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Il. DEFINICION DE LA NECESIDAD Y JUSTIFICACION

La Superintendencia de Electricidad (SIE) requiere dar continuidad y cierre al Programa de
Cultura de Servicio y Experiencia Total "Yo Soy El Faro”, implementado inicialmente
mediante ef expediente SIE-DAF-CM-2023-0037. Los resultados del monitoreo invisible
més reciente, correspondiente a treinta y seis (36) mediciones realizadas en doce (12)
Descripcion de la puntos de contacto de afencin alf usuario a nivel nacional, evidencian brechas persistentes

Necesidad: en los esténdares de Guion de Bienvenida (53.15%) y Guion de Despedida (50.45%), asi
como oportunidades de mejora punfuales en Empatia (76.34%), particularmente en los
puntos Gob Sambil, Gob Megaceniro y el Centro de Contacto de la Oficina Principal. Se
fequiere, en consecuericia, un nuevo ciclo de monitoreo invisible, capacitacién y mentoria
que permita cerar estas brechas y consolidar la cultura de servicio institucional.

La empresa Carlot & Asociados SRL implemento el Programa "Yo Soy Ef Faro” en fa SIE
mediante el expedienfe SIE-DAF-CM-2023-0037, dejando establecidos los estandares,
metodologia y herramientas de medicion (monitoreo invisible) propios de dicho programa.
La propuesta de servicios profesionales de agosto de 2026 presentada por Carlot &
Asociados para la confinuidad y cieme del programa asciende a RD$497,586.80
{incluyendo ITBIS), desglosados en: Monitoreo Invisible RD$223,444.80 (36 mediciones en
12 oficinas), Mentoria RD$185,142.00 (5 sesiones de 2 horas para § colaboradores} y
Capacitacién RD§89,000.00 exenta de ITBIS (1 sesion de 4 horas para 25 participantes).
El monto resulta razonable frente a la continuidad de un programa cuyos estandares,
estrategia y curva de aprendizaje institucional ya fueron desarrollados por el mismo
proveedor.

Justificacion Técnicay
Economica:
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Particularidades del
Mercado:

Carfot & Asociados SRL - Consultor y Representante en Reptblica Dominicana del Service
Quality Institute (Minneapolis, Minnesota, E.U.A.), lider mundial en servicio al cliente, segun
consta en el Comunicado Oficial de Representacion suscrito por John Tschohl, Presidente
del Service Quality Institute. Esta condicién de representacion, sumada al hecho de que
Carlot & Asociados fue la empresa que disefd, implemento y midi el Programa "Yo Soy
El Faro" en la SIE bajo el expediente SIE-DAF-CM-2023-0037, determina que es el tnico
proveedor que puede dar continuidad al programa bajo la misma estrategia, metodologia,
estandares y linea base de medicion ya establecidos, sin incumir en la pérdida de
continuidad metodolégica que implicaria contratar a un tercero.

1. FUNDAMENTOS JURIDICOS Y DESCRIPCION CONTRACTUAL

Objeto de la Contratacion:

Contratacion de los servicios de la empresa Carlot & Asociados SRL para la continuidad y
cierre del Programa de Cultura de Servicio y Experiencia Total "Yo Soy El Faro" en la
Superintendencia de Electricidad (SIE), comprendiendo: (i) Monitoreo Invisible (36
mediciones en 12 oficinas de atencion a usuarios a nivel nacional); (i) Capacitacion (una
sesion de 4 horas para 25 colaboradores bajo metodologia Metatraining); y (iii) Mentoria (5
sesiones de 2 horas cada una, dirigidas a 5 colaboradores responsables de consolidar la
estrategia de cultura de servicio), en modalidad presencial, conforme al cronograma de 4
meses establecido en la propuesta de servicios profesionales de agosto de 2026.

Modalidad de Contratacion
Sugerida:

Excepcion por Proveedor Unico, conforme al Articulo 78, numeral 6, de Ia Ley num. 47-25
de Contrataciones Publicas, dado que el servicio requerido, en las condiciones descritas
dan continuidad de una estrategia y linea base de medicién desarrollada y disefiada
especificamente para la institucion en la primera etapa por Cariot & Asociados SRL.

Duracion Estimada del
Contrato:

Cuatro (4) meses, comprendidos entre la emision de la orden de compra y/o certificacion
contractual correspondiente y la sesion de cierre con entrega del informe final de resultados
y certificados, conforme al cronograma: Semanas 1-3 (Monitoreo Invisible), Semana 4
(Capacitacion y primera sesion de mentoria), Mes 2 (sesiones de mentoria), Mes 3
(mentorias con auditorias de servicio) y Mes 4 (cierre de mentorias, informe de resultados
y entrega de certificados).

Analisis de Riesgos:

Los principales riesgos identificados son: (i) baja disposicion de los colaboradores a ser
monitoreados u observados durante el monitoreo invisible; (i) dispersion geogréfica de las
12 oficinas a nivel nacional, lo que puede afectar la logistica y el cronograma de las
mediciones; (iii) baja asistencia de los colaboradores convocados a las sesiones de
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capacitacion y mentoria por carga operativa; y (iv) atrasos en los desembolsos que afecten
la continuidad del programa. Las medidas de mitigacion propuestas se detallan en la Matriz
de Riesgos (SIE-DAF-FOR-10) anexa a este expediente.

Criterios Sociales,
Ambientales y Econémicos:

El programa fomenta una cultura de servicio equitativa hacia todos los usuarios de la SIE,
sin distincion de género, edad o condicién, fortaleciendo capacidades de empatia,
comunicacion y orientacion al logro del personal de atencion al usuario en las 12 oficinas a
nivel nacional. No se identifican impactos ambientales asociados, al tratarse de un servicio
de consultoria, monitoreo y capacitacion con soporte digital que reduce el uso de materiales
Impresos.

Garantias para el proceso
de seleccion:

Por tratarse de una prestacion de servicios de consultoria en cultura de servicio (obligacion
de hacer) y no de suministro de bienes u obra, no aplican garantias de fiel cumplimiento
tradicionales. Se sugiere incorporar en el acuerdo especifico una clausula de penalidad por
incumplimiento del cronograma de entregables acordado (monitoreo, capacitacion y
mentoria).

Presupuesto Disponible:

RD$497,586.80 (cuatrocientos noventa y siete mil quinientos ochenta y seis pesos
dominicanos con 80/100), con cargo al presupuesto institucional asignado al producto POA
1.5.4 Implementacion y Monitoreo del Programa de Cultura de Servicio 2026, bajo el Codigo
32604.

Presupuesto

Monitoreo Invisible: RD$223,444.80 (incl. ITBIS). Mentoria:
RD$185,142.00 (incl. ITBIS). Capacitacion: RD$89,000.00
(exenta de ITBIS). Total: RD$497,586.80 (cuatrocientos
noventa y siete mil quinientos ochenta y seis pesos
dominicanos con 80/100), incluyendo 36 mediciones de
monitoreo en 12 oficinas, 1 sesion de capacitacion de 4 horas
para 25 participantes, y 5 sesiones de mentoria de 2 horas
cada una para 5 colaboradores.

Estimacion de Costos

Primer pago: 30% del monto total contra la firma del contrato
y posterior certificacion del contrato emitida por la
Forma de Pago Contraloria General de la Repuiblica

Sequndo pago equivalente al 70% del monto total posterior a
la ejecucion satisfactoria de los servicios contratados bajo
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certificacion de recepcion conforme y presentacion de la
factura correspondiente, aproximadamente dentro de los 30
dias siguientes de la recepcion de esta.

Evaluacion Economica

El cierre de las brechas identificadas en los estandares de
servicio (Guion de Bienvenida y Despedida, Empatia) incide
directamente en la mejora de la experiencia del usuario en las
12 oficinas de atencion de la SIE, contribuyendo a la
consecucion de los objetivos del Plan Operativo Anual
institucional a un costo razonable y proporcional al alcance,
naturaleza y caracteristicas de los servicios requeridos.

Valor por Dinero

La continuidad con Carlot & Asociados evita los costos y
riesgos de reiniciar el proceso de diagnostico, disefio
metodologico y linea base de medicion con un proveedor
nuevo, aprovechando la curva de aprendizaje institucional y
el histérico de mediciones (2023-2025) ya construido, lo que
representa una relacion costo-beneficio favorable para la
institucion.

Requisitos del Contratista:

Al tratarse de una excepcion por proveedor unico, los requisitos no responden a criterios
de seleccion competitiva, sino a la acreditacion de la titularidad y exclusividad de Carlot &
Asociados para dar continuidad al programa propuesto:

e Seruna empresa legalmente constituida en la Republica Dominicana.

» Contar con la representacion oficial vigente del Service Quality Institute
(Minneapolis, Minnesota, EE.UU.) en la Republica Dominicana.

e Disponer de analistas y coach propios para la ejecucion del monitoreo invisible, la
capacitacion y la mentoria.

e Certificacion en Modelo de Voz de Cliente en una empresa reconocida.

e Certificacion MTA Leaming y Meta Training

e Certificado en proceso de Cultura de Servicio

» Comunicacion de satisfaccion por el servicio recibido, por parte de empresas e
instituciones del sector publico y privado (al menos 3 comunicaciones)

o Certificado en al menos 2 de los temas relacionados a: Gestion de la calidad e
innovacion del servicio, coaching ejecutivo/equipo, satisfaccion de clientes,
excelencia operacional, redisefio u optimizacion de proceso.
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» 50 mas afios de experiencia ofreciendo programas de cultura de servicio en el

sector eléctrico.

e Estaral dia en sus obligaciones fiscales (DGII) y de la Tesoreria de la Seguridad

Social (TSS).

VI.BLOQUE DE FIRMAS

' [
i Y .

| Coordinadora de Capatitacion y Cultura de Servicio

Superintendencia
de Hecoricidad

Propuesta de Servicios Profesionales de Carlot & Asociados SRL (agosto de 2026); Comunicado Oficial de Representacion del
Service Quality Institute a favor de Carlot & Asociados SRL; Resultados del Monitoreo Invisible 2025 (Resumen Detallado por
Monitoreo, Resumen por Sucursal y Area); expediente antecedente SIE-DAF-CM-2023-0037.

Nota: Este formulario es controlado por fa Direccion de Planificacion y Desarrollo; no esté autorizada su modificacién o ateracion fuera de la
Gerencia de Desarrollo Institucional. Cualquier sugerencia de mejora, favor remitir a la Direccion de Planificacién v Desarrollo.

FIN DEL DOCUMENTO
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Nombre del Proyecto / Contratacion:

Continuidad y Cierre del Programa de Cultura de Servicio y Experiencia Total
"Yo Soy El Faro" - Carlot & Asociados SRL.

Unidad Requirente:

Direccion de Recursos Humanos

Fecha:

Necesidad
Justificada:

Il. RESUMEN EJECUTIVO DEL ESTUDIO PREVIO

14 de agosto de 2026

La Superintendencia de Electricidad (SIE), a través de la Direccion de Recursos Humanos,
identifico la necesidad de dar continuidad y cierre al Programa de Cultura de Servicio y Experiencia
Total "Yo Soy El Faro", implementado originalmente mediante el expediente SIE-DAF-CM-2023-
0037, del cual quedaron recomendaciones pendientes de desarrollar.

Para tales fines, se requiere un nuevo ciclo de Monitoreo Invisible (36 mediciones en 12 oficinas de
atencion a usuarios), Capacitacion (1 sesion de 4 horas para 25 participantes) y Mentoria (5
sesiones de 2 horas para 5 colaboradores), que permita cerrar las brechas identificadas en los
estandares de Guion de Bienvenida (53.15%), Guion de Despedida (50.45%) y Empatia (76.34%).

El programa debera impartirse en modalidad presencial, en continuidad con la metodologia
propietaria y linea base de medicion ya establecidas por Carlot & Asociados durante la
implementacion 2023-2024, e incluir monitoreo, capacitacion y mentoria a los responsables de
consolidar la estrategia institucional.

Esta iniciativa busca dar cierre formal al ciclo de implementacion iniciado en 2023, consolidando
una cultura de servicio sostenible en las 12 oficinas de atencion a usuarios de la SIE.

Objeto del
Contrato
Propuesto:

Contratacion, bajo la modalidad de excepcion por proveedor tnico, de los servicios de Carlot &
Asociados SRL para la continuidad y cierre del Programa de Cultura de Servicio y Experiencia
Total "Yo Soy El Faro" en la SIE, comprendiendo Monitoreo Invisible, Capacitacion y Mentoria.

La contratacion debera incluir 36 mediciones de monitoreo invisible en 12 oficinas a nivel nacional,
una sesion de capacitacion de 4 horas para 25 participantes bajo metodologia Metatraining, y 5
sesiones de mentoria de 2 horas cada una para 5 colaboradores, en modalidad presencial, con
entrega de informes de resultados al cierre de cada componente.

Justificacion
Técnica y
Econoémica:

La presente contratacion responde a la necesidad institucional de dar continuidad y cierre a la
implementacion del Programa "Yo Soy El Faro" en la SIE, cerrando las brechas identificadas en los
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estandares de servicio mediante un nuevo ciclo de monitoreo, capacitacion y mentoria con el
mismo proveedor.

Desde el punto de vista técnico, Carlof & Asociados SRL fue la empresa que disefio, implemento y
midio el Programa "Yo Soy EI Faro" en fa SIE mediante el expediente SIE-DAF-CM-2023-0037,
dejando establecidos los estandares, fa metodologia y fa herramienta de Monitoreo Invisible
propios del programa. Carlot & Ascciados es, ademas, Consuftor y Representante Oficial en fa
Repdblica Dominicana del Service Quality Institute, fider mundial en servicio al cliente.

El programa debera contemplar la medicion de los seis (6) estdndares establecidos: Comunicacion
Dominio del Trabajo, Empatia, Guion de Bienvenida, Guion de Despedida y Orientacién af Logro,
con informes de resultados generales y especificos por punto de contacto y por colaborador
moniforeado.

T

Contratar a un proveedor distinto a Carlot & Asociados implicaria reiniciar el proceso de
diagnostico, disefio metodolGgico y linea base de medicién, asf como la pérdida de fa
comparabilidad de resuftados frente al ciclo 2023-2025.

Desde ef punto de vista econdmico, fa propuesta de Carlot & Asociados es de RD$497,586.80
(incluyendo ITBIS), desglosada en RD$223,444.80 por Monitoreo Invisible, RD$185,142.00 por
Mentoria y RD$89,000.00 (exento de ITBIS) por Capacitacién, monto razonable frente al costo del
contrato antecedente RD$1,540.000.00. (ITBIS incluido).

De igual manera, fa inversion proyectada resulta razonable y proporcional considerando el alcance
def programa, la cobertura de las 12 oficinas a nivel nacional, y el aprovechamiento de /a curva de

aprendizaje institucional y la linea base de medicién ya construida enire fa SIE y Carlot &
Asociados.

Recomendaciones
Finales:

Luego del anélisis reafizado, se determind que la altemativa mas conveniente para Ia institucion es
fa contratacion, bajo fa modalidad de excepcion por proveedor tinico, de Carlot & Asociados SRL
para la continuidad y cierre def Programa "Yo Soy EI Faro", en virtud de la estrategia, metodologra,
los estandares y la finea base de medicién ya establecidos por dicha empresa en la SIE desde
2023.

Se recomienda que ef expediente de contratacion contemple la documentacion que acredite fa
representacion oficial del Service Quality Institute (Minneapolis, Minnesota, E.U.A.) a favor de
Carfot & Asociados, asi como la propuesta técnica y econémica presentada en agosto de 2026.

Al tratarse de una contratacion por excepcion bajo la modalidad de proveedor tinico, no aplica un

proceso de evaluacion competitiva por puntuacién; no obstante, se recomienda validar que Ja
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propuesta técnica y economica presentada por Carlot & Asociados sea razonable y proporcional al
alcance del programa, conforme a la propuesta recibida.

La contratacion deberd contemplar entregables minimos, incluyendo las 36 mediciones de
monitoreo invisible con su informe de resultados, la sesion de capacitacion de 4 horas para 25
participantes, las 5 sesiones de mentoria con sus informes de asignaciones, y el informe final con
el estatus de las implementaciones realizadas y entrega de certificados.

De igual manera, se recomienda asegurar que la propuesta contemple la metodologia propietaria
"Yo Soy El Faro” ya validada en la SIE, asi como el esquema de pago en dos (2) desembolsos:
30% del monto total contra la firma del contrato y posterior certificacion del contrato emitida por la
Contraloria General de la Republica y un 70% del monto total posterior a la gjecucion satisfactoria
de los servicios contratados bajo certificacion de recepcion conforme y presentacion de la factura
correspondiente, aproximadamente dentro de los 30 dias siguientes de la recepcion de esta.

SIE-DAF-FOR-07 Formulario de estudio previo para contratacion de bienes, servicios u obras.
SIE-DAF-FOR-09 Cronograma para la realizacion de estudio previo.

SIE-DAF-FOR-10 Matriz de riesgos estudios previos.

Especificaciones Técnicas

Informe Técnico _

Propuesta de Servicios Profesionales de Carlot & Asociados SRL - (agosto de 2026).

Comunicado Oficial de Representacion del Service Quality Institute a favor de Carlot & Asociados SRL.
Resultados del Monitoreo Invisible 2025; expediente antecedente SIE-DAF-CM-2023-0037.

Janet Mér(e;/ro - Cpordfﬁadora dé Capacitacion y Cultura de Servicio
7 SV
/ ALY

Voue | de Hlectrizidad

/

/!

/ | DIRECCION DE RELURECS HUMANOS l
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ook s ren MO RO B

Pagina 3 de 3



8 I 4 Fecha de emision:
‘;«m SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD 27/06/2025
fribariiarg
o Bt ko] Version: 01
Codigo : Fecha de Gltima actualizacién:
SIE-DAF-FOR-09 CRONOGRAMA PARA LA REALIZACION DE ESTUDIO PREVIO 2710612025
Actividad Responsable Fecha de inicio Fecha de término Observaciones
i&entiﬁcacién de la Depto. Capacitacién y Desarrollo 200-26 2%
necesidad / Ficha Técnica COrganizacional g o
Elaboracion del Formulario Depto. Capacitacion y Desarrollo 200-26 2%
de Estudio Previo Organizacional 9 cubh
Verificacion de Carlot &
Asociados (representacion
oficial del Service Quality Depto. Capacitacion y Desarrollo
Institute y expediente Organizacional Agocl aga-2d
antecedente SIE-DAF-CM-
2023-0037)
SO’mwd. de. propuscts formal Depto. Capacitacion y Desarrollo
de continuidad al proveedor A— ago-26 ago-26
tinico (Carlot & Asociados) g
Recepcion de la propuesta y o5
verificacion de la P Cgagﬁ?;i?oﬂ 5933”0”0 ago-26 ago-26
razonabilidad del precio g
Efaporaqon % Inform? Depto. Capacitacién y Desarrollo
Justificativo de Excepcion G ago-26 ago-26
=Y Organizacional
por Proveedor Unico
Aprobacion del estudio
PRy IOasibi il Comis Comité de Compras y Contrataciones ago-26 ago-26
de Compras y
Contrataciones
Nota: Anadir filas segtin sea necesario.
—~ :;Lpennt:erﬁeﬂc'a
Elaborado por: Janer Marrero 5‘ de Hectrici {od

Firma:

Nota: Este formulario es controlado porla Dé&n de Plan

/&/(//m

iun y Desarrnllo, no esta autortzada su modiﬂcaclén o alteracion fuer
- mejora, favor remitir a la Direcci

Planificacién y Desarrollo.
FIN DEL DOCUMENTO
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MATRIZ DE RIESGOS ESTUDIOS PREVIOS

Fecha de Gltima
publicacion:
27/06/2025

Riesgo Identificado

Baja disposicion de los

observados durante el Monitoreo
Invisible, dado que conocen la
metodologia del ciclo anterior

Dispersion geografica de las 12
oficinas de atencion a usuarios a
nivel nacional

Baja asistencia de los colaboradores
convocados a las sesiones de
capacitacion y mentoria por carga
operativa

Atrasos en los desembolsos
pactados que afecten la continuidad
del programa

Retraso en la obtencion de la
certificacion de apropiacion
presupuestaria

colaboradores a ser monitoreados u |

Nivel de Impacto (B/M/A) Probabilidad (B/M/A) Mitigacion Propuesta

| Comunicacién previa a las
| direcciones sobre el carécter
| no punitivo del monitoreo y su
objetivo de mejora continua

Responsable

Depto. Capacitacion y DO

Coordinacion previa del
cronograma de visitas con Carlot

- | de los participantes convocados

o : - Mm & Asociados y las direcciones Depto. Caprckecion y DO
regionales
- Coordinacion previa con las
 Medio direcciones para liberar horarios | Depto. Capacitacion y DO

Gestion oportuna de los

| pagos conforme al esquema

de desembolsos por hitos
aprobado

Direccién Administrativa y
Financiera

Solicitud anticipada de la
certificacion a la Direccion
Administrativa y Financiera

Depto. Capacitacién y DO

Nota: Anadir filas segun sea necesario.

Elaborado por:

=

anet Marrero

Fecha de actualizacion:

/ 13 de agosto 2026 BARECCION OZ

Firma:

3 L.
P s yo D ~ERE

s —

7 U i

~ Nota: Este formulario es controlado por la'Di 46
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Superintendenci
de Bectrici Jac

RECURSCS HUMANOS

n‘delalaniﬁﬁciﬁng’y Desarrollo; no estd autorizada su modificacion o alteracion fuera de la Gerencia de Desarrollo Institucional.
Cualquier sugeréncia de mejora, favor remitir a la Direccion de Planificacion y Desarrollo. :
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