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1. Marca con una X tipo de ficha : i
tEeilen: Bien: Servicio: ___ X___
2. Nombre del bien o servicio: 3. Codigo SAP (solo
Contratacién de empresa de investigacion de mercado para aplica para bienes):
levantamiento de informacidn de los servicios ofrecidos por EDEESTE | N/A

4. Descripcion del bien o servicio:
Levantamiento de informacion para medir la calidad de los servicios ofrecidos por EDEEste.

5. Imagen (solo aplica para bienes): N/A

6. Especificaciones técnicas:

Objetivo:

Levantamiento de informacién para medir la calidad de los servicios ofrecidos por EDEEste,
mediante el monitoreo a través de llamadas telefénicas y entrevistas presencial a clientes para
identificar las oportunidades de mejoras.

Caracteristicas:

e« Comparable entre dimensiones de calidad de los servicios

« Segregacién por tipo de servicio: las respuestas deben asociarse necesariamente al
servicio requerido, evaluando el servicio que reciben |

+ Aplicacién a los clientes/ciudadanos que recibieron el servicio en el Uitimo mes

Metodologia:

Encuestas utilizando una metodologia mixta de entrevistas presencial y telefénicas a clientes de
EDEEste a una muestra estadisticamente representativa del universo que consta de 783,959

P

clientes regulares, con un margen de error permitido de 4.5% y un 95% de confianza.

1 La muestra sera aleatoria y estratificada por tipo de servicios, género y edad. |

Si este documento estd impreso, es una copia no controlada. La ditima version de todos los documentas se encuentran en el
Portal de Documentacidén de EDEESTE, S.A.
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La muestra presencial sera aplicada a los clientes en algunas oficinas comerciales seleccionadas
de Santo Domingo. Con metodologia presencial del 60% de la muestra y 40% telefénico.

La organizacién del cuestionario abarca dos (2) vertientes, una (1) parte fija que comprende un
conjunto de variables de clasificaciéon de caracter sociodemogrifico y la segunda parte
| corresponde a las valoraciones generales del servicio que evaliian las dimensiones de:

Elementos tangibles
Profesionalidad
Fiabilidad
Amabilidad
Accesibilidad

" & 8 8 @

La empresa le proporcionara la base de datos de los clientes al proveedor que resulte adjudicado
que contiene los diferentes medios de contacto de nuestros clientes para la parte telefénica.

+ Tres (3) meses de vigencia
| Entregables:

Base de datos depurada en SPSS y/o Excel.

Informe periddico de control de calidad

Informe de resultados. Los informes deben ser entregados en formato digital e impreso a
color, deben contener ficha técnica y los hallazgos del levantamiento, en formato
PowerPoint.

| 2. Garantias (si aplica):
Las garantias que apliquen segtin corresponda

8. Aplicacién del bien o servicio:
Usos especificos o utilidad para la Empresa Distribuidora de Electricidad del Este (EDEEST E)

9. Observaciones importantes:
* Proveedor debe enviar una propuesta técnica y econdmica, donde describa las
herramientas utilizadas.

» Criterios de evaluacién técnicos: SBCC (seleccién basada en calidad y costo)

5i este documento esta impreso, es una copia no controlada. La (itima versidn de todos los documentos se encuentran en el
Portal de Documentacion de EDEESTE, 5.A.
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Formacidn académica del personal clave, nivel Afios de experiencia y formacidn
de grado édrea relacionada al objetivo de la académica del personal clave:
consultoria: profesional de las ciencias 5 afios (22 puntos)
econdmicas y sociales con al menos 5 afios 6 o mas afios {25 puntos)

realizando trabajo de campo y encuestas, debe
enviar documentacion de aval

Nivel de maestria en drea relacionada con el 5 3 Una acreditacidn de estudios de
objeto de la consultoria al menos 1. maestria completada (3 puntos)
Por 2 o mas acreditaciones de estudios
de maestrias (5 ntos)

— e TSR

i

encia de la empresa de al menos 5 afios 15 12 Tiempo de operacidn de la empresa
realizando estudios de trabajo de campo, bajo el rubro requerido:
encuestas y analisis cualitativos y cuantitativos 5 afios {12 puntos)

6 o mas afios {15 puntos)

Experiencia demostrable en consultorias de 20 18 Experiencia en consultorias de
encuesta de satisfaccion con la presentacidn de encuestas de satisfaccion:
un minimo de cinco (5) certificaciones o 5 certificaciones o contratos de
contratos no mayor a los Gitimos 5 afios, de experiencia requerida (18 puntos}
naturaleza similar o afines. 6 o mds certificaciones o contratos de

Enfoque Técnico y Metodologla Propuesta con poco contenido
detallado del procedimiento
metodolégico, enfoque técnico y
alcance {11 puntos)

Propuesta con todas las
especificaciones detalladas del
procedimiento metodolégico, enfoque
técnico y alcance (15 puntos)

Plan de trabajo / Cronograma: 10 7 El plan de trabajo y cronograma tiene
ausente las actividades claves para la
realizacidn de este estudio (7 puntos)

El plan de trabajo y cronograma
contiene todas las actividades claves
para la realizacion de este estudio (10
puntos)

Herramientas/ Recursos / Tecnologia a utilizar 10 7 Identificacién y enumeracion de algunas
| herramientas y recursos de trabajo a

Si este documento estd impreso, es una copla no controlada. La (ltima version de todos los documentos se encuentran en el
Portal de Documentacidn de EDEESTE, S.A.
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utilizar para la aplicacidn de las
encuestas, la extraccion de la
informacién recolectada y las |
tecnologias utilizadas. {7 puntos)
Identificar y enumerar todas las
herramientas y los recursos de trabajo a
utilizar para la aplicacidn de las
encuestas, la extraccion de la
informacién recolectada y las
tecnologias utilizadas. {10 puntos;
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