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1. Introduccion

El Poder Judicial es uno de los tres (3) poderes que conforman el gobierno de la Republica Dominicana. Su
funcién consiste en administrar justicia de manera gratuita, para decidir sobre los conflictos entre
personas fisicas o morales, en derecho privado o publico, en todo tipo de procesos, juzgando y haciendo
ejecutar lo juzgado. Su ejercicio corresponde a los tribunales y juzgados determinados por la ley.

La imparticion de justicia a nivel nacional se organiza, en razén al territorio, en tantos Departamentos
Judiciales y Distritos Judiciales como los que sean creados por ley. Actualmente, el Poder Judicial consta
de 11 Departamentos Judiciales y 35 Distritos Judiciales.

El Consejo del Poder Judicial, drgano constitucional de administracion y disciplina del Poder Judicial de la
Republica Dominicana, en su Acta 031-2020 de fecha 18/08/2020, aprueba la creacién de la
Administracidon General del Servicio Judicial, 6rgano propuesto para enfocarse en la atencién y servicio a
las personas usuarias, agrupando funciones desempenadas por diversas dependencias de Poder Judicial,
asi como nuevas actividades derivadas de los Centros de Atencion a Usuarios(as).

Con el fin de que se puedan organizar los procesos de atencién al usuario y se eleve la calidad y el acceso
del servicio de justicia, la Administracion General de Servicio Judicial lidera los procesos de cambio que
ayudan a mejorar la atencién e incrementar la satisfaccién del usuario, siendo la gestion de las relaciones
con los usuarios un aspecto clave de la transformacion de la atencidn y la mejora del servicio.

En este contexto, se requiere la contratacién de una consultoria para optimizar y reformular el modelo de
prestacion de servicio judicial, llevando a cabo el diagndstico de la gestidn actual de las relaciones con los
usuarios, disefiando una estrategia para dicha gestién, levantar los procesos para optimizar la prestacién
del servicio y atencidon de los usuarios a través de una plataforma CRM que eleve la satisfaccién del usuario
y facilite los procesos de atencion.

2. Antecedentes:

El Plan Estratégico Institucional del Poder Judicial Visién Justicia 20|24 establece los lineamientos para
lograr transformaciones en el ambito judicial en los préoximos 5 afios, abordando los nuevos y persistentes
desafios de manera integral. El plan tiene tres ejes estratégicos: justicia para todos y todas (que incluye
acceso, dignidad e inclusion), servicio judicial oportuno y eficiente (que incluye diligencia, certeza y
rapidez), e integridad para una justicia confiable (que incluye cumplimiento de reglas, rendicién de
cuentas y empoderamiento). La transformacion se basa en una fuerte orientacién hacia la sociedad, uso
intensivo de Tics, simplificacién, optimizacion y automatizaciéon de procesos, definicidn de un modelo de
servicios centrado en los usuarios, disponer de una cultura orientada a la calidad y disponer de una
estructura organizacional alineada y dimensionada acorde a los servicios y operaciones, todo esto con el
objetivo de ofrecer servicios accesibles, oportunos, eficientes y transparentes.

En ese sentido desde el aflo 2020, se ha avanzado con distintas iniciativas entre las cuales se encuentran:

e (Creacion de 48 centros de servicios secretariales, los cuales funcionan como centros de atencién
unificados en las sedes donde se encuentran, para que el usuario pueda obtener el servicio que
necesita en un solo lugar.
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e Creacion del Centro de Atencidn Multicanal, el cual funge como el Centro de Contacto del Poder
Judicial, con el fin de que todos los usuarios a nivel nacional tengan un solo lugar para recibir
asistencia a través de canales unificados de asistencia, como es el teléfono, el correo y el chat.

e Promulgacion de la ley Uso de Medios Digitales 339-22 y respectivo reglamento, en la cual se
abarcan los cada uno de los canales de atencion del Poder Judicial, se habilita la firma electrdnica,
las audiencias virtuales, se establecen pardmetros para ofrecer servicios de calidad y se
dimensiona el Servicio Judicial.

e Disefo, desarrollo e implementacion del Sistema Digital de Gestién de Casos (SDGC), en las
materias Civil, Comercial, NNA civil, Contencioso Administrativo, Contencioso Tributario, Trabajo, a nivel
nacional.

e Disefo del Modelo de Servicios, del cual contamos con protocolos de atencién tanto presencial
como multicanal.

e Proyecto de estandarizacién del catalogo de servicios del Poder Judicial, incluyendo sus requisitos.

e Creacion de canales para la recepcidn de quejas, reclamaciones, denuncias y sugerencias.

e Evaluaciones de diferentes plataformas de CRM, sus funcionalidades, ventajas y desventajas
realizado por la Direccién de Tecnologias de la Informacidon y Comunicacion del Poder Judicial con
el fin de analizar opciones para automatizar los procesos de atencidn y prestacion del servicio.

e Incorporacion de encuestas de satisfaccion y medicidn de tiempos de atencidn en algunos de los
canales implementados.

Adicionalmente, dentro del Plan Estratégico del Poder Judicial se encuentra el establecimiento de una
atencién multicanal al usuario, una base de informacion de los diferentes actores de la justicia y una base
de conocimiento, que puedan ser integradas para que en conjunto con el Sistema de Gestion de Casos y
brindar un servicio completo y eficiente al usuario de justicia a través de cada canal.

Estos avances, en conjunto con la definida estrategia institucional, vienen a constituirse en insumos de
suma importancia para lograr cumplir con los objetivos propuestos en el pilar estratégico Servicio Judicial
Oportuno y Eficiente. Para esto es necesario seguir avanzado y centralizar los procesos de atencion al
usuario, bajo procesos unificados, estandares de calidad claros y consistentes, una estrategia de gestion
de las relaciones de los usuarios acorde y de vanguardia, y un sistema CRM para la gestion de estas
relaciones, integrado con el sistema de gestion de casos, plataforma de acceso digital, entre otros.

3. Objetivo general:

Establecer las bases de la contratacidon de una consultoria para la optimizacién del Modelo de Prestacidn
del Servicio Judicial basado en la gestion de las relaciones con los usuarios, los procesos claves de atencion,
servicio, y plataformas de CRM para su gestioén.

4. Objetivos especificos:

a. Realizar un diagnéstico de la condicion actual de la gestién de las relaciones con los usuarios del Poder
Judicial.

b. Optimizar y/o reformular el modelo de prestaciéon de servicio del Poder Judicial incluyendo la
estrategia de gestion de las relaciones con los usuarios y plataforma CRM.

c. Documentar los principales procesos a operar en el CRM, los perfiles de puestos requeridos y las
funciones necesarios para ejecutar la operacion.
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Implementar un piloto para operar los procesos y flujos levantados en una plataforma CRM.

Hacer analisis de factibilidad de la adquisicion e implementacién de una plataforma CRM en el Poder
Judicial.

Realizar los términos de referencia para la adquisicion de una herramienta CRM para el Poder Judicial,
ajustada al disefio propuesto.

5. Alcance:

El alcance de esta consultoria contempla la revision, adecuacion y reformulaciéon del modelo de prestacion
de servicio del Poder Judicial, la evaluacién y documentacidon de procesos actuales y propuestos,
levantamientos diagndsticos in situ, conduccién de sesiones de trabajo tanto virtuales como presenciales,
definicidn de la estrategia de CRM, casos de uso, presentacion de informes periddicos, coordinacion de
grupos focales, evaluaciones de plataformas tecnoldgicas, implementacion de un piloto de una plataforma
CRM, presentacién de propuestas, evaluacion y propuesta de perfiles y entrega puntual de cada uno de
los productos descritos en este pliego.

6. Actividades de la consultoria:

Presentar el plan de trabajo de la consultoria y los productos requeridos basado en la metodologia de
Marco Ldgico.

Realizar un diagndstico de la gestion relaciones con los usuarios en el Poder Judicial en cada una de
sus dimensiones, considerando grupos de usuarios, puntos de dolor, materias, procesos, canales de
comunicacion, tecnologias, resultados, sistemas y funcionalidades CRM.

Optimizar y/o reformular el Modelo de Prestacién de Servicio del Poder Judicial considerando las
relaciones para cada grupo de usuarios y actores de la justicia con el fin de aumentar la satisfaccion,
incrementar el acceso y eficientizar la gestion de las relaciones con los usuarios en las diferentes
etapas del proceso, a través de cada canal de comunicacién y basado en las TIC's y sistemas CRM.
Identificar y definir cada uno de los grupos de interés del servicio judicial, actores de la justicia, tipos
de usuarios y estrategia para satisfacer sus necesitades a través de cada canal y de cara al Poder
Judicial.

Levantar y documentar los procesos clave para la prestacién del servicio judicial, incluyendo los
procesos a ser operados desde la plataforma CRM vy sus flujos, areas responsables, incluyendo vias de
comunicacion, indicadores, tipos de usuarios, reporteria y otros aspectos necesarios para la apropiada
implementacion.

Analizar y proponer perfiles de puestos y funciones necesarias para llevar a cabo la gestion de CRM
en el Poder Judicial y su sostenibilidad y desarrollo a través del tiempo.

Realizar un estudio de factibilidad del proyecto considerando los aspectos técnicos, operativos,
econdmicos, regulatorios, plataformas tecnoldgicas, plataformas CRM, resultados esperados,
satisfaccién, recursos humanos, tiempo y otros aspectos relevantes.

Elaborar los términos de referencia para la adquisicion de la herramienta tecnolégica de CRM,
cantidad de credenciales, funcionalidades, tipos de licencias y todos los aspectos necesarios que
garanticen compatibilidad de la plataforma con los procesos del Poder Judicial.
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7. Productos esperados:

Productos

basado en la gestidon de las relaciones con los usuarios y plataformas de CRM.

Producto no.

T Contenido———Tiempo Miximo de Entrega _

Plan de trabajo de acuerdo con los
objetivos y alcances establecidos, que
contemple las etapas de planificacién,
ejecucidon y entrega de productos basado
en metodologia Marco Légico.

2 semanas luego de firmado
el contrato de asesoria.

Producto no.

Optimizacion y/o reformulacién del
Modelo de Prestacidon de Servicio del
Poder Judicial incluyendo estrategias de
CRM.

6 semanas después de
revisado y autorizado el
producto #1

Producto no.

Levantamiento y documentacion de los
procesos clave de prestacion del servicio
judicial a ser operados en la plataforma
CRM y actualizacidn o creacién de
perfiles de puestos correspondientes a
cada proceso.

9 semanas después de
revisado y autorizado el
producto #2

Producto no.

Implementacion de un piloto del Modelo
de Prestacion de Servicio Judicial sobre
una plataforma de CRM.

4 semanas después de
revisado y autorizado los
productos #3

Producto no.

Analisis de factibilidad y términos de
referencia para la adquisicion e
implementacién de un sistema CRM
elaborado y aprobado.

3 semanas después de
entregado el producto #4.

8. Presentacion y aprobacion de los informes.

Los informes y/o productos deberan presentarse a la Administracién General de Servicio Judicial para
aprobacion. Todos los informes y desarrollos relativos a esta consultoria serdn entregados con el nombre
del proyecto, el logo institucional (Consejo del Poder Judicial) en version digital, de preferencia a través
de la remision digital en la direccién de correo electrénico que se acuerde para los fines.

9. Plazosy lugar de ejecucién.

Las actividades de la presente consultoria serdn efectuadas en las oficinas del Consejo del Poder Judicial
ubicada en el Centro de los Héroes, avenida Enrique Jiménez Moya, D.N., Santo Domingo, en algunos
casos puede existir la posibilidad de visitar otras localidades de la institucién. La modalidad de trabajo
serd debidamente comunicada entre presencial y/o teletrabajo.

El consultor y/o empresa seleccionada debera de disponer al menos de 24 horas laborables semanales
dedicados a este Proyecto.

El tiempo de contratacion de los servicios sera de maximo doce (12) meses, contados a partir de la firma
del contrato.

Pagina5]|9
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10. Coordinacién y supervisién.

La supervision y coordinacién de los servicios de la consultoria estara a cargo de la Administraciéon
General de Servicio Judicial del Consejo del Poder Judicial, para lo cual deberan programarse reuniones
periddicas de trabajo para evaluar las actividades y coordinar las acciones que correspondan a las
actividades de la consultoria.

11. Perfil del profesional.

El/la experto/a o empresa/a, o sus subconsultores/as para realizar las actividades y lograr los objetivos
de la consultoria requieren poseer las siguientes calificaciones:

a) Experiencia de 6 afios o0 mas en gestidon o direccion de servicios, proyectos y/o procesos de
atencidn a usuarios.

b) Experiencia demostrable en consultorias o proyectos ejecutados en dos (2) empresas con 200
empleados o mas, sobre procesos de transformacion en las areas de servicio al cliente/usuario.

c) Dos (2) experiencias demostrables en implementacion, configuracién y/o desarrollo de sistemas
CRM en el sector publico y/o privado.

d) Experiencia demostrable en direccion de proyectos sociales o publicos.

e) Experiencia demostrable de 3 afios 0 mas en levantamiento y/o disefiando de procesos.

f) Conocimiento en las normativas del Poder Judicial de la RD y sistema de justicia dominicano.

12. Formas y condiciones de pago.

Productos Porcentaje de Tiempo estimado del pago
pago
Firma del contrato 10% 30 dias luego de la firma del
contrato.
P.1 - Plan de trabajo de acuerdo con los 10% 30 dias luego de recibido
objetivos y alcances establecidos, que conforme el producto #1.

contemple las etapas de planificacion,

ejecucion y entrega de productos basado

en metodologia de marco ldgico.

P.2- Modelo de Prestacion de Servicio 20% 30 dias luego de recibido
del Poder Judicial optimizado y/o conforme el producto #2.
reformulado con estrategias de CRM

realizado y aprobado.

P.3- Procesos clave del modelo de 30% 30 dias luego de recibido
prestacion del servicio, procesos a conforme el producto #3.

operar en el CRM y perfiles de puestos

levantados y documentados.
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P.4- Piloto del modelo de prestacion de 30 dias luego de recibido
servicio judicial sobre una plataforma conforme el producto #4.

CRM ejecutado y aprobado. 20%

P.5- Andlisis de factibilidad y términos 10% 30 dias luego de recibido
de referencia para la adquisicidn e conforme el producto #5.

implementacion de un sistema CRM
elaborado y aprobado.
Total: 100%

13. Obligaciones y responsabilidad

El equipo de consultoria o consultor/a tendra todas las obligaciones y responsabilidades técnicas que, de
acuerdo con la sana practica profesional, sean inherentes a la naturaleza de los servicios requeridos, aun
cuando no se mencionen de manera expresa en los presentes términos de referencia.

Es obligacién el/la o los/as consultores/as mantener bajo confidencialidad las informaciones relativas al
proyecto, y no deberdn ser compartidos con grupos de terceros que no sean parte del Poder Judicial o la
entidad contratante. Toda informacidn a ser compartida con terceros, bajo el marco de la contrataciény
para fines de lograr sus objetivos, debera primero ser consultada con el equipo del Poder Judicial a cargo
del proyecto.

Es obligacién del consultor/a establecer, desde el inicio de los trabajos, comunicacién con la
Administracion General de Servicio Judicial, y mantener a dicha direccion informada del avance de las
actividades, procurando en todo momento, dentro de un marco racional, contar con su consentimiento.

El consultor/a sera totalmente responsable del personal seleccionado como parte del equipo para la
realizacion de los trabajos, incluyendo el pago de sus salarios, viaticos, prestaciones sociales y cualquier
otro tipo de gasto en que tenga que incurrir durante el desarrollo de sus servicios.

El consultor/a deberd estar anuente a responder las consultas que se le formulen durante la realizacion
de la consultoria y los disefios de los productos finales.

14. Recursos e instalaciones

Los recursos relativos a honorarios del equipo técnico de la consultoria, computadoras y equipos
tecnoldgicos para hacer el trabajo, la celebracidon de actividades y sesiones de trabajo, transportes y
cualquier adicional, en caso de ser necesarios, seran cubiertos por el consultor/a o empresa contratada y
deberan ser estimados en la propuesta econdmica que presente el/la Contratista.

15. Equipamiento

No deberd comprarse ninglin equipo en nombre del drgano de contratacion como parte del contrato de
servicios que se derive de estos términos de referencia.
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16. Evaluacion de las ofertas

e Confidencialidad

La informacidn relativa a la evaluacién de la propuesta y a las recomendaciones sobre adjudicaciones no
se dard a conocer a otras personas que no tengan participacion oficial en el proceso hasta que se haya
notificado la adjudicacion del contrato al consultor o empresa ganadora(a). Cualquier intento de un
oferente de influenciar al Contratante en la evaluacidon y comparacién de las propuestas o en la decisién
de adjudicacién del contrato podra resultar en el rechazo de su propuesta.

e Evaluacidn de las propuestas

Culminado el proceso de recepcion de ofertas, la Gerencia de Compras y Contrataciones remite a los
peritos correspondientes las propuestas presentadas para su evaluacion, quienes verificardn que las
mismas cumplan con los requisitos técnicos requeridos.

La adjudicacién sera decidida a favor de un UNICO oferente cuya propuesta: 1) haya sido calificada como
CUMPLE en las propuestas técnicas y econdmicas por reunir las condiciones legales, técnicas y econdmicas
requeridas en los presentes Pliegos de Condiciones y 2) presente el menor precio. La metodologia de
evaluacién es como sigue:

Credenciales
Oferta Técnica
Oferta Econdmica Menor Precio

Cumple/ no cumple

Los criterios técnicos para evaluar cada propuesta recibida de los/as Consultores/as, equipo de
consultores, subconsultores o empresa, sera de la forma que se explica a continuacidn:

CRITERIOS DE EVALUACION Evaluacion

1 Documento con el alcance de la consultoria y descripcion de la
metodologia de trabajo.

2 Plan de trabajo con horas semanales dedicadas al proyecto y
cronograma de actividades presentado completo.

3 Experiencia demostrable en consultorias o proyectos ejecutados en
dos (2) empresas con 200 empleados o mas, sobre procesos de

transformacion en las dreas de servicio al cliente/usuario. Cumple/No
Dos (2) experiencias demostrables en implementacion, Cumple
configuracién y/o desarrollo de sistemas CRM en el sector publico

y/o privado.

) Experiencia demostrable en direccién de proyectos sociales o
publicos.

Pagina 8|9
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Experiencia demostrable de 3 afnos o mas en levantamiento y
disefio de procesos.

Experiencia de 6 afios 0 mas en gestion o direccion de servicios,
proyectos y/o procesos de atencidn a usuarios.

Peritos:
Juan Pablo Burgos Sandro Valdez Ricy Bidé
Gerente de Atencidon Multicanal Gerente de Procesos Gerente de Sistemas
Adm. General de Servicio Judicial Direccién de Planificacion Direccién de Tecnologia
Visto bueno:

Mariloy Diaz
Directora General de Servicio Judicial

x[E] PODER JUDICIAL | REPUBLICA DOMINICANA
Juan P. Burgos Henriquez

Sandro Valdez Ramirez

Ricy Bidé Astacio

Mariloy Diaz Rodriguez

Documento firmado digitalmente, puede validar su integridad en el siguiente enlace:
https://firma.poderjudicial.gob.do/inbox/app/poderjudicial/v/a03691ff-db19-41bc-8cd9-388f94fc39dd
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