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Términos de Referencia
Consultoria de Mejora y Rediseno de Procesos Operativos Criticos de EDEESTE
(Indicadores de Negocio, Regulatorios y Experiencia de Cliente)

1. ANTECEDENTES
El Gobierno de la Republica Dominicana, representado por el Ministerio de Hacienda y

el Banco Internacional de Reconstrucciéon y Fomento (BIRF), suscribieron en fecha 20 de
mayo de 2024 el convenio de préstamo BIRF NUm. 9624-DO, aprobado segun Resolucién
NUm. 69-24 y Gaceta Oficial No. 11173, por un monto de US$225,000,000.00, para ser
destinado al financiamiento del Programa de Mejoramiento de Redes Media y Baja
Tensidon y Normalizacién de Clientes de las Empresas Distribuidoras de Electricidad a
Nivel Nacional, ejecutado por Edesur Dominicana, S.A. (EDESUR), la Empresa
Distribuidora de Electricidad del Este, S.A. (EDEESTE) y Edenorte Dominicana, S.A.
(EDENORTE). Dicho convenio forma parte del Plan Integrado de Reduccion de Pérdidas
(PIRP) de Republica Dominicana para reducir las pérdidas de energia en los sistemas de
distribucién del pais.

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Este, S.A. (EDEESTE), es una empresa
distribuidora de electricidad, responsable de garantizar el servicio eléctrico en toda su
zona de concesién, manteniendo siempre la continuidad y calidad del servicio, la
sostenibilidad financiera y la satisfaccion del cliente.

EDEESTE distribuye y comercializa electricidad desde la acera Este de la Maximo Gémez
hasta la provincia La Altagracia (Higley), incluyendo Monte Plata y Santo Domingo
Norte. Cubre una extension de 11,700 kildbmetros cuadrados del territorio dominicano,
sirviendo electricidad a mas de 912 mil clientes y suministra mas de 7,475 millones de
kWh al afio.

EDEESTE esta comprometida con el mejoramiento de la calidad de vida dentro de su
zona de concesién, con el desarrollo comercial, industrial y empresarial, cumpliendo
siempre con las normas de calidad y proteccidon del medio ambiente.

En el contexto actual, la empresa enfrenta desafios operativos que impactan
directamente su desempefio institucional, particularmente en tres dimensiones
estratégicas:
o Indicadores de negocio: facturacion efectiva, eficiencia en cobros y reduccién
de pérdidas técnicas y no técnicas.
e Indicadores regulatorios: cumplimiento de estandares de calidad del servicio
tales como SAIDI, SAIFI y ASAI.
o Experiencia del cliente: eficiencia en la gestidn de reclamos, tiempos medios
de atencion (TMA), calidad de servicio percibida y confiabilidad operativa.

Con el propésito de fortalecer su desempefio operativo y avanzar hacia una gestion
moderna basada en procesos, resultados y mejora continua, EDEESTE requiere contratar
una firma consultora especializada que acompafie la optimizacion integral de procesos
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técnico-operativos criticos mediante diagndstico, redisefio, implementacion piloto,
estandarizacion y transferencia de capacidades internas.

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

El objetivo de esta consultoria es optimizar e implementar los procesos técnico-
operativos criticos que impacten de forma directa los resultados financieros,
regulatorios y la experiencia del cliente en EDEESTE, asegurando su sostenibilidad
operativa y continuidad posterior a la consultoria.

2.2 Objetivos Especificos

a. Realizar un diagndstico integral de procesos operativos criticos con enfoque en
eficiencia y control.

b. Redisefiar procesos mediante metodologias de mejora continua y reingenieria
operativa.

c. Implementar pilotos que permitan validar las mejoras propuestas en entornos
operativos.

d. Fortalecer capacidades internas mediante transferencia estructurada de
conocimiento.
Estandarizar procedimientos alineados al sistema de gestion de calidad institucional.

f.  Definir lineamientos para el escalamiento corporativo e integracion tecnolégica
sostenible.

3. ALCANCE DE LOS SERVICIOS.

El alcance de esta consultoria comprende la contratacidon de una firma consultora
especializada para la prestacién de servicios técnicos orientados al diagndstico,
evaluacién, redisefo, validacidn, implementacién piloto, documentacidn,
estandarizacion y transferencia de capacidades asociadas a los procesos técnico-
operativos criticos de la Empresa Distribuidora de Electricidad del Este, S.A. (EDEESTE),
con el objetivo de mejorar de manera sostenible su desempefio financiero, regulatorio
y la experiencia del cliente.

La consultoria deberd enfocarse prioritariamente sin ser limitativo en la revision y
optimizacién de los siguientes procesos criticos institucionales y sus subprocesos
asociados:

1. Gestiony Control de las Pérdidas de Energia
Subprocesos:
a. Mapeo de pérdidas.

o GP-RT-PR-002 VO Procedimiento Mapeo Poligonos
b. Gestidn de brigadas.
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o GP-PE-PR-004 V01 Gestién de Cubicaciones

c. Plan de controly reduccion de pérdidas.

d. Normalizacion de clientes y suministros.

o GP-TC-PR-002 V1 Normalizacién Grandes Clientes y Gobierno

e. Aseguramiento de la medida.

GP-GM-PR-002 V1 Procedimiento Calibraciéon de Medidores
GP-GM-PR-003 V1 Prueba de aceptacion de medidores nuevos
GP-GM-PR-004 V1 Procedimiento Analisis Clientes Telemedidos
GP-GM-PR-007 V1 Procedimiento Configuracion de medidores
telemedidos

o GP-GM-PR-008 V1 Procedimiento Medidores Removidos Enviados a
INDOCAL

O O O O

f. Gestiéon de micro, macro medicion y georreferenciacion.

Gestion de Planificaciéon de Proyectos de la Red
Subprocesos:
a. Diseno de proyectos y estudios para la red.

o PR-DP-PR-001 VO Procedimiento Ingenieria de Detalle para Proyectos
de Redes
b. Administracion, ejecucion y gestion de proyectos.

o PR-CP-PR-003 V0 Procedimiento Planificacidon General de Proyectos
o PR-GP-IN-003 VO Instructivo de Ejecucion de Proyectos

(2}

. Cierre de proyectos.
o PR-GP-IN-003 VO Instructivo de Ejecucion de Proyectos

Transformacidn y Distribucion de la Energia
Subprocesos:
a. Planificacion de la transformacién y distribucion de energia.

o DT-MR-PR-002 Procedimiento de Gestidon de Ordenes de Trabajos de
Distribucion Alumbrado Publico

o DT-OP-PR-002 VO GESTION DE INCIDENCIAS

DT-OP-PR-005 VO Procedimiento Tratamiento de Alarmas

o DT-OP-PR-006 Procedimiento de Transferencia de Cargas

o
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DT-OP-PR-007 Procedimiento de Tratamiento de Disparos TR de
Potencia
DT-SC-PR-001 V1 Procedimiento Normalizacién Puntos Reincidentes

b. Distribucion de energia y gestion de activos.

DT-GIS-PR-001 Procedimiento Actualizacién Del Inventario De
Infraestructura Eléctrica

DT-GIS-PR-002 VO Procedimiento Calculo Entidades Eléctricas en
Sistemas Distribucién

DT-IG-PR-002 V2 TRAMITACION Y APROBACION DE PLANOS
ELECTRICOS E INTERCONEXION EN OBRAS EN INSTALACIONES
PROYECTOS SUPERIORES A 10 kVA

DT-OP-PR-006 Procedimiento de Transferencia de Cargas
GP-RT-MA-001 Manual de Instalacion de Puntos de Medida para
Suministro

GP-TC-PR-002 V1 Normalizacion Grandes

. Mantenimiento de subestaciones.

DT-SB-IN-006 VO Instructivo Tratamiento de Aceite de Transferencia de
Potencia
DT-SB-PR-001-Procedimiento-Mantenimiento-infraestructura-de-
Subestaciones

DT-SB-PR-002 Procedimiento Mantenimiento de Proteccionesy
Controles de Subestaciones

DT-SB-PR-003 VO Procedimiento Mantenimiento y desarrollo SCADA
DT-SB-PR-005 Procedimiento Analisis de Protecciones Subestaciones
DT-SB-PR-006 Procedimiento para la Gestion de Transformadores
(Reparables-Descartables) en el Taller

DT-SB-PR-009 Procedimiento Movimiento de Transformadores de
Potencia

Gestion Comercial
Subprocesos:
a. Proceso de contratacion e instalacion de suministros.

o

CM-CO-PR-001 Procedimiento Solicitud y Contratacion de Suministro
CM-GC-PR-001 Contratacion de Usuarios No Regulados (UNR)
CM-GC-PR-003 VO PROCEDIMIENTO SOLICITUD Y CONTRATACION
DEL PROGRAMA MEDICION NETA

CM-GP-PR-001 V2 Procedimiento Contratacion y Migracién Sev
Prepago

CM-SA-P0O-002 POLITICA DE SOLICITUD Y CONTRATACION DE
SUMINISTRO

CM-SA-PO-007 POLITICA DE CONTRATACION Y SOLICITUD DE
SUMINISTRO PARA ESTACIONES DE CARGA DE VEHICULOS
ELECTRICOS

CM-TC-PR-001 V1 PROCEDIMIENTO GESTION DE ORDENES DE
SERVICIO

CM-TC-PR-002 VO Procedimiento Gestion de Corte
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b. Gestion de lectura y facturacion.

0O 0O 0O O O O O

o O

(2}

O O O O O 0 O O O O

o

CM-GC-IN-001 VO Instructivo Facturacion Suministro Dentro del
Programa Medicion Neta

CM-GP-IN-004 VO Instructivo Registro de Facturay Cobro Prepago
CM-LF-IN-003 VO INSTRUCTIVO LECTURA CON TPL

CM-LF-IN-006 VO Instructivos para Cambio de Tarifa
CM-LF-IN-007 V01 Instructivo para Realizar la Lectura y el Reparto
CM-LF-PO-001 V1 Politica de Lectura de Medidores
CM-LF-PO-002 VO Politica de Facturacion

CM-LF-PO-003 V0 Politica de Impresidn, Distribucién y Reparto de
Facturas

CM-LF-PR-005 V2 PROCEDIMIENTO CAMBIO DE TARIFA
CM-LF-PR-006 V2 PROCEDIMIENTO DE LECTURA DE MEDIDORES
CM-LF-PR-007 TRATAMIENTO DE FACTURACION CON ANOMALIAS

. Gestion de cobranzay deudas.

CM-CO-PR-018 PROCEDIMIENTO DE COBROS MOVILES
CM-CO-PR-019 Procedimiento Gestion Operativa Bonoluz
CM-GP-IN-001 VO Instructivo Devolucidén de Fianza (Cheque)
CM-GP-IN-003 VO Instructivo Venta de Energia Prepago
CM-GP-P0O-002 VO Politica de Gestion de Cobro Descentralizados
CM-GP-P0O-003 VO Politica de Pagos Canales Electrénico
CM-GP-PR-003 V1 TRANSFERENCIA DE DEUDA

CM-GP-PR-004 V2 Devolucién de Fianza o Deposito de Garantia
CM-GP-PR-006 VO Procedimiento Cobro en Estafeta Virtual
CM-SA-PO-008 Politica Exoneracion Cobro de Fianza y Primera Factura
a Usuarios

. Administracion de servicios comerciales.

CM-CM-P0O-001 V01 POLITICA PLANIFICACION Y ADMINISTRACION
DE LAS OFICINAS OPERACTIVAS Y COMERCIALES

Gestion de Centros Técnicos de Servicios
Subprocesos:

a

. Administracion y cierre de 6rdenes de servicio.

CM-TC-PR-001 V1 PROCEDIMIENTO GESTION DE ORDENES DE
SERVICIO

CM-TC-PR-002 VO Procedimiento Gestién de Corte
GP-PE-PR-005 V0 Procedimiento Generacion de Ordenes de
Inspeccion

. Gestion de brigadas operativas.
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o CM-TC-PR-005 V0 Procedimiento Cubicacion, Pago y Penalidades a
Contrata

c. Seguimiento, supervision y control operativo.

6. Gestion de Servicios y Atencion al Cliente
Incluye procesos asociados a:
a. Gestion de reclamaciones.

o CM-CO-IN-007 V1 Instructivo Generacion de Reclamo por Portal de
Servicio BPM

o CM-CO-PR-003 V3 Procedimiento Gestién de Reclamaciones
Comerciales

o CM-SA-IN-004 V1 Instructivo Dialogo de Repuesta Caso Correo
Electronico Centro de Contacto

b. Atencion presencial y remota.

o CM-CO-IN-005 V1 Instructivo Generacién de Averia Por Portal

o CM-CO-IN-007 V1 Instructivo Generaciéon de Reclamo por Portal de
Servicio BPM

o CM-CO-P0O-004 V2 Politica Tratamiento de Informacion Personal

o CM-CO-P0O-006 V1 Politica Manejo Sistema de Turnos

(2}

. Tiempos medios de atencién.

o CM-SA-IN-004 V1 Instructivo Dialogo de Repuesta Caso Correo
Electronico Centro de Contacto

o

. Calidad de servicio percibida.
. Seguimiento a compromisos y casos criticos.

®

o CM-CO-PR-009 Procedimiento Gestién de Buzén de Quejasy
Sugerencias
o CM-SA-P0O-003 V1 Politica Monitoreo de Llamadas Centro de Contacto

Como parte integral del TdR, se adjunta documentos de procesos y procedimientos
actual de EDEESTE.

Como parte de la reingenieria de procesos, la firma consultora analizara el organigrama
actual de EDEESTE y propondra modificaciones compatibles con las propuestas de

cambios a ser disefiada por la firma consultora.

La firma consultora deberd realizar una evaluacion integral de dichos procesos
considerando, entre otros aspectos:
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e Restricciones impuestas por sistemas de informacidn existentes: SAP/ERP, SGD,
SGC, CHM, IGEA, SCADA, SGS, ECL, SGAT, PRIME RIDE, STAR TWACS, HEXING,
CONTROL DE FACTURAS,

Clasificacion Sistema Descripcion

Sistema transaccional en
el que se gestiona el ciclo
comercial (Lecturas,
Facturacién, Cobros)
Sistema de seguimiento
de los principales
elementos comerciales
(Lecturas, Facturacion en
kWh y RD$, Cobros,
Atencion al cliente,

BDG (Base de Datos de Gestion) servicio técnico, entre
otros.), utilizado por
supervisores, gerentes y
directores para ver los
avances de las
actividades y ayudar a la
toma de decisiones.
Utilizado para
seguimiento porcentual y
OBJETIVOS COBROS en monto de las metas de
cobros de las diferentes
carteras de gestion.

Sirve para transferir los
archivos de lotes de
cobros de las entidades

SGC (Sistema de Gestion Comercial)

bancarias. También
Comerciale COBRANZA BANCARIA permite consultar los
s pagos registrados por los
diferentes medios de
cobro.

Sistema utilizado para la
UNR facturacion de los clientes
no regulados

Sistema utilizado para la
PAGOS MASIVOS aplicacién ma_siva de
pagos provenientes de
grandes clientes
Este sistema es utilizado
para generacion y
seguimiento de los tickets
de turnos de atencion
para los clientes que nos
visitan en las areas de
servicio al cliente de la
empresa.
Computador con pantalla
Touch Screen (Sensible
al tacto) que permite a los
usuarios consultar
KIOSKOS balance, disponibilidad
del circuito, realizar su
pago con Tarjeta de
crédito.

SISTEMA DE TURNOS
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OFICINA VIRTUAL

Sistema para nuestros
clientes acceder via
nuestra pagina web a un
area transaccional para
obtener servicios como
reportes de denuncias,
consultas de reclamos
comerciales, pago en
linea y consultas de
suministro.

CHM

Sistema que permite la
administracion, control y
seguimiento de
Herramientas, Materiales
y medidores.

CONCILIACION COMERCIAL

Sistema utilizado para
realizar la conciliaciéon de
los movimientos
comerciales VS los
movimientos bancarios

MESSAGE CENTER (TPL)

Carga y descarga de
itinerario para la toma de
lectura desde la
aplicacion local de lectura
y app movil

ESTAFETA VIRTUAL

Este Sistema permite
realizar cobros de
facturas y consultas de
los clientes de la
empresa, mediante una
interface Web con el
Sistema Comercial. Lo
utilizan los diferentes
puntos autorizados para
cobrar facturas de
clientes de la empresa

DATA VARIABLE

Sistema utilizado para
generar facturas fisicas
de la empresa y enviar
via correo. .

ECL

Solucién completa y
automatizada para el
Control de Energia que
permite monitorizar y
controlar mensualmente
los flujos de energia por
la red de distribucion, asi
como planificar las
estrategias de Control de
Energia.

GCM

Herramienta que permite
planificar, asignar y dar
seguimiento la asignacion
de calles durante un
proceso de contratacion
usando dispositivo movil.

IVR (Interactive Voice Response)

Sistema de interaccién
telefénica de los clientes
para reporte de averias,
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reclamos y aplicaciéon de
pagos.

IGEA

IGEA (Indra Geographic
Enterprise Application) es
un GIS (Geographical
Information System) que
proporciona herramientas
para el analisis de datos
mas eficaz. Permite la
gestion de las fincas
comerciales.

SGD (Sistema de Gestion de Distribucion)

Sistema de gestion de los
procesos de distribucion
de energia. Incluye la
planificacién de la red,
disefio, construccion,
operacion, mantenimiento
y atencion al cliente.
Actualmente se
encuentra en
implementacién y ya
tenemos en produccién
las 4 subestaciones del
distrito nacional.

SCADA (Supervisory Control and Data
Acquisition)

Distribucio

Permite la centralizacion
de todo el sistema de
distribucion para la
deteccion de fallas,
apertura y cierre de
circuitos, alertas, entre
otros.

n

SGT (Sistema de Gestion de Trabajos)

Se utiliza para la gestion
de obras eléctricas de la
empresa. Es donde se
registran las obras de
mantenimiento y
construccion de redes.

Frequency

El software permite
calcular y monitorear la
frecuencia eléctrica de un
sistema de potencia a
través de un dispositivo
de adquisicion de datos.
Adicionalmente, realiza el
registro de datos de la
frecuencia a una base de
datos estructurada.

SGS (Sistema Gestidon Ordenes de Servicios)

Sistema utilizado para
gestion de las ordenes de
servicios comerciales y
técnicas

Gestion de
Perdidas

Aclara ONE (Twacs)

Permite la tele medicion
de todos los clientes que
sean alcanzado bajo el
protocolo PLC.
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Sistema utilizado para
recolectar las
informaciones de los
medidores telemedidos
PRIME READ/ PRIME GUARD (Envian informaciones
por la red), que son los
puntos de compra de
energia y los Grandes
Clientes o Industrias.

Sistema utilizado para
STL (Sistema Tele-Medidos) realizar analisis de los
clientes Tele-Medidos

Permite la tele medicion
de medidores inteligentes
Hexing soportado por el HES de
Hexing, bajo el protocolo
GPRS.

Permite la telemedicion
de medidores inteligentes

STAR POWER soportado por el HES de
STAR, bajo el protocolo
GPRS.

Sistema para la
SGAT (Sistema Gestion Totalizadores) asociacion de clientes a
totalizadores

Portal para que los
clientes puedan hacer los
siguientes 6 tipos de
solicitudes: Aprobacion
de planos para la
interconexion, solicitud de
medicion neta, solicitud
de nuevo contrato de
servicios, Reporte de
averias y emergencias,
Reclamaciones
Comerciales y Proceso
de interconexion de
proyectos privados.
Se usa para el Registro,
Control y Seguimiento de
Otros los requerimientos,
problemas e incidentes
que reportan los
empleados de las areas
CA Service Desk ManagerlVR (Interactive Voice | de Tecnologia, Servicios
Response) Generales y
Transportacion.Sistema
de interaccion telefonica
de los clientes para
reporte de averias,
reclamos y aplicacién de
pagos.

SoftExpert - BPM

sistemas
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e Eficiencia operativa.

e Tiempos de respuesta y ejecucion.

e Nivel de automatizacion.

e Integracidn entre dreas y sistemas.

e Calidad y confiabilidad de la informacion.

e Riesgos operativos y puntos de control.

e Impacto sobre indicadores regulatorios, comerciales y financieros.
e Impacto en la experiencia del cliente.

Implementacion Piloto

La consultoria deberd incluir la implementacidn piloto de procesos redisefiados en areas
operativas seleccionadas por EDEESTE, en la zona de Santo Domingo Este, priorizando
procesos de alto impacto operacional y comercial. El piloto tendrd como propdsito
validar en condiciones reales las mejoras propuestas, medir resultados operativos y
realizar ajustes antes de un eventual despliegue institucional.

La consultoria debera incluir la implementacion piloto de un proceso o subproceso
priorizado previamente y definido conjuntamente con EDEESTE, seleccionado en
funcién de su criticidad operativa, impacto comercial y viabilidad de implementacién.”
El alcance definitivo del piloto serd validado y aprobado por EDEESTE durante la fase de
diagnédstico.

La implementacidn piloto debera realizarse en modalidad presencial en el area de Santo
Domingo Este, se ejecuta el proceso o subproceso seleccionado y en modalidad virtual
segln los tiempos estimados en el plan de trabajo de la consultoria y debera incluir:

e Acompainamiento técnico-operativo en campo.

e Capacitacidén al personal involucrado.

e Seguimiento y monitoreo de indicadores.

e Medicién comparativa antes/después.

e Identificacion de lecciones aprendidas y ajustes requeridos.

Dedicacion del Equipo Consultor

La firma consultora debera garantizar la disponibilidad y participacion efectiva de los
expertos clave durante toda la ejecucion de la consultoria, incluyendo presencia fisica in
sito cuando sea requerida para levantamientos, validaciones, talleres, implementacién
piloto y acompafiamiento operativo.

Los oferentes deberan presentar en su propuesta técnica:
¢ Nivel de dedicacién estimado de cada especialista clave.
e Tiempo de permanencia en el pais.
e Distribucién de horas/hombre por fase.
e Metodologia de acompafiamiento presencial y remoto.
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La consultoria se ejecutara bajo un enfoque participativo, asegurando la coordinacion
permanente con las areas técnicas y operativas de EDEESTE y promoviendo la
transferencia efectiva de capacidades institucionales.

Los servicios se ejecutaran conforme a los presentes Términos de Referencia, al Plan de
Trabajo aprobado y a las disposiciones aplicables por el organismo financiador.

4. ACTIVIDADES

Las actividades que se detallan a continuacién son enunciativas y no limitativas, vy
representan el minimo de acciones que la firma consultora debera ejecutar. La firma
consultora asumird la responsabilidad de realizar cualquier actividad adicional que
resulte necesaria para garantizar el cumplimiento integro del alcance de los servicios y
los objetivos de la consultoria.

La firma consultora debera, como minimo, desarrollar las siguientes actividades:

a) Realizar reuniones de inicio de consultoria a efectos de validar y ratificar la
comprension de los Términos de Referencia y Modelos de informe de
entregables a ser presentado para la aprobacién de los productos esperados.

b) Elaborar y socializar el Plan de Trabajo de la Consultoria, definiendo estrategias,
metodologia y productos, integrando un cronograma detallado de actividades y
recursos.

c) Organizar reuniones de coordinacion y socializacidn de los trabajos a realizar.

d) Realizar los respectivos levantamientos de informacion y documentacion.

e) Revisar los procedimientos, informes de gestién, reportes, politicas, acciones
documentadas y no documentadas de la empresa.

f) Revisar los documentos e informes que se generen como resultado de los
trabajos, formatos y contenidos.

g) Elaborary proponer los respectivos disefios, manuales, lineamientos y diagramas
de flujo, incluyendo los puntos de control y planes, segun el alcance y descripcién
de los productos a entregar.

h) Implementar el plan de capacitacién y dirigir la prueba piloto.

1) Proponer los lineamientos para el escalamiento e integracidn de los procesos,
asi como las estrategias para garantizar la continuidad de la implementacidn, que
incluyan las actividades, actores, recursos y sistemas tecnoldgicos, sin ser
limitativo.

5. ENTREGABLES Y PRODUCTOS PREVISTOS.

La firma consultora deberd presentar, como resultado de la ejecucién de la consultoria,
los siguientes entregables, los cuales estardn sujetos a revisidn, validacion técnica y
aprobacion por parte del Contratante, conforme a los mecanismos establecidos en estos
Términos de Referencia. La aceptacion conforme de los entregables serd condicion

necesaria para la tramitacion de los pagos correspondientes.
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Entregables: Se espera que la firma consultora desarrolle los entregables y/o productos
siguientes:

1) Entregable 1: PLAN DE TRABAJO DE LA CONSULTORIA: gue detalle las
actividades especificas a realizar y los productos/entregables de la consultoria,
con sus respectivas fechas proyectadas de ejecucién. Dicho plan debera incluir
la metodologia de trabajo propuesta para desarrollar la consultoria, en
cumplimiento con los términos de referencia, asi como un cronograma
detallado, entregables por etapas y recursos necesarios.

2) Entregable 2: INFORME DIAGNOSTICO INTEGRAL DE PROCESOS CRITICOS: lo
cual abarcara:

a. Levantamiento y mapeo detallado de procesos técnico-operativos
prioritarios.

b. Identificacién de puntos criticos de los procesos en las siguientes
dimensiones: tiempo, actividad, calidad, sistemas, confidencialidad u otros
relevantes.

c. ldentificacion de cuellos de botella, reprocesos, ineficiencias y riesgos
operativos.

d. Evaluacién de controles actuales y analisis de brechas de gestion.

e. Analisis del impacto de los procesos en:
= Facturacién y cobros.

* Reduccion de pérdidas eléctricas.

* Indicadores regulatorios.

» Experiencia del cliente.

» Elaboracion de linea base de indicadores operativos y desempeiio.

3) Entregable 3: PROPUESTA DE REINGENIERIA Y REDISENO DE PROCESOS: lo cual
abarcard modelos de procesos optimizados, diagramas de flujo y propuestas de
mejora.

a. Disefio de procesos optimizados con enfoque Lean, eficiencia operativay
control inteligente.

b. Simplificacién de flujos operativos sin incremento innecesario de
burocracia.

c. Incorporacion de automatizacion y mejoras digitales cuando aplique.

d. Disefio de indicadores operativos y mecanismos de monitoreo continuo.

e. Validacion técnica y operativa con las areas responsables.

4) Entregable 4: INFORME DE IMPLEMENTACION DE PILOTO (con resultados
cuantificados), lo cual abarcara:
a. Implementacién controlada de procesos redisefiados en areas
seleccionadas.
b. Acompafamiento operativo en campo durante la ejecucidn piloto.
Medicién de resultados mediante indicadores definidos.
d. Identificacion de ajustes necesarios basados en resultados reales.

o

5) Entregable 5: DOCUMENTACION DE PROCESOS Y PROPUESTA DE PLAN DE
DESPLIEGUE INSTITUCIONAL, /o cual abarcara:
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Incorporacion de mejoras derivadas de la experiencia piloto.
Documentacidon de manuales operativos, procedimientos y guias practicas.
Documentacion de diagramas de flujo de macroprocesos y procesos.
Disefio de estandares institucionales de ejecucion.

Definiciéon de modelo de gobernanza operativa para sostenibilidad.

6) Entregable 6: PLAN DE CAPACITACION IMPLEMENTADO, lo cual abarcara
transferencia de capacidades y acompafiamiento en la gestién del cambio:

oo oo

Capacitacion técnica al personal operativo y administrativo.

Realizacion de talleres practicos en mejora continua y control operativo.
Acompanamiento en adopcidn del cambio organizacional.

Formacidn en monitoreo y analisis de indicadores.

7) Entregable 7: LINEAMIENTOS PARA EL ESCALAMIENTO E INTEGRACION DE
PROCESOS, lo cual abarcara:

o 0o oo

Escalamiento progresivo de procesos optimizados a nivel general.
Integracidn con sistemas tecnoldgicos institucionales existentes.
Disefio de mecanismos de monitoreo continuo post consultoria.
Definicion de hoja de ruta para mejora continua operativa.

6. REQUISITOS SOBRE LA PRESENTACION DE INFORMES

La firma consultora preparara informes por cada producto resultante de la consultoria,
asi como informes intermedios en caso de ser requeridos por el contratante los mismos
seran remitidos a la Direccién de Planificacidon Estratégica y Control de Gestion. Cada
informe serd revisado por la Direccion de Planificacidon y Control de Gestion y por el
Comité de Proyecto designado por la Gerencia General; quienes presentaran para la
aprobacion del Gerente General de EDEESTE.

Los informes seran preparados en idioma espafiol, entregados en formato digital y
remitidos por medio de correo electrénico con una comunicacion suscrita por el
consultor y dirigidos a la gerencia general de EDEESTE que sera responsable de la
aceptacion y aprobacion final de los informes de entregables.

7. PLAZO PARA LA ENTREGA DE PRODUCTOS

Los plazos de entrega seran contados en dias calendario a partir de la fecha de inicio del
contrato, de acuerdo con lo siguiente:

No. Descripcion de productos y/o Plazo de entrega
entregables

1 Plan de trabajo de la consultoria 15 dias

> I .
nforme dla’g.nostlco integral de 45 dias
procesos criticos
P - —— = ,

3 ropuesta de reingenieria y redisefio de 45 dias

procesos
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4 Informe de implementacion de piloto 45 dias

5 Documentacidn de procesos y propuesta 15 dias
de plan de despliegue institucional

6 Plan de capacitacion implementado 10 dias

7 Lineamientos para el escalamiento e 5 dias
integracion de procesos

Estard sujeto al plan de trabajo que presente la firma consultora.
7.1 Confidencialidad y propiedad de los documentos

Todos los productos de esta consultoria (estudios, informes, memorias, bitdcoras u otros
materiales, etc.) son propiedad del Gobierno de la Republica Dominicana a través de la
Empresa Distribuidora de Electricidad del Este (EDEESTE), no podra disponerse a favor
de terceros sin la autorizacion escrita del Gerente General de Edeeste.

La firma consultora deberd aceptar expresamente que toda la configuracién,
documentacidn, informacién, instalacién y conocimiento realizado para el Proyecto son
de propiedad de EDEESTE y no tiene o tendra costo.

Excepto con el consentimiento previo por escrito del Contratante, el Consultor no
comunicard en ningin momento a ninguna persona o entidad ninguna informacién
confidencial adquirida en el curso de los Servicios, ni el Consultor hard publicas las
recomendaciones formuladas en el curso de, o como resultado de, los Servicios.

8. DURACION DE LA CONSULTORIA

La duracién estimada de la consultoria sera de seis (6) meses, contados a partir de la
firma del contrato y segln el Plan de Trabajo acordado entre las partes.

9. METODO DE SELECCION
La seleccion de la firma consultora se realizarda mediante el método de Seleccién Basada

en la Calidad y el Costo (SBCC), conforme a las Regulaciones del Banco Mundial,
septiembre 2023.

10. REQUISITOS SOBRE LA COMPOSICION DEL EQUIPO Y LAS
CALIFICACIONES DE LOS EXPERTOS CLAVE

10.1 Experiencia de la sociedad o firma consultora
Experiencia minima de tres (3) contratos de documentacién y redisefio de procesos o

proyectos similares como contratista principal o miembro de una APCA, firma individual
0 en asociacidn, en los ultimos diez (10) afios contados a partir del 1. ° de enero de 2016.
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Experiencia especifica de al menos un (1) contrato similar al especificado en el alcance
de esta consultoria como contratista principal o como miembro de una APCA, en utilities
eléctricas o empresas de servicios relacionados con el sector eléctrico, en los ultimos
diez (10) afios contados a partir del 1.° de enero de 2016.

e 10.2 Expertos Clave requeridos / dedicacion minima en SDQ Director de
Proyecto — 6 misiones de 1 semana c/u

o Grado universitario en Ingenieria Industrial, Ingenieria eléctrica u otras

ramas afines a la consultoria.

Maestria o doctorado en carreras afines a la consultoria.

Certificacidn en Gestidn Profesional de Proyectos (agrega valor)
Experiencia minima de diez (10) afios dirigiendo proyectos de
mejora/redisefio de procesos.

o Experiencia minima de tres (3) afios en transformaciones operativas en
sectores logisticos, utilities, infraestructura o sectores similares de alta
criticidad.

o ldioma: espafiol

e Especialista en Gestidn de Procesos y Mejora Continua — con base en SDQ
durante la duracién del proyecto

o Grado universitario en Ingenieria Industrial, Ingenieria eléctrica,
Administraciéon de empresas u otras ramas afines a la consultoria.

o Maestria o doctorado en carreras afines a la consultoria.

o Experiencia minima de diez (10) afios en documentaciéon y mejora de
procesos.

o Experiencia en auditoria de procesos

o ldioma: espaol.

e Especialista en Distribucién Eléctrica — 4 misiones de 1 semana c/u

o Grado universitario en ingenieria eléctrica, electromecanica, civil,
industrial, u otras ramas afines a la consultoria.
Maestria o doctorado en carreras afines a la consultoria, agrega valor.

o Formacion técnica en disefio y gestion de sistemas de
transmisién/distribucidn/sistemas de potencia.
Formacion en gestion de proyectos, agrega valor.

o Experiencia minima de cinco (5) afios gestionando procesos de
operacion y/o mantenimiento de sistemas de distribucion eléctrica.

o Experiencia minima de tres (3) afios en automatizaciéon de sistemas de
potencia/Redes de distribucion inteligentes, agrega valor.

o ldioma: espafiol

e Especialista en Procesos Técnicos Comerciales— 4 misiones de 1 semana c/u

o Grado universitario en ingenieria industrial, eléctrica, electromecdnica,
administracién de empresas, mercadeo u otras ramas afines a la
consultoria.

Maestria o doctorado en carreras afines a la consultoria, agrega valor.
Formacidn en gestién de proyectos, agrega valor.
Formacidn en mercados, experiencia de cliente.
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Formacidn en regulacidn del mercado eléctrico, agrega valor.
Experiencia minima de cinco (5) afios gestionando procesos de gestion
técnico-comerciales y reduccion de pérdidas no técnicas en empresas
comercializadoras de electricidad.

o Experiencia minima de un (1) proyecto de implementacién de
herramientas tecnoldgicas para la automatizacién de procesos y gestiéon
de clientes.

o Idioma: espafiol.

11. APORTES DEL CONTRATANTE Y PERSONAL DE CONTRAPARTIDA
Lugar de trabajo

El consultor presentara sus servicios en modalidad virtual y en modalidad presencial en las
distintas instalaciones de EDEESTE,(con una dedicacién minima en SDQ establecida en la
Seccién 10 del TdR) para lo cual se le proporcionard el espacio fisico adecuado para el
desarrollo de sus labores. Las reuniones de trabajo se realizaran en modalidad virtual
como en modalidad presencial en las distintas oficinas donde estén ubicadas las
unidades operativas de la empresa.

Recursos
e Acceso a procesos y documentacion interna.
e Acceso a sistemas operativos.
e Informacidn histérica de indicadores.

Personal de contraparte
El consultor trabajara directamente bajo la supervision de la Direccién de Planificacion
Estratégica y Control de Gestidon y en coordinacion con el Comité de Proyecto designado
vinculado a las siguientes areas:

e Direccién Comercial

e Direccidn Gestion de Pérdidas

e Direccidn de Distribucion

e Direccién de Proyectos

e Direccion de Tecnologia de la Informacién

e Gerencia de Proyectos Especiales

12.CRONOGRAMA DE PAGOS

Los pagos se tramitardn a partir de la aprobacién conforme de los productos por parte
de la entidad contratante, conforme a la siguiente distribucidn y esquema de pagos.

10% Contra la entrega y aceptacién del Entregable 1
25% Contra la entrega y aceptacién del Entregable 2
20% Contra la entrega y aceptacién del Entregable 3y 4
30% Contra la entrega y aceptacién del Entregable 5
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15% Contra la entrega y aceptacion del Entregable 6y 7

La consultoria se ejecutard bajo la modalidad de contrato de suma global.
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ANEXO |
CONFLICTO DE INTERES
(A continuacidn, parrafos 3.14, 3.16 y 3.17 de las Regulaciones de Adquisiciones)

El Banco exige que las empresas y los individuos que participan en las adquisiciones
correspondientes a operaciones de financiamiento para proyectos de inversiéon no
tengan conflictos de interés.

El Banco exige que los Consultores:

a. brinden asesoramiento profesional, objetivo e imparcial;

b. otorguen en todo momento maxima importancia a los intereses del Prestatario, sin
consideracion alguna de cualquier labor futura;

c. eviten, al brindar asesoramiento, los conflictos con otros trabajos y con sus propios
intereses corporativos.

No se contratardn Consultores para ningln trabajo que esté en conflicto con sus
obligaciones actuales o previas respecto de otros clientes o que les impida llevar
adelante el trabajo teniendo en cuenta los intereses del Prestatario. Sin que ello
constituya limitacion alguna a la cldusula anterior, no se contrataran Consultores en
ninguna de las circunstancias que se indican a continuacién:

a. Toda firma que haya sido contratada por el Prestatario para suministrar Bienes,
realizar Obras o prestar Servicios de No-Consultoria para un proyecto (o por una
compania afiliada que la controla o que la firma controla, directa o indirectamente, o
gue se encuentran ambas bajo un control conjunto) quedara descalificada para brindar
Servicios de Consultoria que resulten de esos Bienes, Obras o Servicios de No-
Consultoria o que se relacionen directamente con ellos. Esta disposicion no se aplica a
las diversas empresas (Consultores, Contratistas o Proveedores) que en conjunto
cumplan las obligaciones del contratista en el marco de un contrato llave en mano o de
disefio y construccion.

b. Toda firma que haya sido contratada para brindar Servicios de Consultoria para la
preparacidn o ejecucion de un proyecto (o por una compaiiia afiliada que la controla o
que la firma consultora controla, directa o indirectamente, o que se encuentran ambas
la compaiiia afiliada y la firma consultora bajo un control conjunto) quedard
descalificada para suministrar posteriormente Bienes, Obras o Servicios de No-
Consultoria que resulten de los Servicios de Consultoria, o que se relacionen
directamente con ellos. Esta disposicion no se aplica a las diversas empresas
(Consultores, Contratistas o Proveedores) que en conjunto cumplan las obligaciones del
contratista en el marco de un contrato llave en mano o de disefio y construccion.

c. No se contratard a ningun Consultor (incluidos su personal y subconsultores) ni
afiliado (que le controla o que el Consultor controla, directa o indirectamente, o que se
encuentran ambos el afiliado y el Consultor bajo un control conjunto) para realizar un
trabajo que, por su naturaleza, genere un conflicto de interés con otro trabajo del
Consultor.
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d. Los Consultores (incluidos sus expertos y otros empleados, asi como sus
subconsultores) que tengan una relacion comercial o familiar cercana con un miembro
del personal profesional del Prestatario o del organismo de ejecucion del proyecto, o de
un receptor de una parte del financiamiento del Banco, o con cualquier otra persona
que represente o actue en nombre del Prestatario y que esté directa o indirectamente
involucrado en algun aspecto de:

i. la elaboracién de los términos de referencia del trabajo,

ii. el proceso de seleccion para el contrato, o

iii. la supervision del contrato, no podran resultar adjudicatarios de un contrato a menos
que el conflicto originado por esta relacion haya sido resuelto de manera aceptable para
el Banco y asi se mantenga durante todo el proceso de seleccidon y ejecucién del
contrato.
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ii.

1il.

1v.

ANEXO Il
FRAUDE Y CORRUPCION

[El texto de este anexo no deberd modificarse]
1. Propésito

1.1 Las Directrices Contra el Fraude y la Corrupcion del Banco y este anexo se aplicaran
a las adquisiciones en el marco de las operaciones de Financiamiento para Proyectos
de Inversion del Banco.

2. Requisitos

1.2 El Banco exige que los Prestatarios (incluidos los beneficiarios del financiamiento del
Banco), licitantes (postulantes / proponentes), consultores, contratistas y proveedores,
todo subcontratista, subconsultor, prestadores de servicios o proveedores, todo agente
(haya sido declarado o no), y todo miembro de su personal, observen las mas elevadas
normas ¢éticas durante el proceso de adquisicion, la seleccion y la ejecucion de
contratos financiados por el Banco, y se abstengan de précticas fraudulentas y
corruptas.

2.2 Con ese fin, el Banco:

a. Define de la siguiente manera, a los efectos de esta disposicion, las expresiones
que se indican a continuacion:

Por “practica corrupta” se entiende el ofrecimiento, entrega, aceptacion o

solicitud directa o indirecta de cualquier cosa de valor con el fin de influir

indebidamente en el accionar de otra parte.

Por “practica fraudulenta” se entiende cualquier acto u omision, incluida la

tergiversacion de informacion, con el que se engafie o se intente engafiar en

forma deliberada o imprudente a una parte con el fin de obtener un beneficio
financiero o de otra indole, o para evadir una obligacion.

Por “préctica colusoria” se entiende todo arreglo entre dos o mas partes

realizado con la intencion de alcanzar un proposito ilicito, como el de influir

de forma indebida en el accionar de otra parte.

Por “practica coercitiva” se entiende el perjuicio o dafio o la amenaza de

causar perjuicio o dano directa o indirectamente a cualquiera de las partes o

a sus bienes para influir de forma indebida en su accionar.

Por “practica de obstruccion” se entiende:

(b) la destruccion, falsificacion, alteracién u ocultamiento deliberado de
pruebas materiales referidas a una investigacion o el acto de dar falsos
testimonios a los investigadores para impedir materialmente que el Banco
investigue denuncias de practicas corruptas, fraudulentas, coercitivas o
colusorias, o la amenaza, persecucion o intimidacion de otra parte para
evitar que revele lo que conoce sobre asuntos relacionados con una
investigacion o lleve a cabo la investigacion, o

(b) los actos destinados a impedir materialmente que el Banco ejerza sus
derechos de inspeccion y auditoria establecidos en el parrafo 2.2 e, que
figura a continuacion.

b. Rechazard toda propuesta de adjudicacidon si determina que la empresa o
persona recomendada para la adjudicacion, los miembros de su personal, sus
agentes, subconsultores, subcontratistas, prestadores de servicios, proveedores
o empleados han participado, directa o indirectamente, en practicas corruptas,
fraudulentas, colusorias, coercitivas u obstructivas para competir por el
contrato en cuestion.
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c. Ademas de utilizar los recursos legales establecidos en el convenio legal
pertinente, podra adoptar otras medidas adecuadas, entre ellas declarar que las
adquisiciones estan viciadas, si determina en cualquier momento que los
representantes del prestatario o de un receptor de una parte de los fondos del
préstamo participaron en practicas corruptas, fraudulentas, colusorias,
coercitivas u obstructivas durante el proceso de adquisicion, o la seleccion o
ejecucion del contrato en cuestion, y que el prestatario no tom6 medidas
oportunas y adecuadas, satisfactorias para el Banco, para abordar dichas
practicas cuando estas ocurrieron, como informar en tiempo y forma a este
ultimo al tomar conocimiento de los hechos.

d. Podra sancionar, conforme a lo establecido en sus directrices de lucha contra
la corrupcion y a sus politicas y procedimientos de sanciones vigentes, a
cualquier empresa o persona en forma indefinida o durante un periodo
determinado, lo que incluye declarar a dicha empresa o persona inelegibles
publicamente para: (i) obtener la adjudicacion o recibir cualquier beneficio, ya
sea financiero o de otra indole, de un contrato financiado por el Banco!; (ii)
ser nominadaZcomo subcontratista, consultor, fabricante o proveedor, o
prestador de servicios de una firma que de lo contrario seria elegible a la cual
se le haya adjudicado un contrato financiado por el Banco, y (iii) recibir los
fondos de un préstamo del Banco o participar mas activamente en la
preparacion o la ejecucion de cualquier proyecto financiado por el Banco.

e. Exigird que en los documentos de solicitud de ofertas/propuestas y en los
contratos financiados con préstamos del Banco se incluya una cldusula en la
que se exija que los licitantes (postulantes /proponentes), consultores,
contratistas y proveedores, asi como sus respectivos subcontratistas,
subconsultores, prestadores de servicios, proveedores, agentes y personal,
permitan al Banco inspeccionarl®!todas las cuentas, registros y otros
documentos referidos a la presentacion de ofertas y la ejecucion de contratos,
y someterlos a la auditoria de profesionales nombrados por este.

m A fin de disipar toda duda al respecto, la inelegibilidad de una parte sancionada en relacion con la adjudicacién de un contrato
implica, entre otras cosas, que la empresa o persona no podra: (i) presentar una solicitud de precalificacion, expresar interés en una
consultoria, y participar en una licitacion, ya sea directamente o en calidad de subcontratista nominado, consultor nominado, fabricante o
proveedor nominado, o prestador de servicios nominado, con respecto a dicho contrato, ni (ii) firmar una enmienda mediante la cual se
introduzca una modificacion sustancial en cualquier contrato existente.

12 Un subcontratista nominado, consultor nominado, fabricante o proveedor nominado, o prestador de servicios nominado (se
utilizan diferentes nombres segln el Documento de Licitacién del que se trate) es aquel que: (i) ha sido incluido por el licitante en su solicitud
de precalificacion u oferta por aportar experiencia y conocimientos técnicos especificos y esenciales que le permiten al licitante cumplir con
los requisitos de calificacion para la oferta particular; o (ii) ha sido designado por el Prestatario.

@l Las inspecciones que se llevan a cabo en este contexto suelen ser de caracter investigativo (es decir, forense). Consisten en
actividades de constatacion realizadas por el Banco o por personas nombradas por este para abordar asuntos especificos relativos a las
investigaciones/auditorias, como determinar la veracidad de una denuncia de fraude y corrupcion a través de los mecanismos adecuados.
Dicha actividad incluye, entre otras cosas, acceder a la informacién y los registros financieros de una empresa o persona, examinarlos y hacer
las copias que corresponda; acceder a cualquier otro tipo de documentos, datos o informacién (ya sea en formato impreso o electrénico) que
se considere pertinente para la investigacién/auditoria, examinarlos y hacer las copias que corresponda; entrevistar al personal y otras
personas; realizar inspecciones fisicas y visitas al emplazamiento, y someter la informacion a la verificacion de terceros.
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