oS

v
REGISTRO
INMOBILIARIO

Términos de Referencia para la Contratacion del Servicio de Monitoreo Invisible
para la Medicion de los Estandares de Servicio en las Oficinas del Registro
Inmobiliario

Compra menor

Proceso RI-CM-BS-2026-056

Santo Domingo, Distrito Nacional
Republica Dominicana
Agosto 2026



Invitacion a presentar ofertas

El Registro Inmobiliario les invita a participar en el procedimiento de referencia, a los
fines de presentar su oferta para Contratacion del Servicio de Monitoreo Invisible para
la Medicién de los Estandares de Servicio en las Oficinas del Registro Inmobiliario,
bajo la modalidad de Compra Menor.

1. Sobre nosotros

El Consejo del Poder Judicial mediante Resolucion nim. 008-2020 de fecha 7 de julio de
2020 cred Registro Inmobiliario, como una dependencia responsable del manejo
sistémico de los 6rganos de naturaleza administrativa establecidos en la Ley de Registro
Inmobiliario, num. 108-05 y sus reglamentos. El Registro Inmobiliario esta conformado
por el Consejo Directivo del Registro Inmobiliario, la Direccion Nacional de Registro de
Titulos, la Direccion Nacional de Mensuras Catastrales, y la Administracion General del
Registro Inmobiliario.

Como parte de la implementacion del Registro Inmobiliario, se cred una unidad para
gestionar las compras del Registro Inmobiliario. La Ley 47-25 y el Reglamento de
Compras de Bienes y Contrataciones de Obras y Servicios del Poder Judicial aprobados
mediante Resolucién No. 01-2023 del 02 de mayo de 2023, regiran los procesos de
contratacion puablica del Registro Inmobiliario.

2. Objeto de la contratacion

Contratar una empresa o profesional para la realizacién de monitoreos invisibles en las
oficinas del Registro Inmobiliario y Servicios Electronicos a nivel nacional, con el
proposito de evaluar de manera objetiva e independiente el cumplimiento de los
estandares institucionales de Cultura de Servicio, medir la experiencia brindada a los
usuarios durante los distintos momentos de verdad o puntos de contacto en el proceso de
atencion e identificar oportunidades de mejora orientadas al fortalecimiento de la
excelencia en el servicio.

3. Objetivos especificos:
Evaluar el cumplimiento de los diez (10) estandares institucionales de Cultura de
Servicio.
Medir la experiencia del usuario durante las distintas etapas del proceso de
atencion.
Identificar fortalezas, buenas préacticas y oportunidades de mejora.
Obtener informacion objetiva para la formulacion de planes de accién
institucionales.
Medir el impacto de las iniciativas implementadas en materia de Cultura de
Servicio.
Generar recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la experiencia del
usuario y la excelencia operacional.
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4. Alcance de la contratacion

La contratacion comprendera la ejecucion de monitoreos invisibles en las veintisiete (27)
oficinas y Servicios Electronicos del Registro Inmobiliario a nivel nacional, mediante la
aplicacion de una metodologia especializada de evaluacion de experiencia del usuario.

Realizar monitoreos invisibles en veintisiete (27) oficinas del Registro
Inmobiliario y Centro de Servicios Electronicos.

Localidades

Puntos de contacto presencial
(27 en total)
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. Santiago Rodriguez

N
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. San Francisco de Macoris

N
w

. San Juan de la Maguana
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N

. San Pedro de Macoris

N
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. Santo Domingo

N
o

. D.N. Sambil

N
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. Azua

Puntos de contacto Servicios Electronicos

Telefonico

Correo electrénico

Chat en linea

Oficinas virtuales (OFV Mensura, OFV

Registro y APP Rl Movil)
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Ejecutar un minimo de tres (3) a cinco (5) casos o experiencias de servicio por
cada punto de contacto, segun aplique, contemplando diferentes escenarios de
atencion previamente consensuados con el Registro Inmobiliario.

Evaluar el cumplimiento de los estandares institucionales de servicio y la
experiencia del usuario durante la atencion.

Analizar los momentos de verdad (primera interaccion entre usuario-colaborador)
identificados durante el proceso de atencion al usuario.

Identificar fortalezas, oportunidades de mejora y hallazgos relevantes detectados
durante las evaluaciones.

Presentar los resultados obtenidos mediante tablas, indicadores y analisis
consolidados.

Elaborar recomendaciones accionables orientadas al fortalecimiento de la Cultura
de Servicio institucional.

5. Normas aplicables

El procedimiento sera regido por los presentes términos de referencia, asi como las
siguientes normativas:

e Reglamento de Compras del Poder Judicial aprobado mediante Resolucion nim.
01-2023, de fecha 02 de mayo de 2023.

Ley num. 47-25, de fecha 28 de julio de 2025 sobre Contrataciones Publicas.
Ley nim. 200-04, de fecha 25 de febrero de 2005, sobre Libre Acceso a la
Informacion Publica.

e Leynum. 247-12, de fecha 14 de agosto de 2012, Orgénica de la Administracion
Publica.

e Ley nim. 107-13, de fecha 8 de agosto de 2013, sobre los Derechos de las
personas en sus relaciones con la Administracion y de Procedimiento
Administrativo.

e Codigo de Etica del Poder Judicial.

6. Fuente de recursos

Los recursos para financiar el costo de la contratacion provienen del presupuesto del
Registro Inmobiliario correspondiente al afio 2026.

7. Descripcion de los servicios a adquirir:

Item Descripcion del . e "
; peiC Cantidad Especificaciones técnicas
nam. servicio
Servicio de o .. .
. . Realizacion de mediciones de monitoreos
monitoreo invisible L . .
o invisibles en las 27 oficinas del Registro
1 para medicion de 1 i . .
. Inmobiliario a nivel nacional, contemplando un
estandares de . . -
- minimo de tres (3) a cinco (5) casos por oficina.
servicio - , .
La evaluacion debera realizarse conforme a los
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estdndares institucionales de Cultura de
Servicio y los momentos de verdad o momentos
de contacto entre el usuario y el colaborador,
definidos por la institucion.

El servicio deberd incluir:

o Aplicacion de metodologia de monitoreo
invisible.

e Evaluacion el cumplimiento de los
estandares institucionales de servicio y la
experiencia del usuario durante el proceso
de atencion.

e Analizar los momentos de verdad (primera

interaccion entre  usuario-colaborador)
identificados durante el proceso de atencion
al usuario.

e Medicion del cumplimiento de los
estandares institucionales de servicio.
o ldentificar fortalezas, oportunidades de

mejora y hallazgos relevantes detectados
durante las evaluaciones.

o Elaboracion de informe consolidado
nacional.

« Resultados individuales por oficina.

o Tablas y métricas de resultados.

o Recomendaciones orientadas a planes de
accion y mejora continua.

» Presentacion ejecutiva de resultados.

e Modelo para disefiar acciones SMART
luego de presentarse los resultados de la
medicion.

o Resultados individuales por colaborador.

7.1 Los estdndares a evaluar seran los siguientes:

e Protocolo de Bienvenida y Despedida

e Cortesia
e Disposicion
e Empatia

e Cumplimiento de Promesas
¢ Imagen Profesional

e Espiritu de Equipo

e Comunicacion

e Integridad

e Orientacién al Logro

Nota: Cada estdndar debera evaluarse mediante criterios observables y evidencias
objetivas.
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7.2 Plazo total de ejecucion del servicio

El servicio deberd ejecutarse en un plazo maximo de entrega de noventa (90) dias
habiles, contados a partir del envio de la orden de compras, la reunion de inicio del
proyecto y la aprobacién del plan de ejecucion; periodo dentro del cual deberdn
completarse la totalidad de las actividades, mediciones, andlisis, informes y presentacion
de resultados establecidos en los presentes Términos de Referencia.

Se realizara una reunién de inicio (Kick-off) dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes
a la emision de la orden de compra, en la cual se aprobara el cronograma definitivo y
comenzara el computo de los plazos establecidos para los entregables.

8. Resultados esperados de la medicion

Los resultados deberan presentarse de forma individual por estandar, por oficina y de
manera consolidada a nivel nacional.

La empresa adjudicada debera identificar:

Nivel de cumplimiento de cada uno de los diez (10) estandares institucionales.
Estandares con mayor nivel de cumplimiento.

Estandares con oportunidades de mejora.

Fortalezas observadas en las oficinas evaluadas.

Buenas préacticas susceptibles de replicarse en otras oficinas.

Hallazgos criticos que impacten la experiencia del usuario.

Tendencias identificadas a nivel nacional.

Recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la Cultura de Servicio del
Registro Inmobiliario.

Los resultados deberan permitir la comparacion entre oficinas y estandares evaluados,
facilitando la definicion de acciones de mejora continua y fortalecimiento
institucional.

8.1 Entregables esperados

El proveedor adjudicado debera entregar:

Producto Tareas / Actividades Tiempo de entrega
(dias habiles)

Dentro de los
primeros 10 dias
habiles contados a
partir de la reunion de
inicio del proyecto.

Elaboracion y presentacion del plan de trabajo
detallado, cronograma de actividades,
metodologia de ejecucion, escenarios de
evaluacion, distribucion de visitas por oficina.

P1. Plan de
ejecucion  del
proyecto
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Producto Tareas / Actividades UIErEe €6 et
(dias habiles)

Disefio y entrega de los formularios de
P2 monitoreo invisible, listas de verificacion,|Dentro de los 10 dias
' criterios de evaluacion para los diez (10)|habiles posteriores a
Instrumentos , o . L
., estandares institucionales, metodologia de|/la aprobacion del Plan
de evaluacion . g . L
puntuacion, escalas de evaluacion y formatos||de Ejecucion.
para el levantamiento de evidencias.
Realizacion de mediciones distribuidas en las
. .. _||27 oficinas del Registro Inmobiliario y los||Dentro de los 40 dias
P3. Ejecucion .. L. - L
de los canales de Servicios Electrénicos, conforme|lhabiles siguientes a la
. al cronograma aprobado. Incluye elljaprobacion de los
monitoreos . ) . . .
o levantamiento de evidencias, registro deflinstrumentos de
invisibles. . o . . .
observaciones y validacion de la informacion|jevaluacion.
recopilada.
Presentacion de un informe preliminar con los .
i P o Dentro de los 10 dias
P4. Informe|resultados obtenidos, cumplimiento por|| _,, . i
_— . . habiles posteriores a
preliminar  de|lestandar, hallazgos, fortalezas, oportunidades o
. . la finalizacion de los
resultados de mejora y observaciones relevantes, para . N
- . . monitoreos invisibles.
revision y retroalimentacion institucional.
Entrega del informe final incorporando las
observaciones del Registro Inmobiliario. .
L . g . Dentro de los 10 dias
Deberd incluir  resultados  nacionales,||, ., . .
P5. Informe - habiles posteriores a
. resultados por oficina, por colaborador, g
final . . . _|lla recepcion de las
i ranking de oficinas, andlisis comparativo, .
consolidado - L - observaciones del
indicadores, mapa de calor, buenas préacticas, i N
. . . Registro Inmobiliario.
hallazgos criticos, oportunidades de mejora y
conclusiones.
Presentacion de los principales hallazgos .
. P P _g y Dentro de los 5 dias
P6. recomendaciones ante la Gerencia de||, ,, . :
. g . . . habiles posteriores a
Presentacion  ||Atencion al Usuario y demaés areas designadas g
. . i e la aprobacion  del
ejecutiva de|lpor el Registro Inmobiliario, incluyendo una Informe Final
resultados sesion de trabajo para la priorizacion de .
. . consolidado.
acciones de mejora.

Todos los productos deberan ser revisados por el Registro Inmobiliario. En caso de
observaciones, el proveedor dispondra de hasta cinco (5) dias habiles para realizar los
ajustes solicitados.

Todos los informes, bases de datos, matrices, presentaciones e instrumentos deberan ser

entregados en formato editable (Microsoft Word, Excel y PowerPoint) y adicionalmente
en formato PDF.
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9. Propiedad intelectual y confidencialidad

Los productos de la contratacion en su totalidad: escritos, informes, cronogramas, bases
de datos, formularios, cuadros, esquemas, procesos, procedimientos e instrumentos
utilizados y aplicados, y toda documentacion producto del servicio a contratar, seran de
total propiedad del Registro Inmobiliario, la cual tendré todos los derechos y con caracter
exclusivo para utilizarlos de manera parcial o total, publicarlos y difundirlos, no asi para
uso del consultor en otras instancias e instituciones ajenas al Registro Inmobiliario.

El proveedor no podra en ningin momento proporcionar a terceros, directa o
indirectamente, por si o interpésita persona, informacidn confidencial, asi como aspectos
relativos a los sistemas de trabajo, administracion, organizacion y/o seguridad del
Registro Inmobiliario, y en general de la documentacion, archivos, planes, programas,
proyectos y otros que conozca, se entere o tome conocimiento en virtud del desarrollo del
servicio. Lo anterior se extiende a todos los dependientes del proveedor debiendo éste
adoptar las medidas necesarias para que su personal cumpla las normas de
confidencialidad establecidas.

El proveedor no podrd revelar ninguna informacion confidencial propiedad de la
institucion, relacionada con los servicios realizados, sin el consentimiento previo y por
escrito del Registro Inmobiliario.

La violacion del principio de confidencialidad constituira un incumplimiento por parte

del proveedor, quien podré ser susceptible de ser demandado por la institucién por los
dafios directos derivados del incumplimiento de dicha obligacion.

10. Documentacidn por presentar para fines de evaluacion
10.1 Documentacion credencial
a. Reqistro de Proveedores del Estado (RPE), actualizado y con actividad comercial

acorde al objeto contractual; esta contratacion ha sido clasificada con la codificacion
UNSPSC 80100000-Servicios de asesoria de gestidn, entre otros rubros afines.

b. Certificacién original emitida por la Direccion General de Impuestos Internos
(DGI1), donde se manifieste que el oferente se encuentra al dia en el pago de sus
obligaciones fiscales. Dicha certificacion no debera exceder los treinta (30) dias de
vigencia al momento de su remision.

c. Certificacion original emitida por la Tesoreria de la Sequridad Social (TSS) (si
aplica), donde se manifieste que el oferente se encuentra al dia en el pago de sus
obligaciones de la Seguridad Social. Dicha certificacion no deberd exceder los treinta
(30) dias de vigencia al momento de su remision.

10.2 Documentacion técnica

a. Propuesta técnica detallada que incluya:
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« Metodologia de monitoreo invisible.

» Alcance del servicio.

« Cronograma de ejecucion.
 Instrumentos de evaluacion.

» Metodologia de analisis de resultados.
» Entregables ofrecidos.

b. Formulario de experiencia como contratista (D.049) y evidencia anexa como:
contratos, 6rdenes de compra, certificaciones o facturas. Presentar minimo tres
(3) certificaciones o contratos de servicios similares ejecutados en los Gltimos 5 afios,
cuyo monto individual sea igual o mayor al 50% de la oferta presentada.

Debe presentar evidencias de experiencia en servicios similares relacionados
con:

* Monitoreo invisible.

+ Cultura de servicio.

« Auditorias de experiencia.

» Evaluacion de satisfaccion de usuarios.

c. Formulario curriculo del personal profesional propuesto (D045), en anexo hoja
de vida del personal responsable de la ejecucion del servicio. El coordinador del
proyecto deberd acreditar experiencia minima de cinco (05) afios en proyectos de
Monitoreo Invisible, Experiencia del Cliente (Customer Experience), Calidad de
Servicio o areas afines.

10.3 Documentacion econémica
a. Cotizaciéon: Debe ser presentada en pesos dominicanos (RD$), firmada y sellada con

la fecha de entrega de la oferta y emitida a nombre del Reqistro Inmobiliario (RNC:
4-24-00093-1).

11 Criterios de evaluacion

Los servicios requeridos seran evaluados bajo el método de CUMPLE / NO CUMPLE,
verificando el cumplimiento de las especificaciones técnicas y documentaciones
requeridas en los presentes términos de referencia.

12 Procedimiento de seleccion
e El proceso de compra menor se realizara por la totalidad de la contratacion.
e La adjudicacion se realizard a favor del oferente que cumpla con los

requerimientos de credenciales y técnicos solicitados y presente la menor oferta
economica.
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13 Condiciones de entrega

e Lugar de entrega: Los servicios deberan ser ejecutados en las oficinas del
Registro Inmobiliario a nivel nacional.

e Tiempo de ejecucion: Los monitoreos deberan ejecutarse durante el afio 2026,
conforme al cronograma acordado entre las partes, luego de emitida la orden de
compra, realizada la reunion de inicio, dentro de un periodo de noventa (90) dias
habiles.

14 Adjudicaciones posteriores (readjudicacion)

En caso de incumplimiento o desestimacion del adjudicatario, asi como por situaciones o
errores detectados en este proceso, se cancelard la adjudicacion y el Departamento de
Compras y Contrataciones procedera a readjudicar considerando el reporte de lugares
ocupados Yy la disponibilidad de ejecucion.

15 Desempate de Ofertas

En caso de empate entre dos o mas oferentes/proponentes, se procedera a elegir la oferta
en el orden de los siguientes criterios:

a) que este registrado como MIPYMES y/o MIPYMES MUJER, para lo cual debera
entregar Certificacion de MIPYMES de parte del Ministerio de Industria, Comercio
y MIPYMES.

Si persistiera el empate, se procedera con la adjudicacién mediante una seleccion
al azar, tipo sorteo, el cual se llevara a cabo de manera pablica, con los oferentes
empatados, la Gerencia Administrativa y en presencia de Notario Publico, quien
certificara el acto.

16 Condiciones de pago

La factura serd emitida en original a nombre del Registro Inmobiliario, bajo el RNC
NUum. 4-24-00093-1, firmada, sellada e identificada con el nimero de comprobante
gubernamental correspondiente, de acuerdo con el siguiente esquema:

Primer pago (30 %): Se realizard una vez emitida la orden de inicio y suscrito el contrato
correspondiente, previa presentacion y aprobacion por parte del Registro Inmobiliario del
plan de trabajo, la metodologia de ejecucion, el cronograma de actividades y los
instrumentos de evaluacidn que seran utilizados durante la prestacion del servicio.

Pago final (70 %): Se efectuara al concluir la ejecucion del servicio, contra la entrega y
aprobacion de la totalidad de los productos establecidos en estos Terminos de Referencia,
previa certificacion de recepcion conforme emitida por el area responsable.

Nota: El proveedor puede optar por el pago del 100% al termino de los servicios y
recepcion conforme del area requirente.
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La recepcion conforme de la factura estard condicionada al cumplimiento de las
obligaciones contractuales y a la calidad de los productos entregados. En caso de que el
Registro Inmobiliario formule observaciones a cualquiera de los entregables, el proveedor
debera realizar las correcciones correspondientes y dentro del plazo establecido, previo a
la emisidn de la recepcion conforme.

Las facturas deben ser emitidas con nimero de comprobante gubernamental a nombre del
Registro Inmobiliario, RNC: 424-00093-1, debidamente firmadas y selladas.

El proveedor debera ofrecer un minimo de 30 dias de crédito a partir de la recepcion
conforme de la factura y de los servicios adjudicados.

17 Cronograma de actividades

ACTIVIDADES PERIODO DE EJECUCION

1. F_’u_bllcauon en el portal e invitaciones a Jueves 13 de agosto de 2026
participar

2. Periodo para realizar consultas por parte de
los interesados

3. Plazo para emitir respuesta por parte del
Departamento de Compras y Contrataciones, | Lunes 17 de agosto de 2026
mediante circulares o enmiendas
4. Recepcion de Ofertas via correo | Martes 18 de agosto de 2026, hasta las
electronico 4:30 p.m.

Viernes 14 de agosto de 2026

18 Validez del contrato

El proveedor cuyo total adjudicado exceda el equivalente en pesos dominicanos de
US$10,000.00 debera constituir una poliza mediante una compafiia aseguradora
autorizada por la Superintendencia de Seguros para operar en la Republica Dominicana,
en un plazo de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de adjudicacion,
por el importe del cuatro por ciento (4%) del monto total del contrato.

En caso de que el adjudicatario sea una MIPYME, el importe de esta garantia sera
equivalente al uno por ciento (1%) del monto total adjudicado.

19 Efectos de incumplimiento

El incumplimiento del contrato por parte del proveedor determinara su finalizacion y
supondréa para el mismo la ejecucion de la Garantia de Fiel Cumplimiento del Contrato,
procediéndose a contratar al adjudicatario que haya quedado en el segundo lugar.

20 Finalizacion del contrato

El contrato finalizara por vencimiento de su plazo, de su ultima prorroga, si es el caso, 0
por la concurrencia de alguna de las siguientes causas de resolucion:
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%3 Incidelka Aquino

e Lamora del proveedor en la ejecucion de servicio o entrega de los bienes por causas
imputables a éste por mas del tiempo establecido en estas bases de contratacion.

e Elincumplimiento de la calidad en relacidn con las especificaciones técnicas, prevista
en el presente pliego de condiciones;

e El suministro, prestacion o ejecucion de menos unidades solicitadas y/o adjudicadas.

¢ Intentar cambiar la propuesta técnica luego de recibida la adjudicacion.

¢ No entrega del servicio y/o bienes con las condiciones contratadas de acuerdo con su
cotizacion.

e No entrega del servicio y/o bienes en el tiempo establecido.

e Renuncia injustificada a la adjudicacion.

e Servicios y/o bienes entregados, no siendo lo solicitado.

e Retrasos en la entrega de los servicios y/o bienes.

e Mutuo consenso entre las partes.

El incumplimiento del contrato por parte del(la) proveedor(a) podré ser pasible a lo

establecido en los articulos 145, 146, 147, 148, 149 y 150 del Reglamento de Compras
del Poder Judicial, sin perjuicio de las acciones penales o civiles que correspondan.

21 Generalidades

Para los casos no previstos en estos términos de referencia quedaran sujetos al
Reglamento Compras de Bienes y Contrataciones de Obras y Servicios del Poder Judicial,
y el ordenamiento juridico aplicable a la contratacion de que se trata.

22 Presentacion de ofertas

Las ofertas deben ser enviadas al correo electronico comprasri@ri.gob.do
Hasta las 4:30 p.m. del dia martes 18 de agosto de 2026.

23 Vias de contactos para consultas

Para cualquier consulta o aclaracion sobre el proceso de referencia, los datos de contacto
son los siguientes:

Departamento de Compras y Contrataciones
Correo electronico: comprasri@ri.gob.do
Teléfono oficina 809-533-1555, ext.4045
Persona de contacto: Incidelka Aquino

Y

Julio Abraham Ponce De La Rosa

o“‘RED
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2 Documento firmado digitalmente, puede validar su integridad en el siguiente enlace: “k yuod

https://firma.poderjudicial.gob.do/inbox/app/poderjudicial/v/220Z-L280-1Q9W-B13M
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