
la fecha de firma de contrato.

En caso de que en la etapa inicial del recorrido no se pueda completar la cinco (5)
evaluaciones de todos los representantes que estdn activos (estén laborando en la
27
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empresa), se debe realizar un segundo recorrido para completar dichas evaluaciones
15 dias después de concluido el primer recorrido.

ENTREGABLES PARA EDENORTE:

e EL oferente que resulte Adjudicatario tendra que entregar un archivo en excell
y SPSS o un programa compatible con éste, la tabulacion de las 5 evaluaciones
realizadas para cada uno de los representantes de servicio y cobros.

e Entregar los formularios Form-103 y Form-104 debidamente firmada por el
representante de la oficina y el supervisor de la encuesta.

La entrega de los archivos y formularios tiene que ser en un plazo minimo de una
semana después de haber completado el trabajo de campo.

Si las entrevistas son realizadas de forma manual:
e Entregar los formularios Form 105-106 de forma fisica, organizado por
empleado, oficina y sector. (debidamente firmadas por los encuestadores y
selladas por la firma encuestadora).

La entrega de los formularios tiene que ser en un plazo minimo de una semana
después de haber completado el trabajo de campo.

Nota: no tiene que realizar informes, ni analizar con los datos levantados. Solo deben
enviarnos los datos tabulados.

3.2 PARAMETRO A EVALUAR:
1. Depositar tres (3) constancias de haber realizado trabajos similares al objeto
del presente proceso, dicha constancia deberd ser comprobada mediante
cartas de referencia, contratos u drdenes de servicios, la cual debe indicar el

afo en que brindado el servicio. Este requisito es subsanable.

2. Los oferentes que participen en este proceso deben tener minimo dos (2) afio
de experiencias en la realizacion de encuesta. Este requisito no es subsanable.
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IV. FORMATOS

Formato 1
DECLARACION JURADA INFORMACION DEL POSTOR

Sefiores

Comité Compras

EDENORTE.

REF.: Comparacién de Precios No. EDN-CP-02-2019, "CONTRATACION PARA LA
APLICACION DE ENCUESTAS EDENORTE DOMINICANA, S.A.”, PRIMERA
CONVOCATORIA.

El que suscribe, representante de la empresa.....iicccccciieneeeeen, ,
identificado con Cedula de Identidad NQ.........ccccovvveeeeeenrnnnn. , con poder inscrito en el
registro mercantil  Ne......... , DECLARO BAJO JURAMENTO que la siguiente

informacién de mi representada se sujeta a la verdad:

Nombre o Razdn Social

Domicilio

RCN. \ Teléfono ‘ Fax ‘ ‘ E—mai'
REGISTRO MERCANTIL

Localidad | | | |

Fecha de Inscripcién

Representante

Firma y sello del postor o representante
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No. EXPEDIENTE

EDN-CP-02-2019

Formato 2 1ERA. CONVOCATORIA

DECLARACION JURADA CUMPLIMIENTO ESPECIFICACIONES TECNICAS
Santiago,......... de........ Del 2019

Sefiores
EDENORTE

Ref.: COMPARACION DE PRECIOS No. EDN-CP-02-2019, "CONTRATACION PARA LA
APLICACION DE ENCUESTAS EDENORTE DOMINICANA, S.A.”, PRIMERA
CONVOCATORIA.

El que suscribe,....cveeeeiiiiciirreeeee e, , identificado con Cédula de Identidad vy
Electoral N9......cooooeicininne, , Representante de........ con R.N.C. No. .......... Declaro
Bajo Juramento que nuestra propuesta sobre "CONTRATACION PARA LA APLICACION
DE ENCUESTAS EDENORTE DOMINICANA, S.A.”, PRIMERA CONVOCATORIA., se
somete a las siguientes consideraciones expuestas en las Bases de la presente
Comparacion de Precios.

1- ACEPTO CUMPLIR CABALMENTE CON TODAS LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS
INDICADAS EN EL PRESENTE DOCUMENTO. DE LO CONTRARIO M| PROPUESTA SERA
DESCALIFICADA AUTOMATICAMENTE SIN DERECHO A RECLAMO.

2- ACEPTO LA REVOCACION DE LA ADJUDICACION OTORGADA O DEL CONTRATO
FIRMADO (DE SER GANADOR) EN CASO DE INCUMPLIR LAS CONDICIONES Y/O
ESPECIFICACIONES TECNICAS INCLUIDOS EN LAS PRESENTES BASES.

3- ACEPTO, QUE DE NO ENTREGAR O PRESENTAR A LA FECHA Y HORA ACORDADA EN
EL CRONOGRAMA DE PROCESO, NO SERA RECIBIDA NUESTRA PROPUESTA POR PARTE
DEL COMITE DE COMPRAS Y PERDEREMOS TODO DERECHO A CUALQUIER SOLICITUD
DE IMPUGNACION Y/O RECLAMACION, EN VIRTUD DE LOS RESULTADOS POSTERIORES
A ESTE ACTO.

* EN CASO DE INCUMPLIR LAS FECHAS INDICADAS EN LA PRESENTE DECLARACION, SE
ME RETIRARA LA ADJUDICACION.

Atentamente,

FIRMA'Y SELLO DEL REPRESENTANTE
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No. EXPEDIENTE

EDN-CP-02-2019
1ERA. CONVOCATORIA
Formato 3
DECLARACION JURADA CONOCIMIENTO DE ACEPTACION
Yo (colocar nombre vy
generales), en nombre y representacion de

, DECLARO y ACEPTO que en
caso de no mantener o retirar la propuesta durante el periodo de validez de la oferta o
si después de haber sido notificado de la aceptacion de la propuesta, no ejecuto o
rehldso ejecutar el Contrato de conformidad con lo establecido en el Pliego de
Condiciones, EDENORTE queda facultada a no considerarnos y descartar nuestras
propuestas en procesos sucesivos que convoque, durante un periodo de dieciocho
(18) meses.

Dado en la Ciudad de , a los (__) dias del mes de
del aflo dos mil diecinueve (2019).

(REPRESENTANTE DE LA EMPRESA OFERENTE)
COLOCAR SELLO DE LA EMPRESA

Yo, , matricula No. ,
Abogado, Notario Publico de los del numero para el Municipio de Santiago, certifico y
doy fe que la firma que aparece en el presente documento, fue puesta libre y
voluntariamente en mi presencia, por el sefior
, cuyas generales constan, quien me declard
que es la misma que acostumbra a usar siempre, en todos los actos de su vida publica y
privada. En la Ciudad de , a los (__) dias del mes
de del afio dos mil diecinueve (2019).

NOTARIO PUBLICO
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Formato 4.1
(Libre)
CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE REFERENCIAS

(Presentar propuesta de trabajo)

La no presentacion de su propuesta de trabajo en base a los requerimientos
definido por Edenorte Dominicana, S. A., descalifica automaticamente al
oferente.

Nota: Cada oferente debera presentar una memoria en la que debe incluir la oferta
técnica presentada.

Firma y sello del postor o representante
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FORMATO No.4.2
(Libre)

EXPERIENCIA
Es obligatorio presentar en su oferta tres (3) constancias de haber realizado trabajos
similares al objeto del presente proceso, dicha constancia debera ser comprobada

mediante contratos u ordenes de servicios la cual debe indicar el afio en que fue
brindado el servicio.
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No. EXPEDIENTE
FORMATO No. 4.3

EDN-CP-02-2019
CREDENCIALES 1ERA. CONVOCATORIA

(Presentacion documentos de acuerdo a numeral 2.6)
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No. EXPEDIENTE

EDN-CP-02-2019
1ERA.CONVOCATORIA

FORMATO 5
edenq‘_ﬁ:g
PRESUPUESTO/ OFERTA ECONOMICA

Sefiores

Indicar Nombre de la Entidad

Referencia: Presupuesto "CONTRATACION PARA LA APLICACION DE ENCUESTAS
EDENORTE DOMINICANA, S.A.”, PRIMERA CONVOCATORIA.

DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD MONTO TOTAL

Encuesta a clientes en las oficinas
comerciales y moviles - Evaluacion

. 1 SERVICIO
Representantes de servicio (Gente
Brillante)
Encuesta Modelo CAF 1 SERVICIO

Nota: Es obligatorio que el valor econémico ofrecido contenga los gastos de
Transporte, alojamiento y dieta en caso que aplique.

Firma y sello del Representante
Legal del postor
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COMPARACION DE PRECIOS EDN-CP-02-2019 “CONTRATACION PARA LA APLICACION
DE ENCUESTAS EDENORTE DOMINICANA, S.A.”
PRIMERA CONVOCATORIA

CONTRATO

Ver en los portales web de EDENORTE (www.edenorte.com.do) y de la Direccion
General de Contrataciones Publicas (www.comprasdominicana.gov.do, el
formato del contrato.
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