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PROTECOM

OBJETIVO

ENTENDER LAS FUNCIONES Y PRINCIPALES

PROCESOS DE LA OFICINA DE PROTECCIÓN AL

CONSUMIDOR DE ELECTRICIDAD EN REPÚBLICA

DOMINICANA.



PROTECOM

ANTECEDENTES

OBJETIVO PROTECOM

DISTRIBUCIÓN GEOGRÁFICA

ESTADÍSTICAS RECLAMACIONES

PROCESO EMISIÓN DECISIONES

PRÓXIMAS ACCIONES

CONTENIDO



ANTECEDENTES

Resolución

SIE 04-2000

Sistema

Reclamaciones

Consumidor

(SIRECO).

15 JUN 2000

Ley General de 

Electricidad 

125-01

Oficina de Protección 

al Consumidor de 

Electricidad 

(PROTECOM)

26 JUL 2001 19 JUN 2002

Decreto 555-02

RLGE

Aspectos de 

Derechos y 

Obligaciones 

Empresas 

Distribuidoras

Ley 186-07

Modificación LGE, 

relacionado al 

fraude eléctrico y 

situaciones 

irregulares 

relativas al 

suministro.

Resolución

SIE 40-2004

Reglamento  

Procesamiento 

Reclamaciones

21 JUN 2004 06 AGO 2007



ANTECEDENTES

Decreto

494-07

Modificación 

RLGE en 

aspectos 

consumidores

30 AGO 2007

Constitución 

República 

Dominicana 

Carácter 

Constitucional 

defensa de los 

consumidores. 

26 ENE 2010

Resolución

SIE 01-2008

Procedimientos 

Técnicos para la 

Revisión de 

Suministros 

16 ENE 2008



CONSTITUCIÓN DE LA REPÚBLICA 

DOMINICANA, 

PROCLAMADA EL 26 DE ENERO.

PUBLICADA EN LA GACETA OFICIAL NO. 

10561, DEL 26 DE ENERO DE 2010.

•Información objetiva, veraz, oportuna 

•Bienes y Servicios de calidad

ANTECEDENTES



EMPRESAS DISTRIBUIDORAS

PROTECOM

SIE***

TCA**

SCJ*

CLASIFICACIÓN JERÁRQUICA

INSTANCIAS ADMINISTRATIVAS

*    Suprema Corte de Justicia

**  Tribunal Contencioso Administrativo

*** Superintendencia de Electricidad



Art. 121.- Se crea por la presente ley, la Oficina de Protección al Consumidor

de Electricidad, la cual tendrá como función atender y dirimir sobre los

reclamos de los consumidores de servicio público frente a las facturaciones,

mala calidad de los servicios o cualquier queja motivada por excesos o

actuaciones indebidas de las empresas distribuidoras de electricidad. Esta

oficina estará bajo la dirección de la Superintendencia de Electricidad y

funcionará en cada municipio del país; para estos fines el reglamento de la

presente ley detallará las funciones y provisiones de esta Oficina de

Protección al Consumidor de Electricidad.

Ley General de Electricidad

Marcada con el No. 125-01, de fecha Veintiséis (26) del mes de Julio del año

Dos Mil Uno (2001), modificada por la Ley No. 186-07, de fecha Seis (06) del

mes de Agosto del año Dos Mil Siete (2007).

ORIGEN PROTECOM



OFICINAS PROTECOM EN REPÚBLICA DOMINICANA

Presencia en 14 provincias de 31 y en el 

Distrito Nacional 



ESTRUCTURA PROTECOM



TRATAMIENTO DE RECLAMOS 2007 - 2010
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RECLAMOS GENERADOS 2010
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RECLAMOS RESUELTOS 2007 - 2010
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RECLAMOS PENDIENTES 2010
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ORIENTACIONES 2007 - 2010
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MONTOS ACREDITADOS 2007 - 2010
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*Del año 2007 al 2010, se ha ordenado devolver un monto de 663.82 millones de pesos

dominicanos, a favor de los clientes contratados en las Empresas Distribuidoras.



EDES

SERVICIO AL 

CLIENTE

ANALISTAS

SGC

INSPECCION DE 

SUMINISTRO

INSPECCION DE 

ACOMETIDA

ENCARGADO MENSAJERIA

EDE SUR

SGR SISTEMA GESTION RECLAMOS

USUARIO

PROCESO EMISIÓN DECISIONES

SGR.ppt
SGC.ppt
Inspeccion de Suministro.ppt
Inspeccion de Acometida.ppt
EDE Norte 2010.ppt
INFORME PROTECOM, EDEste.xls
SGR.ppt
Inspeccion de Acometida.ppt
Inspeccion de Suministro.ppt


PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

PANTALLA 
VERIFICACION 

RECLAMOS

HOJA DE DATOS 
REGISTRO



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

MODULO ASIGNACION

MODULO ANALISIS
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PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

EN COLABORACION CON LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS SE HA DESARROLLADO UN APLICATIVO QUE

PERMITE VISUALIZAR INFORMACIÓN COMERCIAL DE LOS CLIENTES. ESTO HA CONTRIBUIDO A LA EFICIENCIA

Y AGILIZACION DE LOS PROCESOS EN PROTECOM.
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ANALISTAS
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PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

ASIGNACIÓN INICIAL

DE INSPECTORES



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

LAS SOLICITUDES, SE AGRUPAN POR SECTORES. USANDO UN MAPA SE 

REALIZA UNA SECUENCIA QUE PERMITA ORDENARLAS EN FUNCIÓN DEL 

DESPLAZAMIENTO MÁS CORTO ENTRE UN SUMINISTRO Y OTRO.    



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

HORARIO

SE ASIGNA UN TIEMPO TENTATIVO DE TRASLADO Y DE EJECUCIÓN



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

CITA TELEFÓNICA

CONFIRMAMOS LA DIRECCIÓN DEL

SUMINISTRO

SE DOCUMENTA EL NOMBRE DE LA PERSONA

QUE ATENDIÓ LA LLAMADA.

SE DEJA UNA CONSTANCIA DE VISITA EN CASO

QUE EL CLIENTE NO ESTE EN SU VIVIENDA.



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

ESTATUS CERRADO



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

DIGITACIÓN DE FORMULARIOS

LOS DATOS LEVANTADOS EN LOS FORMULARIOS DE CAMPO

CONCERNIENTES A LA ACOMETIDA Y MEDIDOR SE INSERTAN

MANUALMENTE EN ESTA VENTANA. TODAS LAS INFORMACIONES

DIGITADAS PERMITEN EXTRAER ESTADÍSTICAS



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

POSTEO DE EQUIPOS

LOS TIPOS Y CANTIDADES DE EQUIPOS ELÉCTRICOS ANOTADOS EN EL

FORMULARIO DE CAMPO SE INTRODUCEN DE MANERA MANUAL EN ESTA

VENTANA.



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

ESCANEADO

CADA PÁGINA DEL FORMULARIO DE CAMPO ES ESCANEADA Y ASOCIADA 

AUTOMÁTICAMENTE A LA RECLAMACIÓN EN CUESTIÓN, ASÍ COMO 

CUALQUIER FOTO RELACIONADA.



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

ARCHIVO CRONOLÓGICO

LAS INSPECCIONES SON ARCHIVADAS CRONÓLOGICAMENTE .  TODOS LOS 

CASOS COMPRENDIDOS EN UN PERÍODO DADO SE AGRUPAN DE MANERA 

ASCENDENTE, TOMANDO COMO REFERENCIA EL INICIO DE DICHO 

PERÍODO. 

SE REALIZA UN ÍNDICE QUE INVOLUCRA 

NÚMERO DE SECUENCIA,  NIC, NOMBRE 

DEL TITULAR Y  FECHA DE INSPECCIÓN.



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Suministro 897 946 706 261 277 110 58 81 120 103 88 17
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PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

FORMULARIOS DESPUES DE IMPRESOS PARA SER 
USADOS POR LOS TECNICOS EN EL TERRENO



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

INTRODUCIR LOS DATOS RELACIONADOS A LOS PROBLEMAS 

ATRIBUIBLES A LAS DISTRIBUIDORAS



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

INTRODUCIR LOS DATOS RELACIONADOS A LOS PROBLEMAS  

ATRIBUIBLES  A  LOS CLIENTES.



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

INFORME  AL  ANALISTA



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Acometida 681 692 625 524 340 356 448 445 325 459 408 264
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PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

MÓDULO DE ANÁLISIS, EN

EL CUAL SE SELECCIONA

EL CASO A DECIDIR

MATRIZ DE ANÁLISIS, SE

SELECCIONA EL TIPO DE

DECISIÓN.



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS

MATRIZ DE ANÁLISIS, EN EL

CUAL SE SELECCIONA EL TIPO

DE DECISIÓN.

MODELO DE FALLO ANTES DE

SER IMPRESO.



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS



PROCESO DE ATENCIÓN RECLAMOS
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CONTROL SOLICITUDES ADMINISTRATIVAS

15%
1%

84%

Pendiente No Aprobado Resuelto

Todos los requerimientos realizados por las

distintas áreas de PROTECOM, son

contabilizados y gestionados a través de un

control de seguimiento a Solicitudes

Administrativas.

Oficina (Todas)

Cuenta de Fecha Recepcion Status

Area Asignada Pendiente No Aprobado Resuelto Total general

Direccion Administrativa 129 4 747 880

Tecnologia 12 43 55

Gerencia Financiera 3 37 40

RRHH 5 2 12 19

Dpto. Tecnología 9 9

Compra 2 2

Dpto. Compras 2 2

Servicio al Cliente Metro 1 1

Transportacion 1 1

Dept. Tecnologia 1 1

Contabilidad 1 1

Depto. Tecnologia 1 1

Direccion PROTECOM 1 1

Total general 149 7 857 1013



12/16/2010

 *OOCC PC Impresora Scaner Servidor Fax Inversor Baterias

Toner 

Impresora Papel

Sistema EDE 

(OPEN SGC)

Inform

e EDE

Sismeta 

SIE (SGR) Notas 

SUR Metro 37/37 5/5 4/4 2/2 0/1 2/2 8/8 6 201 si si si

Herrera 8/8 2/2 1/4 1/1 * 1/1 4/4 3 6 si si si Tienen tres scaner dañados.

San Cristobal 5/5 1/1 1/3 1/1 * 1/1 4/4 1 9 si si si Tienen los tres scaner dañados, 

Bani 3/3 1/1  0/0 1/1 * 0/0 0/0 2 8 no no si

Azua 4/4 1/1 0/1 1/1 * 1/1 4/4 1 2 no no si

Tine un cliente con reclamacion en Sto.Dog. Y El mismo Cliente le 

aparece en Azua.

San Juan 5/5 1/1 1/2 1/1 0/1 1/1 4/4 3 2 no no si

El sistema de la EDE no esta funcionando,un scanner fuera de servicio, 

fax fuera de servicio y la PC de la Analista no esta funcionando.

Barahona 3/3 1/1 0/0 1/1 0/0 1/1 4/4 1 10 no no no

NORTE Santiago 11/11 2/2 5/6 1/1 1/1 1/1 4/4 2 30 si si si

La Vega 4/4 2/2 2/2 1/1 * 1/1 4/4 2 20 si si si

San Francisco 5/5 1/1 2/2 1/1 0/1 1/1 4/4 2 13 No no si

El fax no esta funcionando El sistema de la Ede No esta funcionando 

debido a un cambio de sistema desde el 30/11/10.

Puerto Plata 3/3 1/1 2/2 1/1 * 1/1 4/4 1 20 si no si

Mao 3/4 1/1 1/2 0/1 1/1 1/1 4/4 2 5 si no si

No tienen informe EDE, el sistema no permite visualizar las facturas, el 

servidor tiene un virus y en la PC de analisis no se esta atualizando el 

APLI y enviaron el Servidor a Sto. Dgo. 13/10/10

ESTE Ozama 8/8 2/2 2/5 3/3 1/1 1/1 4/4 2 10 si si si

Tienen 3 scanner dañados de los cuales 2 estan en la Sie para 

reparacion.

Mella 7/7 2/2 2/3 1/1 * 1/1 4/4 2 4 si si si

Villa Mella 4/4 1/1 2/2 1/1 * 0/1 4/4 2 13 no si si

Romana 5/5 1/1 2/2 1/1 * 1/1 4/4 2 12 no no si

No tienen el sistema de la EDE, tienen una bateria dañada, el inversor 

no funciona a la perfeccion, dura de 30 a 45 min. Maximo y el scaner 

hace mucho ruido y no scanea y enviaron el servidor a la SIE el 

12/10/10.

San Pedro 5/5 1/1 2/2 1/1 1/1 1/1 4/4 3 15 no no si

Higuey 0/2 1/1 1/1 1/1 0/1 * * 2 4 no no no El fax no esta funcionando y tienen las pc dañadas

TOTAL ESTE

TOTAL SUR

TOTAL NORTE

CREACIÓN SISTEMA DE SEGUIMIENTO 

PUNTOS CRITICOS PARA EMISION DECISIONES

TODO PROCESO DE EMISIÓN DE DECISIÓN REQUIERE CIERTAS SOLICITUDES CRITICAS, ESTAS SON

MONITOREADAS VARIAS VECES A LA SEMANA Y DE MANERA PARTICULAR, COLABORÁNDOSE CON CADA ÁREA

PROTECOM.



CAPACITACIONES INTERNAS 2011

Martes 29 de Marzo, Impartido por el Infotep

Empower ment



CAPACITACIONES INTERNAS

Mar t es 23 de Mar zo,  Impar t i do por  el  Inf ot ep

Empower ment



CAPACITACIONES INTERNAS

Capacitación y evaluación realizado en 

PROTECOM San Juan 

2/12/2009

Capacitación y evaluación realizado en 

PROTECOM Azua

3/12/2009



CAPACITACIONES EXTERNAS

Miércoles 2 de Febrero, Impartido por  Ing. Alfonso Orbe

Capacitaciones a CDEEE

Tratamientos de Actas de Irregularidad 

por  la Vía Administrativa



CAPACITACIONES EXTERNAS

Capacitaciones EDEESTE

Tratamientos de Actas de Irregularidad 
por  la Vía Administrativa

Miércoles 22 de Febr er o,  Impar t i do por   Ing.  Al f onso Or be



PRÓXIMAS ACCIONES

- Jornadas de Capacitación

- Capacitaciones Internas.

- Capacitaciones a Empresas Distribuidoras.

- Charlas a Escuelas, Colegios y Juntas de Vecinos.

- Mejora del Sistema de Gestión

- Identificación de procesos (elaboración de mapa de procesos).

- Documentación de procedimientos para todos los procesos (clave, estratégicos y de apoyo).

- Estandarización de procesos, documentos y registros, orientados a cumplir los requisitos

establecidos en la norma ISO 9001-2008.

- Establecimiento de Medidas de Percepción.

- Tratamiento de Causas Raíces de reclamaciones con Empresas Distribuidoras.

- Monitoreo Interno y a Empresas Distribuidoras.



“A veces sentimos que lo que hacemos

es tan solo una gota en el mar, pero el

mar sería menos si le faltara una gota”

MADRE TERESA DE CALCUTA
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