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Resolucion ndm. 001 Inicio del expediente

COMITE DE COMPRAS Y LICITACIONES DEL CONSEJO DEL PODER JUDICIAL

Referencia nUm.: PEEX-CPJ-07-2023

Conforme a lo establecido en el Reglamento de Compras de Bienes y Contrataciones de Obras y
Servicios del Poder Judicial, aprobado mediante Resolucion nim. 007/2019 de fecha dieciséis (16)
de julio de dos mil diecinueve (2019), por el Consejo del Poder Judicial; en la ciudad de Santo
Domingo, Distrito Nacional, capital de la Republica Dominicana, a los cuatro (4) dias del mes de abril
de dos mil veintitrés (2023), en horas laborables, se reunié el Comité de Compras y Licitaciones,
integrado por los sefiores: Bionni Biosnely Zayas Ledesma, consejera del Poder Judicial, en calidad
de presidenta del comité, designada mediante acta nim.12/2021, del Consejo del Poder Judicial, de
fecha trece (13) de abril de dos mil veintiuno (2021); Rosa Maria Magdalena Suarez Vargas,
directora general técnica, representada por Vanesa Maria Camacho Melo, coordinadora técnica de
la Direccion General Técnica, segun consta en el oficio num. DGT-008 de fecha tres ( 3) de abril de
dos mil veintitrés (2023); Alicia Angélica Tejada Castellanos, directora administrativa; Isnelda
Guzman de Jesus, directora de planificacion, representada por Katherin Gabriela Gonzéalez
Meléndez, segun consta el oficio sin nimero de fecha veintiocho (28) de abril de dos mil veintitrés
(2023); Enmanuel Adolfo Moreta Fermin, director legal, representado por Sheilyn Acevedo
Placencio, abogada ayudante de la Direccién Legal, segin costa el oficio num. DL-109 de fecha
cuatro (4) de abril de dos mil veintitrés (2023); y Yerina Reyes Carrazana, gerente de compras,
(con voz, pero sin voto), quien funge como secretaria, para conocer lo siguiente:

AGENDA

PRIMERO: Verificar la existencia del quérum reglamentario, en cumplimiento con lo
establecido en el articulo 8 del Reglamento de Compras de Bienes y Contrataciones de
Obras y Servicios del Poder Judicial, el cual expresa lo siguiente: “(...) con la asistencia
de por lo menos cuatro (4) de sus miembros con voz y voto (...)".

SEGUNDO: Determinar y autorizar el procedimiento de seleccién correspondiente para
la Adquisicion de licencias de software para las operaciones del personal de servicio
judicial, de referencia nam. PEEX-CPJ-07-2023.

TERCERO: Revisar y aprobar, si procede, las especificaciones técnicas de fecha diez
(10) de marzo de dos mil veintitrés (2023), elaboradas por: Juan Pablo Burgos, gerente
del Centro de Atencion Multicanal; Ricy Bidd Astacio gerente de Sistemas TIC; y
Mariloy Diaz Rodriguez, administradora general del Servicio Judicial.; y los términos
de referencia elaborados por la Gerencia de Compras de fecha cuatro (4) de abril de dos
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mil veintitrés (2023), en el marco del procedimiento para la Adquisicion de licencias de
software para las operaciones del personal de servicio judicial, de referencia nam.
PEEX-CPJ-07-2023.

CUARTO: Designar a los peritos para la evaluacion de las ofertas, conforme a la
especialidad del requerimiento solicitado.

POR CUANTO: En fecha ocho (8) de marzo de dos mil veintitrés (2023), la Direccion Financiera
del Consejo del Poder Judicial, emitio la certificacion de apropiacion presupuestaria nimero de
referencia PG- 25676-2023, en la cual sefiala que disponen de un millén ochocientos siete mil
setecientos cincuenta pesos dominicanos con 00/100 (DOP$1,807,750.00) con el concepto
Disponibilidad financiera para renovacion de licencias de Zoho Desk del Centro de Atencion
Multicanal y Control de Gestion.

POR CUANTO: En fecha diez (10) de marzo de dos mil veintitrés (2023), la Administracion General
de Servicio Judicial del Consejo del Poder Judicial, elaboraré las especificaciones técnicas para la
Adquisicion de licencias de software para las operaciones del personal de servicio judicial.

POR CUANTO: Para la designacién de los peritos evaluadores se debera tomar en cuenta su
capacidad y experiencia técnica en este tipo de especialidad.

POR CUANTO: En fecha diez (10) de marzo de dos mil veintitrés (2023), la sefiora: Mariloy Diaz
Rodriguez, administradora general de Servicio Judicial, realiz6 la recomendacion de los peritos
técnicos, sefiores: Juan Pablo Burgos, gerente del Centro de Atencién Multicanal y Ricy Bido
Astacio gerente de Sistemas TIC, , como peritos para la evaluacién de las ofertas técnicas.

POR CUANTO: En fecha trece (13) de marzo de dos mil veintitrés (2023), la Direccion de
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion del Consejo del Poder Judicial present6 via la
Direccion Administrativa el formulario de requerimiento de compras y contrataciones sin nimero, a
través del cual solicitan Adquisicién de licencias de software para las operaciones del personal de
servicio judicial.

POR CUANTO: En fecha veinte (20) de marzo de dos mil veintitrés (2023), la Administracion de
Servicio Judicial del Consejo del Poder Judicial emiti6 el informe justificativo del uso de la excepcion
por exclusividad para la Adquisicion de licencias de software para las operaciones del personal de
servicio judicial, referencia nim. PEEX-CPJ-07-2023, la cual plantea lo siguiente:

1.0bjetivo

El presente documento tiene como objeto presentar la justificacién técnica para la
renovacion de las Licencias de Softwares para las Operaciones del Poder Judicial.
2.Antecedentes
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En el afio 2020 fue implementado el Centro de Atencion Multicanal del Poder Judicial, el
cual se encuentra bajo la estructura de la Administracion General de Servicio Judicial, y
tiene como responsabilidad ser un punto de contacto para los usuarios del Poder Judicial,
brindandoles asistencia para que puedan obtener los servicios requeridos.

Esta asistencia se brinda a través de diferentes canales: telefonico, correo electronico y
chat. Por lo que, para administrar estos canales de manera unificada, y contar con las
facilidades tecnoldgicas que permitan dicha comunicacion, es necesario una plataforma
que brinde dichas facilidades.

En el afio 2020 fueron contratadas las licencias del software de administracion de los
canales de contacto con el usuario, adquiridos nuevamente en el afio 2021 y 2022, y es
requerida su adquisicion en este afio 2023, antes del 28 de mayo del 2023, con el fin de
seguir brindando el servicio requerido a los usuarios.

3. Justificacion técnica y recomendacion:

El Centro de Atencion Multicanal requiere de una plataforma donde se puedan registrar
las informaciones de cada una de las interacciones que se tienen con los usuarios, sus
datos personales para fines de validacion de identidad, seguimiento a las reclamaciones 'y
a los tickets de servicios que solicitan a través de los canales de llamada, correo y chat.
Durante los 2021 y 2022 se recibieron un total de 272,473 Ilamadas, brindando servicio a
los usuarios acerca de las informaciones de los tribunales, procedimientos y requisitos, rol
de audiencia, tasas judiciales, juramentacion de abogados, consulta de solicitudes y
tramites activos, entre otros tipos de orientaciones y consultas para acceder a los servicios
judiciales.

Los registros de cada uno de los usuarios que contactaron al Centro para recibir alguna
informacién y/o servicio, asi como los que fueron contactados por este, se encuentran
registrados en la plataforma, permitiendo dar seguimiento y continuidad a sus
requerimientos de manera personalizada. Dentro de las informaciones que tenemos
registradas estan: el tipo de materia, zona desde donde se comunica, teléfono de contacto,
correo electronico, expedientes y/o solicitudes consultadas, entre otros datos relevantes
para la toma de decisiones y mejoramiento del servicio.

De igual forma, durante estos mismos afos se recibieron 59,393 correos a través del
software, donde quedan registrados los tipos de servicios requeridos, tales como: correos
electronicos de los usuarios, seguimiento a la cantidad de correos por interaccion, el
volumen de transacciones, entre otras cosas. Esto permite dar seguimiento y monitoreo a
la operacion y habilita la extraccion de indicadores como:

* El tiempo de manejo para cada correo,
* El tiempo tardado para brindar la primera respuesta,
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« El tiempo de resolucion del requerimiento, y,

* Otro tipo de indicadores que son exigidos por normas internacionales de centros de
contacto con el usuario como la norma COPC (Customer Operations Performance Center)
y la norma ISO 18295.

Adicionalmente, la plataforma suministra los datos que son necesarios para realizar una
evaluacion de cada interaccion con el usuario, evaluaciones que son llevadas a cabo el
area de Control de Gestion, verificando que se cumpla con los estandares de calidad
establecidos por la institucién.

Entre los afios 2021 y 2022 se han realizada mas de 3,000 evaluaciones de las
transacciones registradas en la plataforma, y se han llevado a cabo 8,600 encuestas a
usuarios, posibilitando la mejora continua de las operaciones y permitiendo alcanzar un
nivel de satisfaccion global para ambos afios de 90.6%, incrementando en dos puntos
porcentuales para el 2022 a 92.96%.

De no contar con la plataforma no fuera posible llevar a cabo lo siguiente:

* El registro de los usuarios,

* Obtener informacion estadistica los servicios que requieren,

* Las solicitudes de cambio de correo para las notificaciones de sus casos,

* Soporte técnico,

* Seguimiento a solicitudes que son administrados por la misma plataforma,

» Implementacion del proyecto del chat,

* La informacion sobre la consulta de solicitudes y expedientes,

* Registro y seguimiento a las reclamaciones de los usuarios
* Indicadores de desemperio requeridos por las normas internacionales
e Entre otras cosas.

Es importante mencionar que, con la gestién y el registro de las reclamaciones realizadas

por los usuarios, estas son tramitadas a las areas responsables y cuando son resueltas, los
usuarios solicitantes son contactados e informados de la resolucién. Para los afios 2021y
2022, las solicitudes ascienden a mas de 35,000.
En lo relativo al costo, para el afio 2022 la inversion fue de RD$3,964,464.00, sin embargo,
para el afio 2023 se tiene presupuestado una inversion de RD$1,807,750 debido a una
reduccion de las licencias dada la inhabilitacion de servicios del Portal, reduccion de
usuarios y de personal.

LOTE NOMBRE REQUIRENTE JUSTIFICACIOMN
a Zoho Desk Centro de Atencidn El modelo de atencidn a los usuarios mediante
Empresarial nulticanal de la los canales de correo, telefdnico, formularios y
Administracion chat fue implementado y configurado en este
General de Serwvicio entorno de atencidn desde el afo 2020, por lo
Judicial que anualmente se realiza este proceso de
adguisicidn.

Sin este servicio, las operaciones de gestion de
los usuarios de la justicia a través de estos
canales serian limitado, afectando la imagen y
serwvicios gue la Administracion de Serwvicio

Judicial entrega.

Recomendamos la renowvacidn antes del 28 de

mavyo del 2023 fecha en aqgue wvence la
contratacidm actual de licencias.
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POR CUANTO: En fecha cuatro (4) de marzo de dos mil veintitrés (2022), la gerencia de Compras
del Poder Judicial elabord los términos de referencia para el procedimiento para la Adquisicion de
licencias de software para las operaciones del personal de servicio judicial, de referencia num.
PEEX-CPJ-07-2023.

POR CUANTO: El criterio de adjudicacion establecido en el numeral 21 de los términos de
referencia del presente procedimiento para la Adquisicion de licencias de software para las
operaciones del personal de servicio judicial, establece que: “La adjudicacion sera decidida a favor
de un Unico oferente siempre y cuando su propuesta: 1) haya sido calificada como CUMPLE en
las propuestas técnicas y econdémicas por reunir las condiciones legales, técnicas y econdmicas
requeridas en los presentes Términos de Referencia; y 2) presente el menor precio”.

EN RELACION CON LO ANTES EXPUESTO Y EN ATENCION AL DERECHO:

CONSIDERANDO: El articulo 138 de la Constitucion de la Republica Dominicana, proclamada en
fecha trece (13) de junio de dos mil quince (2015), establece lo siguiente: “Principios de la
Administracion Publica. La Administracion Publica esta sujeta en su actuacion a los principios de
eficacia, jerarquia, objetividad, igualdad, transparencia, economia, publicidad y coordinacion, con
sometimiento pleno al ordenamiento juridico del Estado (...)".

CONSIDERANDO: El articulo 4 numeral 8 del Reglamento de Compras y Contrataciones del Poder
Judicial establece que: “A condicion de que no se utilicen como medios para vulnerar sus principios
y se haga uso de los procedimientos establecidos en los reglamentos, seran considerados casos de
excepcién y no una violacion a la norma: (...) 3. Las compras y contrataciones de bienes y servicios
con exclusividad que s6lo puedan ser suplidas por un nimero limitado de personas naturales o
juridicas”.

CONSIDERANDO: EI parrafo del articulo 4 del Reglamento de Compras y Contrataciones del
Poder Judicial establece que, para los casos de excepcion se regirdn por los siguientes
procedimientos: “I) (...) se iniciardn con la resolucion motivada, emitida por el Comité de Compras
y Licitaciones, recomendando el uso de la excepcion, previo informe pericial que lo justifique; 2)
(...) con la Certificacion de Existencia de Fondos emitida por el Director Financiero del Poder
Judicial (...); 4) En los casos de bienes y servicios con exclusividad, se debe garantizar la
oportunidad de participar de todos los oferentes beneficiados con la exclusividad. Debera incluirse
en el expediente los documentos justificativos de la exclusividad .

CONSIDERANDO: El articulo 9, numerales 1y 5 del citado reglamento establecen que corresponde
al Comité de Compras y Licitaciones aprobar los pliegos de condiciones o términos de referencias y
designar los peritos evaluadores en los procedimientos de compras y contrataciones de bienes, obras
Yy servicios.
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CONSIDERANDO: Que es obligacién del Consejo del Poder Judicial, garantizar que las compras
de bienes y servicios que realice la institucion sean realizadas con irrestricto apego a la normativa
vigente y a los principios de transparencia, libre competencia e igualdad de condiciones para todos
los oferentes, entre otros; establecidos en el articulo 2 de la Resolucion nim. 007/2019, que establece
el Reglamento de Compras de Bienes y Contrataciones de Obras y Servicios del Poder Judicial de
fecha dieciséis (16) de julio de dos mil diecinueve (2019).

VISTA: La Constitucion de la Republica Dominicana proclamada el trece (13) de junio de dos mil
quince (2015).

VISTA: La Ley num. 340-06, sobre Compras y Contrataciones Publicas de Bienes, Servicios y Obras,
promulgada en fecha dieciocho (18) del mes de agosto de dos mil seis (2006) y su posterior
modificacion contenida en la Ley nim. 449-06, de fecha seis (6) del mes de diciembre de dos mil seis
(2006).

VISTO: La Resolucion nim. 007/2019, que establece el Reglamento de Compras y Contrataciones
del Poder Judicial establece que el Comité de Compras y Licitaciones de fecha dieciséis (16) de julio
de dos mil diecinueve (2019).

VISTA: la certificacion de apropiacién presupuestaria nimero de referencia PG-25676-2023, de
fecha ocho (8) de marzo de dos mil veintitrés (2023).

VISTOS: las especificaciones técnicas de fecha diez (10) de marzo de dos mil veintitrés (2023),
elaboradas por la Administracion General de Servicio Judicial del Consejo del Poder Judicial.

VISTA: La recomendacién de designacién de peritos, de fecha diez (10) de marzo de dos mil
veintitrés (2023), suscrita por la Administracion General de Servicio Judicial del Consejo del Poder
Judicial, donde recomienda a los peritos técnicos, sefiores: Juan Pablo Burgos, gerente del Centro
de Atencion Multicanal y Ricy Bidd Astacio gerente de Sistemas TIC, como peritos para la
evaluacion de las ofertas técnicas.

VISTO: El requerimiento de solicitud de compra sin nimero de fecha trece (13) de marzo de dos mil
veintitrés (20223.

VISTO: El informe de justificacién del uso de procedimiento de excepcién por exclusividad para la
Adquisicion de licencias de software para las operaciones del personal de servicio judicial, de fecha
veinte (20) marzo de dos mil veintitrés (2023), elaborado por la Administracién General de Servicio
Judicial del Consejo del Poder Judicial.

VISTOS: Los términos de referencia elaborados por la Gerencia de Compras del Consejo del Poder
Judicial, de fecha cuatro (4) de abril de dos mil veintitrés (2023).
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Por lo anteriormente expuesto, y vistos los documentos que forman parte del expediente, el Comité
de Compras y Licitaciones, conforme a las atribuciones que le confiere la Resolucion nimero
007/2019, de fecha dieciséis (16) de julio de dos mil diecinueve (2019), contentiva del Reglamento
de Compras de Bienes y Contrataciones de Obras y Servicios del Poder Judicial y las demés normativa
vigente en materia de contratacion ptblica y derecho administrativo, por unanimidad de votos, decide
adoptar las siguientes resoluciones:

Resolucion ndmero uno (1):

ADMITE como vaélida la existencia del quérum reglamentario para sesionar en la presente reunion,
conforme al articulo 8 del Reglamento de Compras de Bienes y Contrataciones de Obras y Servicios
del Poder Judicial, el cual expresa lo siguiente: “(...) con la asistencia de por lo menos cuatro (4) de
sus miembros con voz y voto (...)".

Resolucion nimero dos (2):

AUTORIZA el procedimiento de seleccion por excepcion por exclusividad correspondiente para la
Adgquisicion de licencias de software para las operaciones del personal de servicio judicial, de
referencia nim. PEEX-CPJ-07-2023.

Resolucion nimero tres (3):

APRUEBA el documento contentivo de las especificaciones técnicas, de fecha diez (10) de marzo
de dos mil veintitrés (2023), elaboradas por los sefiores: Juan Pablo Burgos, gerente del Centro de
Atencion Multicanal; Ricy Bid6 Astacio, gerente de Sistemas TIC; y Mariloy Diaz Rodriguez,
administradora general de Servicio Judicial, todos del Consejo del Poder Judicial; y los términos de
referencia elaborados por la Gerencia de Compras de fecha cuatro (4) de abril de dos mil veintitrés
(2023), en el marco del procedimiento para de excepcidn por exclusividad para la Adquisicién de
licencias de software para las operaciones del personal de servicio judicial, de referencia num.
PEEX-CPJ-07-2023.

Resolucion nimero cuatro (4):

DESIGNA a los sefiores: Juan Pablo Burgos, gerente del Centro de Atencion Multicanal; Ricy Bido
Astacio, gerente de Sistemas TIC, ambos del Consejo del Poder Judicial, como peritos para la
evaluacion de las ofertas técnicas; y los términos de referencia elaborados por la Gerencia de Compras
de fecha cuatro (4) de abril de dos mil veintitrés (2023), en el marco del procedimiento de excepcion
por exclusividad para la Adquisicion de licencias de software para las operaciones del personal de
servicio judicial, de referencia nim. PEEX-CPJ-07-2023.
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Resoluciéon ndmero cinco (5):

ORDENA a la Gerencia de Compras la publicacion de la convocatoria, certificacion de apropiacion
presupuestaria, el informe justificativo del uso del procedimiento de excepcién por exclusividad, y
los términos de referencia del presente procedimiento, en la pagina web del Poder Judicial
www.poderjudicial.gob.do, ademas de cursar invitaciones a todos los oferentes que califiquen para
ofrecer el servicio requerido.

La presente acta ha sido levantada en la ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, el dia cuatro
(4) de abril de dos mil veintitrés (2023).

Firmada por: Bionni Biosnely Zayas Ledesma consejera del Poder Judicial, en funcién de
presidenta del comité; Vanesa Maria Camacho Melo, coordinadora técnica de la Direccion General
Técnica; Alicia Angélica Tejada Castellanos, directora administrativa; Katherin Gabriela
Gonzéalez Meléndez, gestor de proyectos de la Direccién de Planificacion; Sheilyn Acevedo
Placencio, abogada ayudante de la Direccion Legal; y Yerina Reyes Carrazana, gerente de Compras
(con voz, pero sin voto).

- El PODER JUDICIAL | REPUBLICA DOMINICANA
7#2 Yerina Reyes Carrazana

£ Alicia A. Tejada Castellanos

Pz Sheilyn T. Acevedo Placencio D S
Katherin G. Gonzalez Melendez

Bionni Biosnely Zayas Ledesma

Vanesa Maria Camacho Melo

Documento firmado digitalmente, puede validar su integridad en el siguiente enlace:
https://firma.poderjudicial.gob.do/inbox/app/poderjudicial/v/3e63d0e6-5ef8-437b-91f4-ef77d8a54dd3
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