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INTRODUCCION

El siguiente monografico tratard sobre la optimizacion del proceso de
intraportabilidad de las lineas telefénicas fijas de la empresa Telefonia
Dominicana. En él se analizaran las reclamaciones que estan realizando los
clientes luego de intraportar su numero telefénico o servicio de datos. Con éste
analisis buscaremos las causas que estan provocando las inconformidades,
realizaremos focus group para ver en qué estamos fallando y ademas, encontrar

soluciones satisfactorias para mejorar el proceso.

Por otra parte, definiremos las estrategias que utilizara la empresa con sus
ventajas y desventajas para determinar si es factible llevarlas a cabo. También
contaremos con la descripcion de las actividades, con sus responsables y

procedimientos.

Buscar soluciones para el proceso de intraportabilidad beneficia a la compafiiia en
reducir los desconciertos de los clientes, eliminar los costos por el retrabajo. Si
aumentamos la satisfaccion de nuestros clientes, evitamos que porten sus
servicios a la competencia y por ende, incrementamos las utilidades de nuestros

accionistas.



Plan de Optimizacion del Proceso de
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I. PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION

1.1 Definicion del problema

Actualmente el porcentaje de las reclamaciones de intraportabilidad ha
incrementado considerablemente debido a multiples factores. Los clientes
reclaman porque una vez instalado el servicio no reciben llamadas de las demas
prestadoras o de alguna en especifico, no tienen servicio, los servicios opcionales
no le funcionan, no le han visitado, etc. Ademas éstas reclamaciones aumenta el
nivel de insatisfaccion de los clientes, por lo cual, es de suma urgencia la revision

del proceso para su posterior optimizacion.

1.2 Justificacion de la investigacion

Debido al incremento drastico de las reclamaciones del proceso de
intraportabilidad se requiere de una revision del proceso con el fin de optimizar
y reducir las insatisfacciones del Cliente. Una vez el proceso optimizado
podemos, reducir las reclamaciones, aumentar la satisfaccion de los Clientes,
aumentar la calidad del servicio brindado, reducir los costos generados por el re
trabajo, reducir el tiempo de instalacién y de respuesta de los casos, aumentar la

productividad.

1.3 Objetivo General

Optimizar el proceso de intraportabilidad, es decir, traslados con cambio de
central, para analizar los casos por los cuales los clientes realizan las
reclamaciones con la finalidad de encontrar su causa raiz y sus posibles
soluciones. Con esto podemos cerrar las brechas que tienen el proceso y poder

brindarle un mejor servicio al Cliente.



1.4 Objetivo Especifico

> Analizar una muestra significativa de las reclamaciones.
> Determinar la causa raiz.

> Establecer estrategias a corto, mediano y largo plazo para aumentar la

satisfaccion de los Clientes.

> Incremento de la velocidad del tiempo de respuesta.
> Mejorar la calidad.
> Reduccién de la burocracia.

> Estandarizacion

1.5 Marco Teodrico

Llamamos Intraportabilidad a la capacidad técnica mediante la cual el cliente de
una Compaiia de Telecomunicaciones o Prestadora continia con el mismo
numero de identificacion de la linea telefonica que utiliza luego de haber
realizado un traslado que cambie de la Central a la que pertenece. Este proceso
viene dado luego de aplicarse en la Republica Dominicana la portabilidad

numeérica.

La Portabilidad numérica es cuando el Cliente decide recibir el servicio con otra
Prestadora manteniendo su nimero; es decir, es el derecho de los usuarios a
cambiarse de operador de telefonia fija 0 mdvil sin perder su numero telefonico.
Con la entrada de este proceso, la determinacion que tiene el usuario o cliente
al elegir a su Compafiia de telefonia se debera a la percepcion y evaluacion de

las condiciones de calidad y precio, sin peligro de perder su nimero telefénico al
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cambiarse de prestador de servicios. Segun investigaciones realizadas en marzo
del 2009, existian 8,196,194 de lineas fijas y mdviles, en donde, 985,711 se

deben a lineas fijas y 7,210,483 son lineas moviles 6 celulares.

El Administrador del Sistema Central de Portabilidad Numérica de la Republica
Dominicana declarados por el Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones
(INDOTEL), junto con las Prestadoras de Servicios Telefénicos fijos y moviles fue
EL CORTE INGLES mediante la Resolucion No. 030-09, y mediante la Resolucion
No. 206-08 en fecha 23 de diciembre de 2008, dispuso que la funcionalidad
operativa de la portabilidad numérica, para los servicios fijo y mdvil, se iniciara el

treinta (30) de septiembre del ano dos mil nueve (2009).

La intraportabilidad vino dada por la RESOLUCION No. 109-09 que decide sobre
el proceso que ejecutaran las prestadoras de servicios publicos de telefonia fija,

ante la implementacion de la portabilidad numérica en Republica Dominicana.

El Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL), por érgano de su
Consejo Directivo y de conformidad con las disposiciones de la Ley General de
Telecomunicaciones, No. 153-98, de fecha 27 de mayo de 1998, publicada en la
Gaceta Oficial No. 9983, reunida validamente previa convocatoria, dicta la
siguiente RESOLUCION:

Con motivo de la implementacién de la intraportabilidad en las redes de las
prestadoras de servicios publicos de telefonia fija, con ocasidon de la puesta en

funcionamiento de la portabilidad numérica en la Republica Dominicana.



Antecedentes.-

1. El 30 de agosto de 2006, mediante Resolucion No. 156-06, el Consejo
Directivo del INDOTEL aprob6 el Reglamento General de Portabilidad Numérica,
el cual establece las disposiciones esenciales para la implementacion de la

portabilidad numérica en la Republica Dominicana;

2. El 18 de septiembre de 2009, el INDOTEL recibié una comunicacion,
suscrita por los sefiores Robison Pefa Mieses y Desirée Logrono, representantes
de las prestadoras COMPANIA DOMINICANA DE TELEFONOS, C. POR A.,
(CODETEL) y TRICOM, S. A., respectivamente, mediante la cual le exponen al
organo regulador la situacion presentada con “la intraportabilidad” de usuarios
del servicio de telefonia fija ante la entrada en vigencia de la portabilidad
numérica, proponiendo la gestion de la misma a través del Sistema Central de
Portabilidad Numeérica administrado por la empresa Informatica El Corte Inglés,
S. A.

En Estados Unidos el usuario puede conservar su numero telefénico cuando
cambia de ubicacion, es decir a otra area local, no necesariamente se cambia de
proveedor de servicio (“Portabilidad de ubicacién”), como es definido en el

primer informe y Orden de la FCC.

EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO DOMINICANO DE LAS
TELECOMUNICACIONES (INDOTEL), EN EJERCICIO DE

SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,

RESUELVE:

PRIMERO: DISPONER, que las prestadoras de servicios de telefonia fija que
decidan realizar Intraportabilidad en sus redes, podran gestionarla a través del

Sistema Central de Portabilidad.



SEGUNDO: DISPONER que la intraportabilidad debera ser gestionada y acordada
por cada una de las empresas interesadas en ofrecerla en sus redes, con la
Administradora del Sistema Central de Portabilidad en la Republica Dominicana,
que es la empresa Informatica El Corte Inglés, S.A.; debiendo la empresa
interesada asumir los costos y gastos concernientes a la transaccion que del

referido acuerdo se derive.

TERCERO: ORDENAR a la Directora Ejecutiva la notificacion de una copia
certificada de esta resolucién a las concesionarias COMPANIA DOMINICANA DE
TELEFONOS, C. POR A., TRICOM, S. A. y a las demas integrantes del COMITE
TECNICO DE PORTABILIDAD, asi como su publicacidén en el Boletin Oficial del

INDOTEL y en la pagina Web que mantiene esta institucién en la red de Internet.

Asi ha sido aprobada y firmada la presente resolucion, a unanimidad de votos
por el Consejo Directivo del Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones
(INDOTEL), en la ciudad de Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional, capital
de la Republica Dominicana, hoy dia diecinueve (19) del mes de octubre del afo
dos mil nueve (2009).

En los anexos se puede detallar claramente la resolucion dictada para la
Intraportabilidad.

1.6 Marco Conceptual

1.6.1 Intraportabilidad: Es un traslado de su linea telefénica alambrica
en donde el Cliente conservara su numero de teléfono aunque el traslado
implique cambio de central, siempre que el traslado sea dentro de la misma zona

de tarificacion.



1.6.2 Portanode: Sistema donde se registran todas las solicitudes de

portabilidad.

1.6.3 Prestadora: Es una empresa proveedora de servicio de

telecomunicaciones.

1.6.4 Reclamaciones: Escalamiento que hace un Cliente a través del

sistema CRM por incumplimiento de SLA o Calidad.

1.6.5 SVDG: Sistema de Validacion de Disponibilidad Geografica. Muestra

la cantidad disponible de facilidades segun la direccion que se emita.

1.6.6 CRM: (Customer Relationship Management) Administracion de la
Relacion con Clientes. Término utilizado para definir la metodologia, software y
recursos de internet que permiten la relacion con clientes de una manera
organizada. Implica la automatizacion de los procesos integrados
horizontalmente, incluyendo los puntos de contacto del Front Office, ventas
mercadotecnia y servicio a clientes a través de la interconexién de multiples

canales de entrega.

1.6.7 SLA: (Service Level Agreement’s) & Acuerdos de Niveles de
Servicio (ANS).La adecuada Administracion de los Acuerdos de Niveles de
Servicio contribuyen a definir responsabilidades, manejar expectativas, reducir la

incertidumbre e introducir aspectos pro-activos para el control de calidad.

1.6.8 OLA: (Oprational Level Agreement) Son los acuerdos entre las

areas internas.



1.6.9 Orden de Servicio: Captura de requerimientos del Cliente de qué

producto desea aprovisionar.

1.6.10 PSTN: (Public Switch Telphone Network) Red telefonica

conmutada publica.

1.6.11 ADSL: (Asimetrical Digital Subscriber Line). Tecnologia que
permite transmitir informacién digital con elevado ancho de banda sobre lineas

telefonicas y ofrecer distintos servicios como el acceso a internet.

1.6.12 Orden de Servicio Management (OMS): Sistema que maneja

las Ordenes del Cliente.

1.6.13 Sistema de Validacion de Direcciones Alambrico: Sistema
utilizado para validar la disponibilidad de facilidades para ofrecer una linea

telefénica alambrica.

1.6.14 TOM: (Telephone Object Managemente) Sistema de

programacion en la Oficina Central

1.6.15 Oficinas Centrales: Localidad donde se encuentran Ilos

conmutadores que hacen posible establecer las llamadas de los clientes.

1.6.16 ORM: Oficinas Centrales remotas.

1.6.17 Frame: Es donde se interconecta los pares de los clientes con los

cables de entrada a la central.

1.6.18 LRN: (Location Routing Number) fue introducido por expertos de
la industria y aprobado por la FCC. A cada central que aloje nimeros portables
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se le asignara 10 digitos LRN que seran usados en el encaminamiento de una
llamada hacia esa central. Esta orden es para portar solo dentro de un dominio

de portabilidad o zona tarifaria.

1.6.19 LSMS: (Local Service Management System) Es una forma rapida y
precisa de enrutar los niUmeros de puerto entre los operadores mdviles y de linea

fija.

1.6.20 ISUP: Es un protocolo de circuitos conmutados, usado para

configurar, manejar y gestionar llamadas de voz y datos sobres PSTN.

1.6.21 NPAC: (Number Portability Administration Center), equivalente al SCP en
Republica Dominicana. Es un mandato de la FCC que permite retener el niUmero
de teléfono al cambiar de proveedor de servicio, ya sea de linea fija o celular,

dentro de la misma area de llamadas.

1.6.22 Portabilidad de ubicacion: Es la portabilidad que ofrece al
usuario la conservacién de su nimero cuando se muda a otra direccion en el
area de la misma empresa explotadora. Referencia: CITEL, CCP.I-TEL/doc.
743/05 rev.1; Resolucion CCP.I/RES.84(VII-05.

1.6.23 Minuta No. 95-116: publicada el 2 de julio de 1996, es la
habilidad de los usuarios de servicios de telecomunicaciones de retener su
existente nimero de directorio sin el deterioro la calidad, confiabilidad, o
conveniencia cuando se mueven desde una ubicacion fisica hacia otra. En este
caso, un numero telefénico dado podria estar asociado con algun dispositivo de

terminacién de red, independiente de la ubicacion.



1.6.24 Atencion Fallas Clientes: Unidad que se encarga de escalar los

casos con las demas prestadoras.

1.6.25 Equipo de Linea: Componente de la oficina central que permite

programar el servicio telefonico al aparato telefénico del cliente.

1.6.26 Drop: Cable que une el terminal con la localidad del cliente.

1.6.27 Terminal: Registro donde se recoge los pares locales, se utiliza

como medio para conectar el cable que va a la premisa del cliente.

1.6.28 Par Local: Par de cobre que va desde la cabina hasta los

terminales.

1.6.29 Par Feeder: Par de Cobre que conecta el Frame con la cajas de

distribucion conocidas como cabinas.

1.6.30 Cajas de distribucion o cabinas: Caja de distribucion que

recibe los pares feeders y origina los pares locales.

1.6.31 Precocido: Facilidad pre-alambrada (nimero, equipo de linea,

par local y feeder).

1.6.32 Servicios Opcionales: Paquete de servicios digitales que se

agregan adicionales al servicio de linea telefénica.

1.6.33 QualityCheck: Sistema utilizado para verificar la condicién de las

facilidades (tierra, voltaje, humedad, distancia).



1.7 Metodologia de investigacion

1.7.1 Metodologia Estadistica

Sera utilizado para obtener, procesar y analizar los casos de las
reclamaciones para su posterior tabulacién y elaboracion de cuadros y graficos
de los datos resultantes de la investigacidn. Estos datos nos serviran de insumo

para descubrir las posibles causas por la cual el Cliente reclama.

1.7.2 Metodologia Analitica

Se utilizard para extraer y distinguir los elementos del proceso, con el

objetivo de estudiarlos y examinarlos por separado.

1.8 Técnicas a Utilizar en el Desarrollo de la Investigacion

Las técnicas a utilizar en el desarrollo metodoldgico del trabajo son:

1.8.1 Analisis de datos: Estudio de Casos.

Consiste en transformar un conjunto de datos con el objetivo de poder
verificarlos muy bien dandole al mismo tiempo una razén de ser o un analisis

racional. Consiste en analizar los datos de un problema e identificarlos.

1.8.2 Focus Group

El focus group o grupo focal consiste en reunir a un pequefio grupo de
personas (generalmente de 6 a 12 personas) con el fin de entrevistarlas y
generar una discusion en torno a un producto, servicio, idea, publicidad, etc., y

asi obtener la informacidn necesaria para la investigacion.
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II. ANALISIS DE LA SITUACION. TRABAJO DE CAMPO

2.1 La Empresa "Telefonia Dominicana”

Telefonia Dominicana es una marca que pertenece a la empresa mexicana
Ameérica Movil en la industria de la telefonia mévil en México, Argentina, Brasil,
Chile, Venezuela, Ecuador, El Salvador, Guatemala (antes Telgua), Honduras,
Panama, Jamaica, Nicaragua, Paraguay, Perq, Puerto Rico, Republica Dominicana
y Uruguay. América Mévil ademas opera bajo el nombre de Comcel en Colombia

y Telcel en México.

En 2005 Telefonica Mdviles (que operaba bajo el nombre comercial de Unifon)
compro el 100% del paquete accionario de Movicom Argentina y comenzd a
operar bajo el nombre comercial de Movistar para consolidar la marca en

Ameérica Latina y Espana.

En marzo de 2008 América Mdvil decidi®é modificar el nombre comercial bajo el
cual operaba (CTI), reemplazandolo por Telefonia Dominicana, para unificarlo

con la marca que ya utilizaba en otros paises de América Latina.

Actualmente, las 4 companias operan con red propia. Telefonia Dominicana,

Movistar y Personal utilizan la tecnologia GSM y Nextel opera con iDEN.

Telefonia Dominicana fue lanzada en Republica Dominicana en enero del 2007
como parte de un proceso de separaciéon de los servicios celulares de la antigua
TelDom comprada por América Movil por mas de 2.000 millones ddlares, siendo
la operacion mas importante de América Movil en 2006. Los servicios de telefonia
fija y de datos quedaron agrupados bajo la antigua marca de TelDom mientras
gue los servicios moviles queda registrado bajo Telefonia Dominicana. Esta

empresa cuenta con mas de 4,5 millones de clientes a julio de 2009.
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Su misién es “Ser una organizacion lider en el mercado nacional de las
comunicaciones, anticipandonos a las necesidades de nuestros clientes y
superando sus expectativas con soluciones integrales de calidad mundial;
excediendo los objetivos financieros para contribuir con el crecimiento de
nuestros accionistas, generando bienestar y desarrollo para los empleados vy la

comunidad.”

Nuestro trabajo contribuira al cumplimiento de la misién, siempre que se rija por

los siguientes principios:

Buscar la excelencia operacional enfocandonos en resultados y no en
volumen de actividades

Desarrollar sistemas de trabajo que faciliten el servicio al cliente

(©)

Ser innovadores y creativos para proveer un servicio de maxima
calidad, siendo flexibles para satisfacer las necesidades de nuestros

clientes

(©)

Respeto, apoyo y estimulo al desarrollo del personal

(©)

Mantener nuestro servicio a la vanguardia tecnoldgica

(©)

Trabajo en conjunto con nuestros distribuidores autorizados

(©)

Presencia a nivel nacional para proveer un servicio de excelencia

Es uno de los operadores integrados de telecomunicaciones lider a nivel mundial
en la provisién de soluciones de comunicacién, informacion y entretenimiento,
con presencia en Europa y Latinoamérica. El objetivo de la empresa es ofrecer la
mejor propuesta de valor que existe en la comunicacion mdvil al mercado

dominicano. Dentro de sus servicios se pueden destacar:

> Soluciones de Voz tanto Fija como Mdvil
> Soluciones de Datos

> Soluciones de Television

12



En Telefonia Dominicana se puede segmentar por edad (mayor 18 afos), poder
adquisitivo (Clase Baja, Media, Alta), género (Masculino y Femenino), ubicacién
geografica, segmentacion de empresas (Pymes y Grandes empresas), entre

otros.

Canales de distribucién que utiliza

En Telefonia Dominicana se utilizan canales de distribucion directo, en donde
esta conformado por el vendedor y el consumidor final (Cliente) pero ademas
son canales multiples de distribucidon como son los Centros Atencion al Cliente
(CAT), Centro Atencion Empresarial (CAE), Centro Atencion Telefonica (CAT),
Centro Atencién al Personal (CAP). También hay canal de distribucién indirecto

como los Dealers Autorizados Telefonia Dominicana (DAC).

2.2 Departamento de Aprovisionamiento de Servicios Fijos

Directr
Aproy dndmicntn

Sevices Fps

Germte
Aprov Sonamienty
Aamorco & Dudos
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El Departamento de Aprovisionamiento de Servicios Fijos es el encargado de la

instalacion de los servicios alambricos solicitados por los Clientes. El alcance de

este departamento va desde que la Orden del Cliente sube a los sistemas de

aprovisionamiento hasta que es instalada en la premisa del Cliente. Se divide en

diferentes areas, las cuales son:

2.3

Gestion de facilidades: Es el area responsable de proveer las facilidades

de transmisién y Oficina Central.

Activacion y Asignacion de Facilidades: Es el area responsable de
garantizar la correcta asignacion de las facilidades y activacién en las

Centrales para establecer el servicio.

Disefio y configuracion datos / Servicios especiales: Es el area responsable
del manejo de rebotes del diseino y configuracion de las érdenes de datos
y de la asignacién de facilidades, disefio y programacion de los servicios

especiales de negocio.

Control y Despacho: Es el area responsable de administrar las drdenes
que requieran de aprovisionamiento Interno y externo, manteniendo la
cantidad y calidad de la informacién que se asigna por cuota a los

técnicos.

Distrito: Es el area responsable de realizar el aprovisionamiento

externamente de los servicios contratados hasta la premisa del Cliente.

Intraportabilidad en Telefonia Dominicana

La intraportabilidad en Telefonia Dominicana es cuando el Cliente desea

trasladar o mudar su linea telefénica pero mantiene su mismo ndmero (PSTN).

Un ndmero intraportado implica un cambio de central pero que se encuentre
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dentro de la misma area de servicio local. En caso de cambiar de zona tarifaria,

el Cliente cambia de nimero.

Segun el disefio y la construccion de las redes, los usuarios de servicios fijos
estan conectados a oficinas centrales o central de conmutacién a través de
cables fisicos de cobre. La peculiaridad que tiene a este tipo de redes hace que
la migracion del usuario implique una reubicacién en otra oficina central, por lo

tanto, implicaria inevitablemente el cambio de su nimero telefénico.

Ademas, debido al continuo incremento de cobertura nacional que ha extendido
Telefonia Dominicana, ve necesario la creacion de procesos de reorganizacion de
la planta externa (donde el Cliente se encuentra alambrado) de manera habitual,
lo que hace que se construyan nuevas oficinas centrales, cumpliendo a la
ampliacion y mejoramiento del servicio a los clientes. Hoy dia a los clientes que
tienen que ser transferidos a la nueva oficina central de conmutacion se les debe
cambiar el numero telefénico y los sistemas pueden funcionar sin ningun

problema.

Ya entrada la portabilidad numérica, Telefonia Dominicana tomd como politica
gue a los usuarios reubicados, sea por su voluntad o por reorganizacion de las
redes, tenian que conservar su numeracion, pues seria erroneo e incongruente
gue se le exija a cambiar de prestadora, si desean permanecer con su numero,
cuando justamente, con la portabilidad se busca establecer el derecho que tiene

el usuario a permanecer con el mismo.

Con la forma de All Call Query (ACQ), se requiere que todas las llamadas
originadas (el Cliente realiza la llamada) en la red realicen un Query a la base de
datos de portabilidad, para que se envie un mensaje con la informacion del LRN
(que es un numero que identifica esa linea) y la indicacion de que la consulta fue
efectuada. Si el nimero destino (a quien se le va a llamar) ha sido transferido a
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una nueva oficina central, ya sea producido a solicitud del usuario o por
reorganizacion de la red, el LRN debe ser actualizado, pues de lo contrario quien
origina la llamada enviara las llamadas a la central anterior, donde ya no reside

el nimero, y la llamada se perderia.
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Traslado del punto A hacia el B

Anteriormente este proceso se maneja de forma manual, ya que estos traslados
con cambio de central, necesitan las actualizaciones que se le deben de realizar
al LRN. Los nimeros reubicados son informados por las operadoras fijas al SCP,
por medio del Corte Inglés, de manera que se replique la informacidn del nuevo
LRN a las demas companfias, para que las llamadas puedan ser enrutadas
correctamente. El proceso establecido es que el Cliente solicita una orden de
traslado. Para solicitar dicha orden se verifica que el Usuario sea el propietario de
la linea que desea trasladar con un documento de identificacion (Cédula o
Pasaporte). Luego, se procede a confirmar la disponibilidad de las facilidades,

tanto de voz como de datos correspondiente a la nueva zona en donde se
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mudara. La verificacién de la disponibilidad se realiza con la direccién o con un
numero de referencia de la nueva zona en donde se trasladara el consumidor en
el Sistema de Validaciéon de Disponibilidad Geografica (SVDG). Una vez concluida
esta parte, si hay disponibilidad, se procede a crear una orden de servicio; en
caso de no disponibilidad, se le ofrece un servicio inaldmbrico. Como podemos

ver en el ejemplo siguiente el Cliente cambia de central.
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La orden de servicio viaja a los sistemas de aprovisionamiento y se la asignacion
de facilidades la realizan un grupo de personas que lo trabajan a lo interno
llamados BackOffice. La OS se divide en dos: Sube tanto una orden de quitese
(*O") para la localidad anterior y una orden de instalacion para la nueva (*I"). En
este momento se procede a remover de los sistemas las facilidades anteriores en
la orden de quitese y se le asignan las facilidades que el Técnico utilizara en el
terreno en el sistema en la orden de instalese. Las facilidades a utilizar son el par
feeder, par local, equipo de linea, terminal y nimero telefénico. A la orden “0O”
se le crea un forward fijo al equipo de linea para que rebote en el nuevo que se
asignara. Luego se programa el numero en la Oficina Central y se disefia &
configura el servicio de datos en caso de haberse solicitado. Después de haberse
trabajado en los sistemas de aprovisionamiento, se dirige al Despacho de OS de
Consumidor. Aqui se definen las prioridades del dia segiun la fecha de
compromiso (SLA). Cuando la orden esta lista para ser despachada es asignada
al Técnico que la trabajara. Esta asignacion al Técnico dependera del poligono al

cual le corresponde trabajar.

Por ultimo, el Técnico recibe la orden de servicio. Este se dirige a visitar al
Cliente al lugar en donde se instalara el servicio solicitado. Se procede verificar la
localidad del cliente. Después se prueban y se alambran en la cabina las
facilidades que fueron asignadas previamente. Luego, se alambra en la casa del
Cliente. Ya una vez realizado el alambrado, se prueban las llamadas tanto
entrante como salientes. En caso de poseer servicios de datos se conecta el

modem a la computadora del Cliente y se prueba la navegacion.

18



Leyenda: 1. Drop, 2.

Terminal, 3. Par Local, 4. Caja de distribucion o cabinas, 5. Par Feeder, 6. Oficina Central

2.4 Analisis FODA
" a Cliente mantiene su mismo | s [oble uso de Jas faciidades de vaz.
numero teledonico., + Costo de captal y operaciin,
+ nlreduceion do sy os » Crogerocion en b dificultodes de
- setvichs ¢ Inovackin, inphantacion.
o Retencin de Chintes «Compleidad de los procesos de
« El Chiente no plerde sus administrackn,
contachos, '

~ +Regimen de nterconexion y control de

|. Farkaluzan

Dabilidades
€ I
n..-h-mh-}

oClinte puede flevar su s ninero a b

sfracios competitivs.
o Arpliar a oferta de (onpetencia,
Pk . = Poalbke barreras regulatoris y beonkeas,
s Dosannallo acondmico y o Impacto sobre bos planes tonicas
social de la poblaion. fundamentales,

= Condickones del mevoado fifo,

19



2.5 Analisis de Datos: Estudio de casos.

2.5.1 Planteamiento

En el analisis de datos mediante los estudios de casos buscamos encontrar las
causas por las cuales los Clientes intraportados reclaman luego de haber
concluido el traslado de su servicio telefénico. Con las causas raices de estas
reclamaciones podremos identificar la frecuencia de los sucesos que han
conducido a las fallas y asi poder crear un plan que permita prevenir su

recurrencia en el futuro.

Se procedié a un sondeo estadistico mediante el cual se seleccionaron 75 casos
de reclamaciones de forma aleatoria, de las diferentes zonas geograficas del
pais. Tomamos la primera quincena del mes de abril del 2011. Procedian de
personas que realizaban traslados con lineas telefénicas, tanto sencillas como
con servicios de datos. Tomamos todos los Clientes que reportaban el sintoma

de “Completadas sin servicio” para poder determinar qué estaba pasando.

El reporte de las reclamaciones de los sintomas “Completadas sin servicio” se
genera automaticamente en el reporte de Infoview. Este documento cuenta con
el ndmero de reclamacion, fecha de creacidon, fecha del cierre técnico, zona
geografica a la que pertenece, tipo de caso, producto por el cual estd
reclamando, sintoma que presenta el Cliente, teléfono a reportar, orden de
servicio y por ultimo, las notas realizadas por el Representante de servicio al

Cliente.
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2.5.2 Resultados

En los datos obtenidos de la muestra analizada del sintoma completadas sin
servicio, nos revelan que las reclamaciones que presenta el Cliente se debe a
que tiene un servicio parcial, es decir, puede realizar las llamadas pero al
momento de recibirlas no funciona. Ademas ya una vez alambrado en la premisa,
el Técnico le informa de que podra tener servicio de una a dos horas, pero luego
de pasar el tiempo cuando va a probar el servicio, el teléfono no tiene tono. Por
otra parte, otros reclaman de que le instalaron otro nimero telefénico diferente
al de él o que los servicios opcionales que solicitd al momento del traslado no le
estan funcionando. Conjuntamente, no le estan visitando para instalarle o el
tiempo de compromiso se ha vencido, lo que provoca una alta insatisfaccion por

parte del usuario.

Podemos observar que de los 75 casos que se estudiaron 14 de éstos, lo
equivalente a un 19%, era debido a que no le entraban llamadas de la
competencia. Analizando profundamente pudimos determinar que la causa raiz a
éste problema se debe a que las demas prestadoras no actualizaron el LRN a
tiempo. El LRN es enviado en el sistema Portanode que es manejado por el Corte
Inglés para que exista transparencia en el proceso. Dicha actualizacion se hace
efectiva a las 2:00 a.m. Ademas, pudimos determinar que no hay un acuerdo de
servicio formal con la Competencia para que nos den un tiempo de respuesta
rapido a nuestra solicitud. Estas negociaciones entre compaiias se manejan a
través de sus departamentos llamados Atencion Fallas a Clientes y los casos
escalados pueden durar aproximadamente de 6 a 10 dias laborables. Por otra
parte, no existe un sintoma que se pueda capturar cuando el Cliente reclama por
este problema y por ende, el tiempo de respuesta que se le indica es menor al

tiempo de solucion al problema.
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El 16% de las reclamaciones se debe a que luego de instalarse el servicio no
tenia tono. Esto se debe a que no estaba alambrado en el Frame. El Frame es
donde se interconecta los pares de los clientes con los cables de entrada a la
central. Un personal fijo de la empresa es el que se encarga de alambrar los
pares en esta localidad y, cuando el contratista se comunica con él, anota los
requerimientos en un papel por lo que se pueden extraviar u olvidar y no se
cumpla dicha solicitud. Otro 16% corresponde a que al Cliente no se le ha

visitado para realizar el traslado de su linea telefdnica.

Cuando se presentan los problemas de que las llamadas no salen y no entran de
todas las compafiias, ambos sintomas en conjunto, se debe a que el LRN que
estaba insertado correspondia a una Oficina Central diferente a la que le
pertenecia, el cual presenta una incidencia de un 12% de las reclamaciones, y la
otra causa es que el mismo no estaba insertado en Portanode (12%). Si tiene un
LRN incorrecto, cuando se enruten las llamadas al nimero del Cliente, se
perdera y no se podra efectuar dicha llamada. Estos casos se dan por errores de
digitacion del personal que trabaja este proceso de forma manual o porque el
sistema SVDG interpretd que correspondia a otra central debido a que hacia
frontera con otra. Cuando hace frontera es que dicha direccién se puede
alimentar de dos oficinas centrales. Por otra parte, si ho se encuentra ingresado
en Portanode, pasara lo mismo, buscara el nimero y no lo podra encontrar. La
subcausa a que el LRN no se insertd se debe a que hay veces que el sistema
SVDG entiende de que el Cliente no cambia de central ya que no busca hasta la
premisa del usuario y envia a los sistemas de aprovisionamiento la orden de
servicio como un traslado sin cambio de central en vez de enviarla como una

intraportabilidad.

Otra situacion que afecta el proceso se da cuando la instalacién se encuentra
incompleta porque no le aprovisionaron el servicio de datos (ADSL, IPTV). Las
reclamaciones de este tipo conforman un 9%. El problema viene dado en el
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momento de la captura de la orden de servicio en el sistema OMS. Las ordenes
tanto de voz como de datos no tienen dependencia ni sincronismo una de la
otra. Esta falta de integracion de ambas drdenes (voz y datos) provoca que se
envien a los sistemas de aprovisionamiento en tiempos diferentes. A la hora del
técnico realizar la instalacion sélo recibe una orden, ya que la otra encuentra aun
en el sistema. Al solo recibir una, no se entera de que lleva servicio de datos y
no lo instala. Este Ultimo sintoma junto a los demas compone el 80% de las

causas de reclamaciones del proceso de intraportabilidad.

El resto de las reclamaciones se debe a que le instalaron un nimero diferente
(7%). El cambio de numero viene dado a que utilizaron las facilidades de un
precocido pero le dejaron el mismo numero. Un precocido es un numero
telefonico con facilidades de Equipo de Linea, Par Feeder y Par Local asociados e
inventariados en el sistema de aprovisionamiento con esta condicion, alambradas
en Frame y con tono en la cabina, para ser asignadas a OS, con el fin de

minimizar el tiempo de busqueda y asignacién de facilidades libres.

Otro 7% es porque no le funcionan los servicios opcionales. Entre los servicios
opcionales mas reclamados se encuentran la doble linea, cancelacion de
llamadas, conoce quien llama y pin de acceso 0 & 1. La causa raiz a esto se
debe a que en la central MJD 2000 (tipo de tecnologia) los parametros se
encontraban incorrectos y no estaban automatizados. Y por ultimo, un 3% no le
funcionaba el servicio a causa de que tenia el par feeder en averia. La planta
externa se deteriora con el tiempo y no hay un plan de mantenimiento

preventivo para evitar que se averie esta facilidad.
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A continuacién podemos visualizar de forma estadistica y grafica las causas raiz

que afectan al proceso de intraportabilidad obtenidas del estudio de los casos:

 Causas | Ocurrencia | % | Acumulado]

Prestadoras no 14 19% 19%
actualizaron el LRN a
tiempo
Faltaba Frame 12 16% 35%
2 1% 5%
LRN de otra central 9 12% 63%
LRN no insertado en 9 12% 75%
Portanode
Servicio de datos no 7 9% 84%
instalado
NUmero diferente 5 7% 91%
No funciona los 5 7% 97%
servicios opcionales
2 % 100%
TOTAL 75 100%
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2.5.3 Conclusion Preliminar

Los datos obtenidos del estudio de casos revelan que la sumatoria de las seis
primeras causas nos arroja el 84 % de los problemas. Entre estas causas se
encuentran que las prestadoras no actualizaron su LRN a tiempo (19%), faltaba
Frame (16%), el Técnico no le habia visitado para trasladarle la linea telefénica
(16%), el LRN insertado correspondia a una central distinta a la que pertenece
(12%), LRN no insertado en Portanode (12%) y para finalizar, el servicio de

datos no fue instalado (12%).

Estos datos nos indican que 22% se deben a causas externas. Estas son
afectadas por la interaccion entre la empresa y el mercado. Sin embargo, el 78%
se deben a causas internas de la empresa que se pueden medir y controlar para
asegurar la optimizacion del proceso de intraportabilidad. Con esta mejora
podemos reducir la cantidad de reclamaciones e insatisfaccion de los Clientes

hacia el proceso.

Una vez identificado el Pareto podemos priorizar su intervencion, lo que nos
ayudara a preparar un plan de accién para remover de raiz el problema
presentado. Con la estrategia de calidad que surja de este analisis podremos
desarrollar, disefar, y mantener un producto que satisfaga las necesidades de

nuestros Clientes.

2.6 Focus Group

2.6.1 Planteamiento

Se procedid a realizar un focus group con cinco personas para poder investigar

las cualidades y reacciones de los elegidos con respecto al proceso de
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intraportabilidad. Con esta dinamica trataremos de indagar qué esta sucediendo

con el proceso, qué pasara si seguimos asi y cdmo vamos a mejorar.

2.6.2 Integrantes

Se selecciono al Gerente, Supervisor, Analista y Técnico Profesional relacionados
con el area de Aprovisionamiento Alambrico & Datos. Con estas personas
escogidas podremos enfocarnos en hallar las oportunidades de lugar con el fin
de desarrollar un plan de mejora que aumente la calidad del proceso de

intraportabilidad para que sea claramente percibida por el usuario final.

Los integrantes son:

Ing. Juan Martinez. Gerente de Aprovisionamiento Alambrico & Datos

Graduado de Ingenieria Telematica de la Pontificia Universidad Catdlica Madre y
Maestra (PUCMM) en el afio 1988. Ingresd a la compafiia Telefénica Dominicana
en el 1993. Actualmente entre sus funciones se encuentra llevar a cabo los
objetivos trazados desde la casa matriz y velar por su cumplimiento. Se encarga
de planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuales y

entregar las proyecciones de dichas metas para la aprobacién de la Direccion.

Lic. Rosa Garcia. Supervisora Activacion y Asignacién de facilidades

Licenciada en Mercadeo de la Universidad Apec en el afno 1990. Comenzd a
prestar sus servicios para la compafia en el afio 1997. Tiene la responsabilidad
de Planear, controlar y dirigir la asignacion y cambio de facilidades a las ordenes
de residencia y negocios; asi como las acciones Yy actividades de
aprovisionamiento, ingenieria, a través del monitoreo continuo de los objetivos

de produccion, estandares de calidad y actualizacion oportuno de los sistemas;
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para garantizar el cumplimiento de los compromisos establecidos con los clientes

externos e internos.

Ing. Laura Hernandez. Analista de Procesos

Realiz6 sus estudios de Ingenieria Industrial en la Pontificia Universidad Catodlica
Madre y Maestra (PUCMM) en el afio 2004. Labora en la compafiia desde el
2006. Entre las funciones ejercidas, se encarga de analizar, disehar y controlar
los sistemas integrados por personas, maquinarias y equipos del departamento,
a través de la mejora continua de los procesos y optimizacidon de los recursos,

que generan beneficios para la empresa como para los clientes.

Diego Rodriguez. Técnico Profesional Asignacion de Facilidades

Egresado del Instituto Politécnico Loyola de la carrera de Electrdnica en
Comunicaciones en el afio 1997. Comenzd a trabajar en la empresa en el afio
1998. Es el encargado de asegurar la activacion en oficinas centrales de todos
los rebotes de los servicios alambricos solicitados por los clientes internos y
externos a nivel nacional con un objetivo de 75 % en 30 segundos 0 menos.
Ademas, debe de cerciorarse del correcto funcionamiento de la linea telefénica

en el momento de la entrega del servicio al cliente.

Pedro Cruz. Técnico Profesional Disefio & Configuracion de Datos

Graduado del Instituto de Formacién Técnico Profesional (INFOTEP) de la carrera
Técnica en Informatica en el afio 1993. Presta sus servicios para la empresa a
partir del afo 1993 antes de terminar sus estudios. Es responsable de asignar,
disefiar y dar soporte en linea a las instalaciones de negocios, productos de
datos, actualizando las ordenes en el Dslam recibidas a través de los Work

Quewes y en linea a través del ACD. Por otra parte asignar y actualizar las
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facilidades en el sistema de aprovisionamiento (asignacién Aldmbrica), a fin de

dar servicio de internet flash, dar soporte a los técnicos de datos y negocios.

2.6.3 Desarrollo

2.6.3.1 ¢Qué estamos haciendo mal?

De acuerdo a la reunidon sostenida, los participantes coincidieron en varios
puntos con respecto al estudio de casos realizado anteriormente. Entre sus
opiniones estan que no se realizan todas las pruebas necesarias para asegurar
que el cliente tenga su servicio completamente disponible. Digase certificar que
puede recibir y realizar llamadas desde y hacia la competencia, tanto con lineas

moviles y fijas, y hacia otras lineas de la empresa.

Por otra parte, las ordenes de traslado llegan a los sistemas como drdenes
sencillas y no como intraportabilidad y esto es porque SVDG no esta dando las
cabinas correctamente segun la direccidon del cliente. Dicha falla es de un 60%
aproximadamente. Mientras que el 40% restante, si son capturadas de forma
correcta, no estan siendo enrutadas a una localidad especifica para ser
trabajadas por el equipo que maneja este proceso. Ellos deben de asignar el LRN
de la nueva central, y de no hacerlo retrasa el tiempo de recepcion de llamadas

del cliente.

Aparte de lo mencionado anteriormente, el Cliente no esta recibiendo todos los
servicios que solicita. Cuando requiere una combinacién de los productos, el
Técnico le esta instalando sdlo la voz, dejando de proveer el servicio de datos.
Ademas, al momento de aprovisionar el servicio de voz, se estan utilizando el
doble de facilidades, especificamente el equipo de linea. Debemos de fijar un

forward de una central a otra, para que cuando se llame al Cliente, la llamada se
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reciba en esta primera facilidad y a la vez se enrute a la nueva. Esto trae como

consecuencia el aumento de los costos.

Del mismo modo, el proceso es trabajado completamente manual. A los sistemas
automaticos que poseemos no se le ha definido la logica a seguir cuando recibe

una orden de intraportabilidad.

2.6.3.2 ¢Qué pasara si seguimos asi?

Si seguimos como estamos es posible que se le coloque un LRN incorrectamente
a un cliente y que las 6rdenes salgan sin aprovisionamiento al terreno. Asimismo,
la insatisfaccion aumentaria ya que no le estamos ofreciendo un producto con
calidad. Nuestra demanda disminuiria y en el peor de los casos, los clientes

preferiran prescindir de nuestros servicios.

2.6.3.3 ¢En qué podemos mejorar?

Para mejorar debemos de analizar los problemas desde un punto de vista mas
optimo. Primeramente, hay que actualizar la data del sistema de direcciones
SVDG. Por otro lado, el Representante solicitando un nimero cercano a la
direccién del Cliente, preferiblemente al lado o en frente de la localidad. Con el

numero cercano podemos determinar la central a la que pertenece dicho usuario.

Ya una vez creada la orden de servicio, automatizando el proceso de la
asignacion de las facilidades de voz y del disefio & configuracidon de los servicios
de datos y asi evitar errores humanos. El BackOffice estara trabajando de forma
manual solamente los rebotes que se produzcan del sistema y mejorando la

calidad de dicha asignacion. Con esto podremos asegurar que el trabajo
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realizado fue completado con calidad al igual que el desarrollo del proceso.
Ademas, reduciendo los costos, ya que la sistematizacion del trabajo, reduce la

duracion vy el dinero invertido en los recursos.

Al mismo tiempo, creando controles que cercioren que todos los procesos estan
funcionando como estan definidos. Garantizando a nivel de procesos y sistemas
el cierre de las brechas que se mencionaron en el punto anterior. Cerrando los
inconvenientes que se encuentran al momento del aprovisionamiento, podemos

optimizar nuestro proceso.

2.6.3.4 ¢Como vamos a hacerlo?

Analizando los problemas u oportunidades con el fin de determinar su causa raiz.
Ademas midiendo a través de indicadores su desempefo. Viendo de manera
detallada con un flujograma como se comporta el proceso actual para poder
disefiar un debe ser. Para poder realizar este analisis debemos de preguntarnos:
équé es lo que estd pasando?, écdmo se comporta?, éexisten cuellos de
botellas?, érealizo inspecciones?, éesta fluyendo como estd disefado?, écumple

con los parametros establecidos?

Una vez conociendo la situacion actual, podemos saber como fluye el proceso y
buscaremos las contramedidas que atacaran las brechas identificadas. Para la
actualizacion de la data del sistema SVDG, debemos actualizar los rangos de
direcciones asociadas al terminal que posee el cliente. Luego, optimizar el
proceso de carga de la data para que esta no se realice mediante un reemplazo
de la interaccién de los sistemas de aprovisionamiento y SVDG; sino por la

actualizacion de los registros que solo cambien. La actualizacion de la data debe
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de realizarse dos o tres veces al dia. La busqueda debe de realizarse hasta la

premisa del Cliente.

Requerirle al Representante de Atencién al Cliente que valide el nimero de
referencia de la nueva localidad en los sistemas, con el fin de verificar si éste
pertenece a nuestra compania. Con dicho nimero se procedera a ver las
facilidades que posee en el sistema SVDG y se comparara contra la direccion
actual. De esta forma el Representante comprobara de antemano si hay una
intraportabilidad. Estos pasos seran incluidos en el formulario de monitoreo, en
caso de no realizarse, recibira un error. A la suma de tres errores, al

Representante se penalizara con una fase.

Para automatizar el proceso en el sistema de aprovisionamiento, debemos de
definir el flujo que tomara la orden en el sistema. Actualmente el sistema realiza
la asignacién de las facilidades de manera muy limitada. En algunos casos, de
manera incorrecta por la entrada de informacion incompleta y/o errdénea.
Ademas, no realiza la validacién de la entrada de informacién de forma explicita.
Para mejorarlo se creara un requerimiento al suplidor en donde el alcance va
desde la modificacion de la entrada de la informacion, los flujos de trabajo para
ordenes de intraportabilidad y hasta la ldgica interna de seleccién de las

facilidades realizadas por el sistema.

El sistema no es perfecto y puede fallar, por lo tanto debemos de definir un plan
de contingencia. Para los rebotes del sistema, el personal BackOffice recibira en
una localidad las ordenes que no se realicen de forma automatica. Luego de
recibir las OS se verificara la calidad de las facilidades utilizando el sistema de

QualityCheck para determinar si corresponden a la zona y si son aptas para su
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uso. En caso de que el servicio de datos también rebotd pues, se disena y

configura de acuerdo a la velocidad solicitada por el Cliente.

Para solucionar el problema de la combinacion de los productos, es decir, cuando
el cliente solicita una linea de voz con un plan de datos, debemos hacer que
ambas Ordenes viajen al sistema al mismo tiempo. Para realizar dicha
sincronizacion, se le requerira al sistema que se cree una dependencia entre la
orden de voz con la de datos y hasta que no completen el estatus de negociacion
en conjunto, no enviara las drdenes al sistema de aprovisionamiento. En caso de
gue no se liberen las drdenes oportunamente, ya que quedd atrapada en el

sistema, el equipo interno la liberara mediante los cddigos definidos.

Aparte de lo mencionado, debemos de solucionar la duplicidad de las facilidades
de voz. Se eliminara el forward fijo definiendo en las centrales destino el niUmero

a intraportar. También, se adecuara la infraestructura de las centrales.

Por ultimo, implementando los pasos anteriores, debemos de poner en marcha la
nueva forma de trabajo. Se debe de acordar un plazo adecuado de seguimiento
para volver a evaluar la efectividad de las decisiones tomadas respecto al
proceso. La recoleccién de la informacidon sera mensual para ver evoluciéon y

efectividad del proceso propuesto.
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III. PLAN ESTRATEGICO PARA LA OPTIMIZACION DEL
PROCESO DE INTRAPORTABILIDAD DE LINEAS
TELEFONICAS FIJAS

3.1 Propésito

El siguiente plan estratégico nos mostrara las pautas o planes a seguir para
poder alcanzar los objetivos de la empresa, las politicas y la secuencia de
acciones que se llevaran a cabo. Ademas, nos servira para controlar y conocer la
forma en que se van a aplicar y desarrollar las estrategias para la optimizacion
del proceso de intraportabilidad. En consecuencia, podremos medir los
resultados, y ver como estos van cumpliendo los objetivos planteados. Dicho

plan se realizara en forma de planillas para ser implementado de forma practica.

3.2 Evaluacion de las estrategias

A continuacién se evaluaran las ventajas y desventajas de implementar las

estrategias para la optimizacién del proceso de intraportabilidad.
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E1l. Identificar previamente la central a la que pertenece el Cliente.

Asignacion correcta de las

farilidadas Ineritenicia e bus siatenmas,
Reduccion del tiempo de Aumento del nivel de servicio del
instalacion. representante.

Evita retrabaio.

E2. Automatizar la asignacion de las facilidades para reducir los costos y los

tiempos.

Aseguramiento de la calidad del
trabajo descmicpiiods y on le Neceaita muche copital.
eunlucion de los procesos.

Reduce los costos, pues
racionaiiza el ranajo, el Iempo FOCa TIEXIDINGAN,
y ol dinoro dal mantanimionts.

Existe una reduccion en los Incremento en |a dependencia
tiempos de procesamiento de del mantenimiento y
informacid. VEpOIORIan.
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E3. Mejorar la calidad del servicio brindado para los consumidores que realizan

una intraportabilidad.

Clientes mas cenfiablas v figles 3 la Cligntes profariran irsa a la
marca. comperencia

Competitividad tanto a nivel |
empresarial como personal y | Mala percepcion en el mercado
Aumento o [a productividad, |

Aumento de la satisfaceion del
cliente. |

E4. Reducir los niveles jerarquicos para reducir los pasos del proceso.

Pédida del control por parte de

har prer ez a oy,

Controles limitados.

Cuellos de botella en la toma de

Supervision mas flexible. decisiones debido a la carga de
traba)u.

Rapido dozenveluimisnte y

comunicacion tanto en los niveles Se requieren administradores de

superiores como con los una calidad excepcional,

SUDOTQINGOOS,
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E5. Automatizar la insercion del LRN con el fin de eficientizar el proceso y

maximizar el desempefio del capital humano.

Evita errores de digitacion. Intermitencia en el sistema.

Cl cliente podra recibir lomedes de
tadace l2e proctadarae puse tandes un

LRN correcto.

El desarrollo del sistema se puede
realizar inhouse

E6. Crear puntos de control para evitar “fugas” en el aprovisionamiento del

servicio solicitado.

Redurcinn del lng roctns Inrlusinn dr validarinnes del

debido al retrabajo. proceso.

Evita las desviaciones .
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E7. Crear los sintomas para las reclamaciones de intraportabilidad.

Menor tiempe en la solucicn de fas
rarlamarinnes

Pririzacian y clasificacion de lns
Ca505.

Ayu0a a Tener una estadistica y
poder provenir futuras
reclamaciones,

Retorno de la inversion lento

E8. Utilizar como plan de contingencia una localidad para trabajar las ordenes de

intraportabilidad a la hora de presentar cualquier situacién en los sistemas.

Roduccidn del tiempeo de
respuesta.

Emn coso de que rebeote el
sistena, las ordenes saldrian
aprovisionadas.

Aumenta de |3 productividad.
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Rentabilidad a largo tiempo.

Contratar personal
alternative que mancje y
conozca el procedimiento
para aplicar el plan de
contingencia.




E9. Desarrollar nuevos planes de traslados con precios competitivos.

FErsonal de ventas no capacitados
Para OTrecer oG ServICIos ae s
NUEVDS ProQuctos.

Aumentar al partafalin ds pendurtac
y difsranciacidn de la fompetancia

Fialarorma no adecuada pard el
ACaparar cilentes 0e 13 CompeLencia. DESEMPend I0eal e 105 NUEVDS
PrOGUTLOS.

Incrementar nuestra cartera de
clientes.

3.3 Plan de Implementacion

En el siguiente plan de implementacion se detallan las actividades a seguir por
cada estrategia que se llevaran a cavo como el procedimiento a realizar.
Asimismo, incluye los objetivos a través del tiempo y los responsables para la

asignacion de la tarea.
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E1. Identificar previamente la central a la que pertenece el Cliente.

Objetivo Especifico ‘ Indicadores ‘ Meta Meta

2012 2014
Identificar la central a Rentabilidad 60% 80%
la cual va a pertenecer
el Cliente a la hora de --
realizar un traslado con Nivel de
cambio de central. Servicio 90% 95%
Ordenes no viajan a los sistemas como

intraportabilidad.
Se coloca un LRN de otra central.

Responsables
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E2. Automatizar la asignacion de las facilidades para reducir los costos y los

tiempos.

Objetivo Especifico Indicadores Meta Meta Meta

2011 2014 2020

Automatizar el Programa de

proceso de Automatizacion 80%

asignacion de definido
facilidades con el

fin de reducir el

tiempo de
compromiso de
cara al Cliente y de
la misma forma
aumentar la

productividad.

Instalacion de un numero diferente.

Puntos a atacar ) ) . _
Funcionamiento de los servicios opcionales.

1. Evaluar Suplidores y Seleccionar Sistema.

2. Registar en SAP las compras.

3. Crear un requerimiento para desarrollar el
nuevo sistema.

4. Disefio del nuevo sistema con un flujo que
las tareas no necesiten ser completadas
manualmente, donde se precosan las
facilidades y el TN tome el estatus Port In
Near.

5. Programar la programacion de los servicios
opcionales y los features que solicita el
Cliente.

6. Fase de prueba del sistema.

7. Implementar Nuevo Sistema Automatizado.
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Responsables

los

Levantar puntos

que se puedan
automatizar. Crear la ldgica y flujo que debe
de seguir dicho programa y el tiempo que
debe de durar las actividades.
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E3. Mejorar la calidad del servicio brindado para los consumidores que realizan

una intraportabilidad.

Objetivo Indicadores Meta Meta Meta

Especifico 2011 2014 2016
% de

Mejorar la Satisfaccion  85% 93% 100%
I EL RN del Cliente
insatisfaccion

de los Clientes Nivel de 80% 85% 90%

Servicio
Puntos a . oz e 7
atacar Asignacion de facilidades en averia.
Actividades

Departamento de Entrenamientos (Act 1)
Departamento de Activaciéon y Asignacion de
Facilidades (Act 2)

Departamento de Gestion de Calidad Back Office
Act3,4,5,6,7,8

Procedimiento
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E4. Reducir los niveles jerarquicos para reducir los pasos del proceso.

Objetivo Especifico Indicadores

Crear una reduccion en % de

. . .. 80% 959%,
los niveles Jerarquicos. cumplimiento

1. Crear estructuras mas planas, que
faciliten la comunicacion y permitan
una mayor flexibilidad y rapidez a las
Actividades respuestas del mercado.
2. Integrar las funciones.
3. Asignar mayores responsabilidades
a todos los niveles.
4. Definir una persona secundaria para
la toma de decisiones que incurra en
gastos operacionales.
Departamento de Recursos Humanos
(Act 1, 2, 3)
Supervisora Activacion y Asignacion
de Facilidades (Act 4)

Responsables

Capacitar a que todo subordinado debe
conocer con precision cual es su
autoridad y a quién debe derivar los
asuntos que escapan a su
competencia. Crear una linea

Procedimiento jerarquica que debe ser
suficientemente clara y precisa a lo
largo de toda la  piramide
organizacional, de manera de facilitar
la delegacién de autoridad y ordenar la
toma de decisiones.
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E5. Automatizar la insercion del LRN con el fin de eficientizar el proceso y

maximizar el desempeno del capital humano.

Objetivo

Especifico

Automatizar el
proceso de la
asignacion del
LRN de las
centrales con el

fin de reducir los
errores de los
representantes.

Puntos a atacar

Actividades

Responsables

Procedimiento

Indicadores

Productividad

Automatizacion

0,
implementada DU

60% 100%

LRN de otra central.
LRN no llegd al LSMS.
LRN no insertado en Portanode.

1. Creacion de requerimiento a sistemas.

2. Modificar Portanode para que el LRN se
complete de forma automatica una vez
identifique la central destino.

3. Crear un archivo de LRN que corra en
Portanode y que su fuente de informacion sea
el sistema de aprovisionamiento.

4. El archivo debe de correr 2 o 3 veces al dia.
5. Crear un compare automatico de los LRNs
actualizados diariamente en Portanode vs
LSMS de manera que se actualicen aquellos
que no llegaron al LSMS.

6. En caso de haber intermitencia en la corrida
o fallas, el rebote sera trabajado de forma
manual por el equipo de Activaciéon y
Asignacion de Facilidades.

Departamento Activacion & Asignacién de
Facilidades (Act 1y 6)

Tecnologia de la Informacién (Act 2, 3, 4y 5)
Una vez completado el requerimiento, pasara a
fase de pruebas para verificar todos los
escenarios posibles. Si las pruebas son
satisfactorias, se realizara el pase a produccion.
En caso de ser negativas, se realizaran las
correcciones de lugar. Una vez implementado
el sistema automatico, el equipo de Activacion
sdlo trabajara los rebotes del sistema.
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E6. Crear puntos de control para evitar “fugas” en el aprovisionamiento del

servicio solicitado.

Objetivo Especifico Indicadores Meta

2011

Controlar el %
80% 95% 100%
proceso y Cumplimiento

establecer puntos

para que fluya de la
manera adecuada

% Relacion
Costos vs 40% 60% 80%
Ingresos

Problemas con el LRN.

Puntos a atacar Faltaba Frame.

Servicio de datos no instalado.

Actividades
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Departamento de Entrenamientos (Act 1)
Departamento de Activaciéon y Asignacion de
Facilidades (Act 2, 3, 4)

Tecnologia de la informacion (Act 5, 6, 7, 8)

Procedimiento
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E7. Crear los sintomas para las reclamaciones de intraportabilidad.

Meta
2014

Meta
2016

Objetivo Especifico Indicadores Meta
2011

Distinguir por qué _ %de
reclaman los Satisfacciondel 75% 85% 959%

Clientes para Cliente

evitar las causas
que lo producen.

Cliente no recibe ni le salen llamadas.
Puntos a atacar  No funcionan los servicios opcionales.
Servicio de datos no instalado.

1. Creacion de requerimiento a sistemas.

2. Crear colas de CRM a Atencidon Fallas
Cliente para los casos de que el Cliente no
recibe llamada de la competencia.

3. Crear en CRM los diferentes sintomas de
reclamacion y que puedan ser clasificados por
aprovisionamiento o averia.

4. Establecer los nuevos SLA dependiendo del
sintoma presentado.

5. Incluir los nuevos sintomas en el IVR.
6. Enviar comunicacion a los Representantes
de los cambios.

7. Gestionar los accesos al sistema.

Responsables

Atencion Fallas Clientes adoptaran el uso de
la cola de CRM, los niveles de escalamiento y
el SLA establecido. También ensefiar al
Representante de indagar al momento de
tomar la llamada del Cliente. Segun el sintoma
presentado, dependera el SLA y el
Departamento a trabajar.
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E8. Utilizar como plan de contingencia una localidad para trabajar las érdenes de

intraportabilidad a la hora de presentar cualquier situacion en los sistemas.

Objetivo Especifico  Indicadores Meta Meta Meta

2011 2014 2016

Distinguir por qué % de . . .
reclaman los Satisfaccion 85% 939%, 100%

Clientes para del Cliente
evitar las causas
que lo producen.

% de
cumplimiento 80% 90% 100%

Puntos a atacar N9 r_ec;ibe R, .
Servicio de datos no instalado

1. Crear una localidad en el sistema para el grupo de

Activacion & Asignacion de Facilidades.

2. Identificar las ordenes de intraportabilidad con el

fin de que si no fueron aprovisionadas

automaticamente el equipo la pueda trabajar.

3. Disefar y configurar el servicio de datos en caso de

que rebote.

4. Dar acceso a los puertos al equipo de Activacion &
Asignacion de Facilidades.

5. Enviar comunicacion a la fuerza Técnica para que
validen con el Centro de Soporte Técnico si la orden
de servicio lleva datos.

6. Enviar comunicacion a los Representantes de los
cambios.

Responsables

El sistema de aprovisionamiento realizara las
asignaciones de las facilidades, el disefio vy
configuracion de forma automatica, en caso de que el
sistema tenga intermitencia o falle, el grupo de
Activacion & Asignacion de Facilidades realizara las
tareas de forma manual para que las OS sean
despachadas luego de ser trabajadas a lo interno. El
Técnico aprovisionara ambos servicios y en caso de
que la orden impresa no especifique si lleva datos
pero verifica que tiene un puerto asignado, le
informara al Soporte esta instalacion.
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E9. Desarrollar nuevos planes de traslados con precios competitivos.

Objetivo Indicadores Meta 2012 Meta 2014

Especifico
Atraer nuevos % de avance
clientes y de desarrollo 85%
fidelizar los
existentes

1- Campana publicitaria para dar a conocer
nuevos servicios para traslados

2- Vallas en lugares frecuentados por blanco de
publico con informacion alusiva a los nuevos
servicios

3- Inserciones en prensa escrita y radial dando a
conocer mejoras en los servicios

4- Desarrollar plataforma de Call Center para
informar a clientes fijos sobre los nuevos
servicios y mejorar de los existentes

5- Rotulacion en los puntos de venta y servicios
sobre los nuevos servicios

Responsables

Conseguir presupuesto para la colocacion de las
vallas y la campana publicitaria.

Conseguir permiso en la Sindicatura para la
colocacion de las vallas

Capacitar al personal sobre el uso del Call center,
y si estos no son suficientes, proceder a
contratar nuevos empleados

Informar al Depto. de Publicidad para la
rotulacién de los puntos de venta
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3.4 Control del Plan de Implementacion

El objetivo de este paso es construir el desempefno que alcanzara el proceso
tanto a nivel de sistemas como del departamento que lo trabaja y los objetivos a
alcanzar en el tiempo. A continuacidn se detallan los indicadores establecidos en

la fase de implementacion.

Nombre del Indicador Rentabilidad
Objetivo Mostrar el retorno para los accionistas
La eficiencia con la cual la empresa utiliza sus
Qué mide el indicador recursos
financieros
Unidad de medida Unidad
Vigencia del Indicador Indefinida
Recoleccion Mensual
Medicion Mensual
Férmula de célculo Beneficio / Recurso financiero

Para el no cumplimiento de la meta, se realizara

Metas no Alcanzadas )
un informe 3G

Nombre del Indicador % de Cumplimiento
Objetivo Medir la puntualidad de las actividades realizadas
Qué mide el indicador El tiempo en que se completé la actividad
Unidad de medida Porcentual
Vigencia del Indicador Indefinida
Recoleccidn Diaria
Medicion Mensual
Formula de calculo Actividades cumplidas / Total de actividades * 100
Dependera del SLA (Service Level Agreement)
Nota .
establecido

Para el no cumplimiento de la meta, se realizara

M no Alcanz
etas no Alcanzadas un informe 3G
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Nombre del Indicador

% Nivel de servicio

Objetivo

Medir la eficiencia del canal en funcion de las
transacciones atendidas frente al total de
transacciones recibidas en un tiempo de espera
definido

Qué mide el indicador

% de nivel de servicio de cada uno de los canales
qgue conforman Claro de cara al objetivo

establecido
Unidad de medida Porcentual
Vigencia del Indicador Indefinida
Recoleccidn Diaria
Medicion Mensual

Formula de calculo

[(Manej. + Aband.)-(Manej. Después de Obj. +
Aband. Después de Obj.)] /(Manej. + Aband)

Metas no Alcanzadas

Para el no cumplimiento de la meta, se abrird un
plan de accién con fechas compromiso y
responsables a fin de llegar a ella.

Nombre del Indicador

Productividad

Objetivo

Medir el volumen de trabajo realizado por el
personal y/o sistemas

Qué mide el indicador

Volumen promedio de las transacciones
realizadas por el personal y/o sistema

Unidad de medida Promedio

Vigencia del Indicador Indefinida
Recoleccion Diaria

Medicion Mensual

Féormula de calculo

Sumatoria de drdenes trabajadas diariamente por
el personal o sistema / Total de dias trabajados

Metas no Alcanzadas

Para el no cumplimiento de la meta, se realizara
un analisis de 3 generaciones para identificar
problema, causa y contramedida. Ademas se

establecera un plan de accidn con fechas y
responsables para la implementacion de las
contramedidas identificadas.
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Nombre del Indicador

Satisfaccion Clientes

Conocer la apreciacion del cliente del servicio

Objetivo
brindado
Qué mide el indicador % Satisfaccion Cliente
Unidad de medida Porcentual
Vigencia del Indicador Indefinida
Recoleccidn Trimestral
Medicion Trimestral

Féormula de calculo

(Cantidad de respuestas correspondientes a los
dos valores mas altos de la encuesta/Cantidad de
Preguntas)

Metas no Alcanzadas

Para el no cumplimiento de la meta, se abrird un
plan de accién con fechas compromiso y
responsables a fin de llegar a ella.

Nombre del Indicador

Tiempo de manejo del representante (AHT)

Objetivo

Medir el tiempo de manejo invertido por el
representante en la realizacion de las actividades

Qué mide el indicador

Tiempo invertido por el representante en cada una
de las actividades recibidas

Unidad de medida Minutos
Vigencia del Indicador Indefinida
Recoleccion Diaria
Medicion Mensual

Formula de calculo

( DN out Acts +Hold Time+Activitie time ) /
(Transacciones manejadas + Transacciones fuera).

Metas no Alcanzadas

Para el no cumplimiento de la meta, se abrira un
plan de accién con fechas compromiso y
responsables a fin de llegar a ella.
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Nombre del Indicador

% de Costos vs Ingresos

Objetivo

Medir la relacidén obtenida de los costos vs los
ingresos

Qué mide el indicador

% de relacién entre los costos y los ingresos

Unidad de medida Porcentual
Vigencia del Indicador Indefinida
Recoleccion Mensual
Medicion Mensual

Formula de calculo

(Costos / Ingresos )*100

Nombre del Indicador

% de Avance de Desarrollo

Objetivo

Medir el avance de los planes trazados

Qué mide el indicador

Tiempo de avance de los planes

Unidad de medida Porcentual
Vigencia del Indicador Indefinida
Recoleccion Mensual
Medicion Mensual
Férmula de clculo (Dias trabajados - Fecha i.ni.ci.al)*100 / (Fecha fin -
Fecha inicio)

% dias trabajados / % dias de duracion de la tarea
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CONCLUSION

Las reclamaciones de los Clientes que realizaban una intraportabilidad en sus
lineas telefonicas fijas estaban aumentando cada vez mads. El nivel de
insatisfaccion provocaba que cancelaran los servicios que poseian en nuestra

empresa.

A lo largo de este proyecto monografico hemos identificado los puntos vitales
que afectan al proceso de intraportabilidad. Una de las fallas mas comunes que
salen a relucir en el estudio de casos y focus group consiste en que no se esta
realizando el trabajo con la calidad requerida, los sistemas se encuentran
limitados y por lo tanto aumentan los errores. Ademas, es un proceso que se
realiza de forma manual, aumentando asi los costos y tiempos de respuesta de

cara al cliente.

Por lo tanto, debemos de redisefiar radicalmente el proceso. Tenemos que
reconsiderar la "forma en que hacemos las cosas" con el fin de mejorar

continuamente.

En la fase de implementacion definimos nueve estrategias que nos ayudaran a
cortar de raiz las brechas existentes. En éstas se encuentran: la necesidad de
identificar la central a la que pertenece el cliente antes de tomar la orden de
servicio para saber si realiza un cambio o no. Ademas, implementar un sistema
de evaluacién de la calidad de las facilidades para determinar si estan aptas para
su uso o no. Por otra parte, la automatizacion tanto de la asignacién de las
facilidades como de la insercion del LRN. En caso de que los sistemas fallen, un
plan de contingencia para que el personal BackOffice pueda trabajar las drdenes
de forma manual. Igualmente, crear sintomas para determinar por qué esta
reclamando el Cliente y saber de antemano la posible solucién que provoca

intermitencia en el servicio. Reducir la burocracia para disminuir el tiempo de



respuesta y, por ultimo, crear puntos de control para evitar que el proceso no

fluya de la nueva manera que fue disefiado.

Concluyendo, debemos de incorporar en nuestra cultura organizacional tanto la
innovacion como la mejora continua siempre que podamos, de esta forma
podemos asegurar una competitividad y lograr los objetivos trazados. Con dichas
mejoras lograremos obtener los resultados esperados y al mismo tiempo
evitamos los costos por el retrabajo. De la misma manera, promovemos un

compromiso con la calidad tanto a nivel individual como empresarial.
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INSTITUTO DOMINICANO DE LAS TELECOMUNICACIONES (INDOTEL)
RESOLUCION No. 109-09

QUE DECIDE SOBRE EL PROCESO DE INTRAPORTABILIDAD QUE EJECUTARAN
LAS PRESTADORAS DE SERVICIOS PUBLICOS DE TELEFONIiA FIJA, ANTE LA
IMPLEMENTACION DE LA PORTABILIDAD NUMERICA EN EL PAIS.

El Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL), por 6rgano de su
Consejo Directivo y de conformidad con las disposiciones de la Ley General de
Telecomunicaciones, No. 153-98, de fecha 27 de mayo de 1998, publicada en la
Gaceta Oficial No. 9983, reunido validamente previa convocatoria, dicta la
siguiente RESOLUCION:

Con motivo de la implementacidon de la intraportabilidad en las redes de las
prestadoras de servicios publicos de telefonia fija, con ocasion de la puesta en
funcionamiento de la portabilidad numérica en la Republica Dominicana.

Antecedentes.-

1. El 30 de agosto de 2006, mediante Resolucién No. 156-06, el Consejo
Directivo del INDOTEL aprob6 el Reglamento General de Portabilidad Numeérica,
el cual establece las disposiciones esenciales para la implementacion de la
portabilidad numérica en la Republica Dominicana;

2. El 18 de septiembre de 2009, el INDOTEL recibi®6 una comunicacion,
suscrita ~ por los sefiores Robison Pefia Mieses y Desirée Logrofio,
representantes de las prestadoras COMPANIA DOMINICANA DE TELEFONOS, C.
POR A., (CODETEL) y TRICOM, S. A., respectivamente, mediante la cual le
exponen al drgano regulador la situacion presentada con “la intraportabilidad”
de usuarios del servicio de telefonia fija ante la entrada en vigencia de la
portabilidad numérica, proponiendo la gestién de la misma a través del Sistema
Central de Portabilidad Numérica administrado por la empresa Informatica El
Corte Inglés, S. A.

Para citar un ejemplo en Latinoamérica, en Brasil, el modelo de portabilidad
contempla la portabilidad de ubicacién de direccion geografica.Como es obvio,
estos procesos de cambio de ubicacidon de usuarios afectan de manera directa a
los usuarios de las prestadoras con redes fijas conmutadas en Republica
Dominicana, en el caso particular de la Compaiia dominicana de Teléfonos, C.
por A. y Tricom, S. A.



Ante esta situacion se hace necesario que estos cambios puedan manejarse
definiendo el proceso a través del Sistema Central de portabilidad, que es el
Unico esquema viable y eficiente, congruente con el modelo de enrutamiento
ACQ ordenado por el Reglamento General de Portabilidad Numérica y las
Resoluciones vinculadas. Esta solucidon no perjudica a ninguna de las empresas y
por el contrario, permitira resguardar el derecho de mantener el nimero de los
usuarios de las redes de telefonia fija”.

3. El 1° de octubre de 2009, el Comité Técnico de Portabilidad se reunid en las
instalaciones del INDOTEL a los fines de tratar, entre otros puntos, el tema
concerniente a la intraportabilidad de los numeros fijos, acordando los
presentes, conforme consta en el Acta de Reunion redactada con ocasion de la
indicada reunién remitir al INDOTEL sus opiniones respecto del tema, a mas
tardar el 5 de octubre de 2009, para que el mismo fuera tratado por el Consejo
Directivo del INDOTEL, en su préxima sesion;

4. EI 5 de octubre de 2009, WIND TELECOM, S. A., depositd ante el INDOTEL
sus opiniones respecto a la intraportabilidad y en ese sentido le manifest6 al
organo regulador lo siguiente:

“[...] Sobre el particular, WIND TELECOM tiene algunas precisiones que externar:

[...] Segundo: [...], el uso del SCP como solucién a las situaciones técnicas que
enfrentan Tricom y Codetel para procesar cambios de numeros dentro de su
misma red, pero a diferentes demarcaciones en una misma zona tarifaria, WIND
TELECOM entiende que dicho tema es interno a cada una de ellas y no debe,
bajo ninguna premisa, permitirse que el Sistema Central de Portabilidad sea
utilizado para resolver una dificultad que debié ser considerada al momento de
realizar las adecuaciones técnicas y de red de cara a la entrada en vigencia de la
facilidad de portabilidad numérica, el pasado Treinta (30) de septiembre, como
efectivamente han hecho todas las Prestadoras del Sector.

Recordemos por un momento, que el SCP ha sido un esfuerzo comdn de once
(11) prestadoras, unas con mas integracién que otras, desde el disefio de sus
bases y especificaciones técnicas, hasta su contratacién, por lo que hacer uso del
mismo para resolver un impasse técnico de dos Prestadora, pondria a las otras
nueve (9) Empresas en la incdmoda posicion de financiar la solucion a un
problema particular que no les afecta y que debid ser previsto a su debido
momento, pues entendemos que esta situacion no ha surgido de la noche a la
mafnana, como ha querido ser presentada.



WIND TELECOM es del parecer, que cualquier solucidon que pueda ser
considerada para el tema de la “Intra-Portabilidad” debe ser tratado al margen
del Sistema Central de Portabilidad administrado por Informatica “El Corte
Inglés”, S. A., por tratarse de un tema interno que en nada interrumpe el
proceso de Portabilidad Numérica es muy claro cuando define las obligaciones de
portabilidad y su aplicacién en el Articulo 4.2, refiriéndose en todo momento a
los cambios entre Prestadores, no dentro de la red de un mismo Prestador.

WIND TELECOM comparte con Tricom y Codetel la preocupacion de que los
usuarios puedan llevar su nimero a cualquier zona dentro de una misma zona
tarifaria sin necesidad de cambiar de Prestador, razdn ésta por la que hemos
tomado en cuenta dichas facilidades en nuestra arquitectura de red, pensando
siempre en la libertad del usuario a disponer de su servicio segun sus
necesidades.

Finalmente, esperamos que nuestras opiniones sean tomadas en cuenta, siempre
recordando que el consenso y la equidad han de ser las reglas por las que el
presente proceso se rija en todo momento, respetando siempre los acuerdos
arribados vy las lineas establecidas como las justas a través del trabajo en comun
que todos los jugadores en el sector estamos haciendo”.

5. En esa misma fecha, es decir, 5 de octubre de 2009, la concesionaria
TRILOGY DOMINICANA, S. A., mediante comunicacion electronica dirigida a la
Direccidon Ejecutiva del INDOTEL, también emitié sus comentarios al respecto,
expresando lo siguiente:

“En referencia al planteamiento conjunto de las prestadoras Compaiia
Dominicana de Teléfonos, C. por A. (CODETEL) y TRICOM, S. A., de que el (sic)
la reubicacién de los usuarios de telefonia fija de ambas empresas sea
gestionada a través del Sistema Central de Portabilidad Numérica, tenemos a
bien reiterar nuestra total oposicion a dicho planteamiento pues esta necesidad
operativa es ajena al entorno de la Portabilidad Numérica.

La presentacidon de la situacion de las centrales de telefonia fija de las empresas
CODETEL y TRICOM, describe ampliamente un problema o necesidad operativa
de ambas empresas que no habia sido resuelto con anterioridad en consideracion
a las fuertes inversiones en infraestructura que serian necesarias.

Reconocemos que la alternativa de solucionar este viejo problema mediante una
aplicacion que permita la gestion de la reubicacién de los clientes de telefonia fija
a través del SCP, es la mas eficiente y eficaz para atender los intereses de las



empresas que la proponen. De ahi, que no tengamos ninguna objecién a que
ambas empresas inicien por su cuenta y riesgo, las negociaciones que resultaren
pertinentes a los fines de que el administrador del SCP disene o defina el modulo
o desarrollos necesarios para hacer operativa dicha funcionalidad, que la misma
sea presentada al Comité Técnico de Portabilidad para aprobacién y en caso que
resultare procedente todos los gastos directos e indirectos asociados su
implementacion sean asumidos en su totalidad por estas empresas.”

6. EI 8 de octubre de 2009, SKYMAX DOMINICANA, S. A., mediante
comunicacién electronica dirigida a la Direccion Ejecutiva del INDOTEL, dejo
establecida su posicion sobre la intraportabilidadde los numeros fijos, la cual
citamos a continuacion:

“Sobre la Intraportabilidad: No tenemos objecidon a que la Intraportabilidad se
maneje a través del SCP siempre y cuando no tengamos que asumir costos por
asuntos que son limitativos para centrales telefonicas conmutadas y
descontinuadas con tecnologia de hace 20 afos.

Entendemos que esos casos de Intraportabilidad son simples transacciones
donde un numero cambia de LRN y para el administrador del SCP seria una
transaccion mas sin implicaciones.”;

7. El 9 de octubre de 2009, la concesionaria LUSIM COMUNICACIONES, S. A.,
remitid al INDOTEL sus comentarios en lo concerniente al tema solicitado por el
organo regulador:

“[...] Deseamos informar que nuestra empresa, Lusim Comunicaciones, S. A.,
comparte la posicion de las prestadoras Compafia Dominicana de Teléfonos,
(CODETEL) y Tricom referente a la Intraportabilidad de los Usuarios del servicio
Telefonia Fija ante la vigencia de la portabilidad numérica.”;

8. El dia 12 de octubre de 2009, la concesionaria ONEMAX, S. A., presento
ante el INDOTEL su posicién concerniente al tema de la Intraportabilidad, la
cual transcribimos a continuacion:

“(...) Es importante destacar que la factibilidad de ofrecer servicio de
intraportabilidad de una prestadora depende necesariamente de su red y la
capacidad que esta tenga. Este es un tema que debe ser resuelto internamente
en cada prestadora.

Tratar de utilizar el esquema actual del Sistema Central de Portabilidad para
realizar intraportabilidad acarrea costos adicionales para ONEMAX, porque son



modificaciones que debe realizar Informatica El Corte Ingles en la plataforma
contratada. ONEMAX no tiene porque enfrentar los costos de otras prestadoras
para actualizar la red de terceros.

Sugerimos que las empresas con inconvenientes de intraportabilidad se dirijan
directamente a Informatica El Corte Inglés un (sic) realicen un acuerdo
independiente al ya existente.”;

EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO DOMINICANO DE
LASTELECOMUNICACIONES (INDOTEL), DESPUES DE
HABERESTUDIADO Y DELIBERADO SOBRE EL CASO:

CONSIDERANDO: Que la Ley General de Telecomunicaciones, No. 153-98,
constituye el marco regulatorio basico que se ha de aplicar en todo el territorio
nacional para regular la instalacion, mantenimiento, operaciones de redes,
prestacidn de servicios y la provisidn de equipos de telecomunicaciones, estatuto
legal que serd complementado con los reglamentos que dicte el INDOTEL al
respecto;

CONSIDERANDO: Que entre los objetivos de interés publico y social que persigue
esta Ley estan la promocion de la prestacion de servicios de telecomunicaciones
con caracteristicas de calidad y precio que contribuyan al desarrollo de las
actividades productivas y de servicios en condiciones de competitividad
internacional, y la ratificacién del principio de libertad de la prestacion, por parte
de titulares de concesiones obtenidas de acuerdo a la presente ley, de todo tipo
de servicios publicos de telecomunicaciones, incluida la libertad de construccion y
operacion de sistemas y facilidades;

CONSIDERANDO: Que en el desarrollo de las redes de telecomunicaciones, la
portabilidad numérica es un factor esencial que contribuye al desarrollo de la
competencia de los servicios de telecomunicaciones, permitiendo al mismo
tiempo la utilizacidon eficiente de la numeracion, que es un recurso escaso en
materia de telecomunicaciones;

CONSIDERANDO: Que en la actualidad, los usuarios de servicios fijos estan
conectados a oficinas centrales o central de conmutacién a través de cables
fisicos; que en caso de que por requerimiento propio del usuario o por
reorganizacion de las redes sea necesaria la reubicacidon en otra oficina central o
central de conmutacién, ello implica necesariamente el cambio de su nimero
telefdnico;



CONSIDERANDO: Que una opcion técnica que haria posible esta reubicacién, es
la identificada por las prestadoras como “intraportabilidad”, que constituye una
solucion técnica que haria posible que el LRN se actualice en caso de que un
numero telefénico deba ser transferido a una nueva central, producto de la
solicitud del usuario o por reorganizacién de las redes del operador, lo cual
permitiriaque el usuario pueda mantener su nimero telefénico en otra central, y
que las llamadas que reciba puedan ser enrutadas correctamente a la nueva
central;

CONSIDERANDO: Que por medio de la intraportabilidad, se persigue establecer
el derecho que tienen los usuarios de conservar su nimero telefénico fijo ante el
evento de reubicacion en otra central de conmutacion; que, conforme se aprecia
en la relacion de antecedentes que precede, la indicada facilidad puede ser
manejada definiendo un proceso a través del Sistema Central de Portabilidad, el
cual constituye una alternativa viable, eficiente y proporcional con el modelo
establecido por el Reglamento General de Portabilidad Numérica y sus
resoluciones vinculadas;

CONSIDERANDO: Que en el periodo de implementacion de la portabilidad
numérica en la Republica Dominicana, el INDOTEL ha sido apoderado de una
instancia promovida por dos concesionarias de servicios de telefonia fija, en la
cual plantean la posibilidad de implementar la intraportabilidad a través del
Sistema Central de Portabilidad Numérica (SCP), en el pais;

CONSIDERANDO: Que ante la situacidon presentada al INDOTEL respecto de
la “intraportabilidad” para los usuarios del servicio de telefonia fija, vy
considerando los planteamientos expuestos por las distintas prestadoras de
servicios publicos de telecomunicaciones, este érgano regulador analizard un
aspecto técnico fundamental, como es la reubicacion de los nimeros fijos y la
facilidad de operacion que provee el actual Sistema Central de Portabilidad para
estos fines;

CONSIDERANDO: Que la concesionarias COMPANIA DOMINICANA DE
TELEFONOS, C. POR A. y TRICOM, S. A., en su comunicacién con fecha 18 de
septiembre de 2009, exponen su inquietud sobrepoder ejercer la
Intraportabilidad en sus redes, a través de las facilidades de operacion que
presenta el Sistema Central de Portabilidad Numérica;

CONSIDERANDO: Que el INDOTEL, ante la recepcién de esta instancia, que
evidencia la preocupacion de estas prestadoras de que los usuarios puedan
ejercer el derecho de conservar su numero, en caso de que exista la necesidad



de reubicar sus numeros telefonicos en otra central de conmutacion, sin tener
gue cambiar de proveedora del servicio, solicitd a las prestadoras que integran el
Comité Técnico de Portabilidad Numeérica, en la reunion celebrada en fecha 1° de
octubre de 2009, que enviaran sus comentarios y recomendaciones sobre el
particular, para tomar una decision al respecto;

CONSIDERANDO: Que del andlisis de los comentarios aportados por las distintas
prestadoras, resulta oportuno hacer mencion de lo expuesto por la concesionaria
WIND TELECOM, S. A., respecto a la no prevision en el Reglamento General de
Portabilidad Numérica sobre la portabilidad de nimerodentro de la red de un
mismo operador, argumentando en dicho sentido lo siguiente: “[...] el
Reglamento General de Portabilidad Numérica es muy claro cuando define las
obligaciones de portabilidad y su aplicacién en el articulo 4.2, refiriéndose en
todo momento a los cambios entre prestadores no dentro de la red de un mismo
prestador.”;

CONSIDERANDO: Que, en efecto, el Reglamento General de Portabilidad
Numérica establece la posibilidad del usuario poder mantener su numero
telefonico en caso de cambio de prestador de servicio telefénico movil o fijo, sin
garantizar dicha posibilidad en caso de reubicacion de centrales de conmutacién
dentro de la prestadora que le presta el servicio; que, en dicho sentido, el
INDOTEL debe analizar la situacién y adoptar una decision que viabilice el
derecho del usuario de poder conservar su numero, en caso de ser necesario
realizar el cambio de central de conmutacidon, ya sea por requerimiento del
cliente o por reorganizacion de las redes;

CONSIDERANDO: Que, aun cuando la concesionaria TRILOGY DOMINICANA, S.
A., ha presentado su oposicion a la propuesta de las prestadoras COMPANIA
DOMINICANA DE TELEFONOS, C. PORA. y TRICOM, S. A., reconoce y expresa
gue “la alternativa de solucionar este viejo problema mediante una aplicacién
que permita la gestion de la reubicacidn de los clientes de telefonia fija a través
del SCP, es la mas eficiente y eficaz para atender los intereses de las empresas
qgue la proponen. De ahi, que no tengamos ninguna objecidn a que ambas
empresas inicien por su cuenta y riesgo, las negociaciones que resultaren
pertinentes a los fines de que el administrador del SCP disefie o defina el mddulo
o desarrollos necesarios para hacer operativa dicha funcionalidad, que la misma
sea presentada al Comité Técnico de Portabilidad para aprobacién y en caso que
resultare procedente todos los gastos directos e indirectos asociados su
implementacion sean asumidos en su totalidad por estas empresas.”;



CONSIDERANDO: Que SKYMAX DOMINICANA, S. A. no tiene objecién a que la
intraportabilidad se maneje a través del Sistema Central de Portabilidad, siempre
y cuando no tengan que asumir costos.

A su vez, esta concesionaria entiende que los casos de Intraportabilidad son
simples transacciones donde un nimero cambia de LRN y para el administrador
del Sistema Central de Portabilidad seria una transaccion mas sin implicaciones;

CONSIDERANDO: Que, al tomar su decisidon, este organo regulador debera
ponderar, asimismo, el planteamiento de ONEMAX, el cual afirma que “al
tratar de utilizar el esquema actual del Sistema Central de Portabilidad para
realizar intraportabilidadacarrea costos adicionales para ONEMAX, porque son
modificaciones que debe realizar Informatica El Corte Ingles en la plataforma
contratada.

ONEMAX no tiene porque enfrentar los costos de otras prestadoras para
actualizar la red de terceros.

Sugerimos que las empresas con inconvenientes de intraportabilidad se dirijan
directamente a Informatica El Corte Inglés un (sic) realicen un acuerdo
independiente al ya existente”;

CONSIDERANDO: Que la compafiia LUSIM COMUNICACIONES, S.A., comparte la
posicion de las concesionarias COMPANIA DOMINICANA DE TELEFONOS, C. POR
A.y TRICOM, S. A.;

CONSIDERANDO: Que este dérgano regulador de las telecomunicaciones, luego
de ponderar la propuesta presentada por las concesionarias COMPANIA
DOMINICANA DE TELEFONOS, C. PORA. y TRICOM, S. A., para la
determinacidon del mecanismo mas conveniente para la viabilidad del proceso
de intraportabilidad de usuarios de telefonia fija, entiende pertinente su
obligaciéon de adoptar un decisidn respecto del caso, con el propdsito de
garantizar a los usuarios su derecho a la libre eleccién para mantener su nimero
telefonico independientemente de la proveedora de servicios y la ubicacion
geografica de la central de conmutacion;

CONSIDERANDO: Que la intraportabilidad de numeros fijo objeto de analisis
por parte de este Consejo Directivo en la practica resulta equiparable a la
Portabilidad de Ubicacidon o geografica, definida por la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), como la capacidad de un usuario final para mantener



su numero de teléfono al cambiar de un lugar fisico a otro sin necesidad de
modificar a su operador;

CONSIDERANDO: Que el Plan Técnico Fundamental de Encaminamiento
aprobado por la Resolucion No. 039-04, del Consejo Directivo del INDOTEL,
establece que la zona local corresponde al area geografica donde las
prestadoras de servicio de telefonia fija aplican una misma tasacion local;

CONSIDERANDO: Que, luego de analizados los argumentos presentados por las
concesionarias de servicios publicos de telefonia, y de verificada la pertinencia de
la propuesta de manejo de la intraportabilidad a través del Sistema Central de
Portabilidad Numérica, este Consejo Directivo mantiene el criterio de que,
efectivamente, dicha propuesta, constituye el mecanismo mas eficiente a los
fines de poder garantizar al usuario la posibilidad de poder mantener su nimero
telefonico ante el evento de cambio de centrales de conmutacion;

CONSIDERANDO: Que, si bien es cierto que este Consejo Directivo es de criterio
de que resulta eficiente y beneficioso para los usuarios de los servicios de
telefonia fija el manejo de la intraportabilidad a través del Sistema Central de
Portabilidad, resulta pertinente resaltar que lasprestadoras interesadas deben
convenir entre ellas y con el Administrador de dicho Sistema, las condiciones
mediante las cuales se implementara la intraportabilidad, sin que en ningun caso
pueda ello constituir o derivarse en cargas econdmicas a ser soportadas por las
demas concesionarias que interactien con dicho Sistema;

CONSIDERANDO: Que, por todo lo antes expuesto, resulta evidente que este
Consejo Directivo, en su calidad de maxima autoridad del érgano regulador de
las telecomunicaciones del pais, debe decidir esta situacion, disponiendo la
aplicaciéon de la solucion que mas se ajuste a los objetivos legales y
reglamentarios que rigen este drgano regulador; previendo, en adicién, que la
decision que adopte, no se convierta en un impedimento para que los usuarios
puedan recibir el servicio en condiciones de optima calidad;

VISTA: La Ley General de Telecomunicaciones No. 153-98;

VISTA: La Resolucion No. 156-06, de fecha 30 de agosto de 2006, que aprueba
el Reglamento General de Portabilidad Numérica;

VISTA: La Resolucion No. 039-04, de fecha 24 de marzo de 2004, que aprueba
el Plan Técnico Fundamental de Encaminamiento;



VISTA: La propuesta presentada por las concesionarias COMPANIA DOMINICANA
DE TELEFONOS, C. POR A. y TRICOM, S. A. mediante comunicacion remitida al
INDOTEL en fecha 18 de septiembrede 2009;

VISTOS: Los comentarios presentados por la concesionaria WIND TELECOM, S.
A., mediante comunicacion remitida al INDOTEL en fecha 5 de octubre de 2009;

VISTOS: Los comentarios presentados por la concesionaria TRILOGY
DOMINICANA, S. A., mediante correo electrénico de fecha 5 de octubre de 2009;

VISTOS: Los comentarios presentados por la concesionaria SKYMAX
DOMINICANA, S. A., mediante correo electronico de fecha 8 de octubre de 2009;

VISTOS: Los comentarios presentados por la concesionaria LUSIM
COMUNICACIONES, S. A., mediante comunicacion remitida al INDOTEL en fecha
9 de octubre de 2009;

VISTOS: Los comentarios presentados por la concesionaria ONEMAX, S. A,
mediante comunicacion remitida al INDOTEL en fecha 12 de octubre de 2009;

VISTAS: Las piezas adicionales contenidas en el expediente;

EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO DOMINICANO DE LAS
TELECOMUNICACIONES (INDOTEL), EN EJERCICIO DE SUS
FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,

RESUELVE:

PRIMERO: DISPONER, que las prestadoras de servicios de telefonia fija que
decidan realizar Intraportabilidad en sus redes, podran gestionarla a través del
Sistema Central de Portabilidad.

SEGUNDO: DISPONER que la intraportabilidad debera ser gestionada vy
acordada por cada una de las empresas interesadas en ofrecerla en sus redes,
con la Administradora del Sistema Central de Portabilidad en la Republica
Dominicana, que es la empresa Informatica El Corte Inglés, S.A.; debiendo la
empresa interesada asumir los costos y gastos concernientes a la transaccion
que del referido acuerdo se derive.

TERCERO: ORDENAR a la Directora Ejecutiva la notificacion de una copia
certificada de esta resolucion a las concesionarias COMPANIA DOMINICANA DE
TELEFONOS, C. POR A., TRICOM, S. A. y a las demas integrantes del COMITE



TECNICO DE PORTABILIDAD, asi como su publicacién en el Boletin Oficial del
INDOTEL y en la pagina Web que mantiene esta institucidn en la red de Internet.

Asi ha sido aprobada y firmada la presente resolucion, a unanimidad de votos
por el Consejo Directivo del Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones
(INDOTEL), en la ciudad de Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional, capital
de la Republica Dominicana, hoy dia diecinueve (19) del mes de octubre del afio
dos mil nueve (2009).

Firmados:
Dr. José Rafael Vargas. Secretario de Estado,Presidente del Consejo Directivo

Ing. TemistoclesMontas. Secretario de Estado de Economia, Planificacion y
Desarrollo, Miembro ex oficio del Consejo Directivo

Leonel Melo Guerrero. Miembro del Consejo Directivo
David A. Pérez Taveras. Miembro del Consejo Directivo

Juan Antonio Delgado. Miembro del Consejo Directivo



