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REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D. C., 23 DE DICIEMBRE DEL 2003

Comision Nacional de
Telecomunicaciones

RESOLUCION NR022/2003

COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
(CONATEL ).- Comayagtiela. municipio det Distrito Central. veintivno de
noviembre de dos mil tres. -

CONSIDERANDO:

Que mediante ¢l Decreto Ejecutive Nimero PCM 018-2003 de fecha
23 de septiembre de 2003. ratificado por ¢l Congrese Nacional mediante el
Decreto 139-2003 de techa 7 de octubre de 2003, v publicado en el Diario
Oticial La Gacera et 24 de octubre de 2003, s¢ aprueba el programa para la
expansion y modernizacién de las telecomunicaciones denominado
“TELEFONIA PARA TODOS - MODERNIDAD PARA HONDURAS™.

CONSIDERANDO:

Que &l Articulo 1, numeral 1, del Decreto Ejecutivo Ndmero PCM (18-
2003 establece que HONDUTEL suscribird en forma no exclusiva y no
discriminatoria Contratos de Comercializacion para Sub-Operadoses. los
cuales. de acuerdo al numerai I, literal b} del mismg Decreto Ejecutivo, son
agquetlos que reciben de HONDUTEL una extensién de los derechos
otorgados por Ley para permitirles prestar directamente aquellos servicios
piiblicos de ietecomunicaciones autorizades o HONDUTEL.

CONSIDERANDO:

Que el Articulo 1, numeral V literal i), det Decreto Ejecutivo Nimero
PCM {H8-2003 establece que los Sub-Operadores serdn responsables ante
sus usuarios y suscriptores por el suministro. Ja calidad y continuidad del
servicio prestado; asimismo el numeral VI1 det precitado Articulo también
establece que los Sub-Operadores serdn responsables directos frente a sus
usuarios por el suministro y la calidad del servicio que les brinden. asi como
frente a CONATEL por sus obligaciones legales.

CONSIDERANDO:

Que CONATEL mediante la Resolucién NRO18/3, de fecha 21 de
noviembre de 2003, aprobé el Reglamento de Comercializador Tipo Sub-
Operador. mismo que en su articulo 69 dispone que los Sub-Operaduores
deben cumplir con la Normativa de Calidad de Servicio establecida por
CONATEL: Ia cual, de acuerdo a lo establecido en el artfeulo 74 del
mencionado Reglamento. establecerd los pardmetros y objetivos a cumplir
sobre atencidn al cliente, entre otros.

CONSIDERANDO:

Que es atribucién de CONATEL, emitir las nermas técnicas y
regulatorias que permitan que las operaciones y explotaciones de servicios
de telecomunicaciones se realicen dentro de normas detinidus previamente,
para dar seguridad juridica al Sector y ademds para que aseguren la
continuidad y alta calidad en la prestacidn de los servicios de
telecornunicactones, velando porque los intereses de los usuarios no se atecten
indebidamente. debiendo incluso establecer mecanismos y procedimientos
por medic de los cuales los usuarios podrdn ejercer sus derechos ante los
Sub-Operadores de servicios de telecomunicaciones.

CONSIDERANDO:

Que de acuerdo a las motivaciones precedentes y a los precepos legales
invocados, esta Comision determina emitir una normativa especifica que
regule y establezca tos €rminos, condictones y pardmetros de Calidad de
Servicio para la prestacion de los servicios a ser comercializados por los
Sub-Operadores.

POR TANTO:

La Comisién Nacional de Telecomunicaciones. en aplicacion de los Articulos
2,13 y 20 de la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones; 1. 75 y 78 det
Reglamento General de la Ley Marco del Sector de Telecomunicactones: et
Decreto Ejecutive Nimero PCM 018-2003 ratificado mediante Decreto
Legislative Ndmero 159-2003; los Capitulos XIE y XIIT del Tiwlo Ii. ¢
Titulo IV ¥ V del Reglamento de Comercializador Tipo Sub-Operador; los
Articulos 31, 32, 33 y 83 de la Ley de Procedimiento Administrativo; y 120
de la Ley General de fa Administracion Piblica,

RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar la Normativa de Catidad de Servicio para
Comercializadores del Tipo Sub-Operador. en cumplimiento a lo establecido
en ¢l Decreto Ejecutivo niimero PCM 018-2003, ratificado por el Congreso
Nacional mediante Decreto 159-2003: el cual deberd leerse asi:

NORMATIVA DE CALIDAD DE SERVICIO
PARA COMERCIALIZADORES DEL TIPO SUB-OPERADOR

Articulo 1. Condicién Bisica de Prestacién del Servicio.

Los Comercializadores del Tipo Sub-Operador ( ~Sub-Operadores™)
serdn responsables de su red. incluyendo las tacilidades de transmisidn
involucradas en la interconexidn. husta el elemento fisico dentro del punto
de interconexicin designado como &l punto fisico de [nterconexidn: por ende
la responsabilidad de un Sub-Operador por la calidad y el grado de servicio
prestado estard limisada a su red, hasta el Punto de Interconexion inclusive.
Eneste sentido, los Sub-Operadores cumplirdn por lo menos con dos objetivos
y mefas establecidos en la presente normativa. en los Planes Técnicos
Fundamentales. en las recomendaciongs de fa UIT o en las demis normativas
aplicables emitidas por CONATEL.

Articulo 2. Compatibilidad de Equipos.

Los Sub-Operadores estardn en la obligacida de adguirr equipos nugvaos
y que sean fisica y ldgicamente compatibles con los eguipos de HONDUTEL
en el Punto de Interconexidn; sin embargo. tendrin libertad de seleccionar
equipes con {u tecnologia que mejor se adapte a sux intereses. En el caso que
utiticen vtras tecnologias o estindares diferentes a los de HONDUTEL.
deberin reatizar. por cuenta propia. la conversion de sus interfaces fisicas y
légicas a los estindares utilizados por HONDUTEL en el Punzo de
Interconexidn, de tal forma que ante el usvario ambas redes operen como un
sistenma fnico.

Articulo 3. Homologacién de Equipos.

Las Sub-Operadores deberin contar con ei correspondiente Certificado
de Homologacion emitido por COMATEL para sus equipos. La utilizacién
ylo venta de equipos que no cuente con el comrespondiente Certificado de
Homologaciin emitido por CONATEL serd considerada coma usia infraccica
arave; el procedimiento relacionado con las infracciones administragivas y
sus correspondientes sanciones. se regird por lo establecido en la Ley Murco.
el Reglamento General. sus Reglamentos Especiticos y las disposiciones
normativas emitidas por CONATEL
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La Homologacion serd realizada en dos etapas: la prienera consistird en
una vevision documental de los pardimerros o caracterssticas de los egquipos.
documentacicn gue debersi ser provistu por el Sub-Operador junto con la
solicitud de Homologacion de equipos a CONATEL quien evaluari Jos
requerimientos basicos yue deben cumplic los equipos. que de ser caso emitisd
un Centificado de Hmm-slng-.nci:’m prenisional. La serunda etupa serid realizada
durante las pruehas de interfuncionamiento o ser realizadas durante el

procediniento de ejecucion de [ inzerconexion con la red de HONDUTEL.

por 1o yue el Sub-Operador deberi notificar a CONATEL la fecha y el fugar
pawa dichas pruebas. En casorde obtenerse un resultado pesiiivo en las pruebas
de iterfuncionamiento de L interconesiin. CONATEL prnceden’t o emiir
el Centificandirde Homelogackon definitive. En ciso contrurio el Sub-Operuador
deberd realizar las modificaciones pertinentes. y unu ver realizadas se
progrinswin las nuesvas pruehas de interfuncionamiento, HONDUTEL podasi
Regirse il interconectar a su red eguipos del Sub-Operador gue no cuenten
con eb correspondiente Certificado de Homologucuin provisienal enitido
por CONATEL.

Articulo 4. Medios de Transmision,

_os Sub-Operadores siendo responsables por la adguisicidn. instalacion,
opericion ¥ mantenimiento de fas tucilidades de transmision desue sus
instakiwiones husta el Punte de Interconexidn de HONDUTEL. serdn
respunsahles por la Calidad de Servicio hasta el punio fisico de interconexion
con los equipos de HONDUTEL ubicadios en el Punto de Interconexidon.

Articulo 3. Pacdmeiras de Calidad de Funcionamiento de la Red

el Sub-Operador.

Las redes de telecomunicaciones Llllll/..ll.ld\ por lox Sub- Opei.u!nrc\
deberan cumpliv con los siguientes p‘umnelm\ de Calidad de Scl vicia:
A Enrel caso que el Sub-Gperador decida urilizar tecnologias con
conmutacion de cireuitos para la prestavion del servicio telefénico,

deberd cumplic con fo siguiente:

Tabla No. 1

Parimetro Unidad de Medids Objetive
- % de nempo un canes de gervicio, con
- respecto &l ool de nempo correspondienis 3
Drspanibiidud e l Red de un (1) s, 99.98%
{ No se incluye In ced de gcceso a Jos
Usuanos.)

B. En el caso que el Sub-Operador decida utilizar eenologias con
conmutacwin de payuetes (IPypara Jy prestacion def servicio relefinico.
deberid camplir con fo siguiente: :

Tabta No. 2

Parimetyo - Unidad de Medida Objedva —l
100 ms
] - (pknenvo genenal)
} Latencia o Retardo de Paquetes | Tiempo de cotardo en de paqueics
(FTD)” EXTEmo 2 EXEmo 400 ms
{objctrvo para zonas
furales uthizando
acceso satelital)
Vanacin de Retando (PDV)" Vlmc:énpmmedlodclmﬁrdod:pwuem 100 ms
. Coalcodec
Tasa de perdida de paguetes | Porcennje de perdida de paquetes par uradad 1X1
(IPLRY" de nempo Sin/codes co
- 1X 10
Tasa de Eror en los paqueses | Porceniaye do pagueres con emos por unsdad de 10
(TPER}* tempa 1X
o P
Eco Fomisisbeond Gt 1 Debeserprovan
REC.UIT-T: G-711, G-
Caldad de Vox Cabidad Teleféruca 722, G-72), G- y G-
729
Transparencia a tonas DTME Debe ser provu
a o0 y C.lpmdnddemmg;mmmmchn Debe ser a
: Facilidad
Capacxdad para cursar canmuucaciones de
Modems ¢ Ls bands de voz tie 14.4 Kbhps o Debe ser provism
mayar
Calidiad de Servi Cupacidad de scializar coa las eiapas de ed
Hiveles de (Su)de subsijprisnies pars “negociar™ &l ivel da Debe ser provisa
<alidad requendo

%) Estos pardmetros se medirdn progrmnandie ¢ computador prmeipal
de arigen para que envie cien | 0 paquetes de prucha cada cineo
(31 minutos. subre los que s realizan ks mediciones 1Packet
INternes Groper (PINGH. Los resultados obiepidos deberin ~er
entregados en forma srifica Los grilicos de la Latencnn debersn
mostrar ¢l premedio de cada § minutos emanal) v promedio Je
cada hora tmensual b

i Parionerro Unidad de Medida Objetivo " . - -
C.  Cuando el Sub-Operador preste servicio de Teléfonos Piblicos deberit
Grado de Blogueo en los “"‘:::‘P“W;ﬁzupma coo1% cumplir. en adicion a tos pardmetros de red correspondientes af tipo de
“quipes de commucidn rect durasie s Hoa Pico tecnologiy utilizada, con los siguientes parinierros:
. % de inteason de Tatrada que 7o i¢ puaden.
Congesain en la red del Sub- por falty de ‘e rod durane 1a 1% Tabda No. 3
Opesadr Hon Pico )
Tono de Invinacién & Marcar %d‘mm“t prv ectb “‘md‘:!‘;‘:::"i; 9% Parimetro Unidad de Medida L Objetive !
Druwoade Locar E1 Sub-Operador serd
responsable por estabiecer un |

o ¢ l]?'[sdm".fif Bredde | o mude spervisitn, coniol y | Minumo una ) por red .
1dez [ablec Tierpo medids cn segundos hasta recibis oo | Liamads Inpenubana: teltlonas pabhices gesodn de su sisrema de m[erm: i
Rap: e &l UniEno de dod < bado 450g publicos. i ]
lamada Inermaciooal: : | N =24 Horas, '
it 5% de Ias averias repamdas en © Arsas Urbanas ‘
% de intenens de Usmmada que 500 consestados N horas ¥ =48 Hons, '[

Comgletacids Enmante en &l perminal de destno en la red del Sub- 0% . [ Areas Rurales

. o de Averi
Operadar, dumnie ks Horea Pico Reparscion de Averias N =48 Homs,
% Uaradas que habicrln sido consstadas por las averias Arens Urbanas
No Retencite de (s lamada | ¢} termuned de destuno, son evermunpédas m & ™ 0034 de las queras raparacas n T
vohmind de Jos ussarios, durnte In Hors Pico N Hares, ‘
% de laad habiendo sido . S Arces Ruruics }
Iuchgibitdad de i Lamada | por el ermunal de desting, s uermurpidas % : Di N = Ppans provees ayuda & Dﬁewgﬂuenutlﬂ%de !
par mido o frllas de degradacidn de audio m i discapaciados. los teléfanns publicos |
1

A HER



_ REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D_C., 23 DE DICIEMBRE DEL 2003

Capacidad pars llamadas Jocales,
o dad de iesir - Cooal Debe proveerts
midviles y de emergencia
) Cabina aciistica parm mejovar ias .
Cabinas Siciones de . Opcicnal
3) Numem wleiénico del
torminal;
b} Fentalla de informacidn en el
terminal;
P i6m do inf; 4 ¢} Instrucciones de uss;
Informacidn & Sos Usuarios visual & log Usuarios de d) ‘Tazifas y codigos de scceso,
Tekkfonas Piblicos pacn Uapadas pacionales o
o} Muminaciin de cabina, ¥ de
o Eastir ésta, entonces
iluminacién del teclado y
parully,

Articulo 6. Rutas de Interconexién,

Las Rutas de Interconexion deberdn cumplir con los siguientes pardmetros
y objetivos de calidad de tuncionamiento:

Tabla No. 4
Parimetro Unidad de Medida Objetive
Cnmd:nloqm.enmmd: % d¢ tiempa durante el cual 00 ¢ pucden cursar oiras
Insrconexidn Uamadas por falts de recursos de indenconexida £0.5%
. . % dis Bernpo sin cartes de servicia de h interconexida,
ilidad oo
Disponibi Teapecio 2l totsl de Gempo comespondicnte 3 un (1) mes. 2.99%

(2) A no ser que medien razones de Fuerza Mayor estipuladas en el
Reglamento General de la Ley Marco.

(3

—

Los Call Centers deberdn contar con medios automatizados de
medicidn,

(4) Una llamada no se considerara como atendida cuando sea enrutada
"7 hacia una miquina de anuncios grabados que pone en cola al usuario.
sino hasta que sea efectivamenie atendida por un empleado del Sub-

Operador que pueda atender su requerimiento de servicio.

(*) Nime cinas de Atencién al Pi
En cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 74 del Reglamento
de Comercializador Tipo Sub-Operador, los Sub-Operadores, por cada
municipio donde presten el servicio, deben contar por lo menos con
una ventanilla fisica y/o virtual para atender eficaz y eficientemente
al piblico, en cuanto a informacion, solicitudes y reclamos. entre

“otros. E! Sub-Operador tendrd la obligacion de contar con Oficinas

de Atencidn al Piiblico “fisicas”™ de acuerdo a lo siguiente:

Articulo 7. Atencién al Pablico.

Los Sub-Operadores deberan cumplir con las siguientes condiciones y
parimetros de atencion al publico:

Cantidad de Lineas ex Servicto que el Sub- Cantidad Mislins de Oficinas de _
Operador posee en ¢ Municiplo Atencidn al Piiblico “Flxicas®
De 30,000 2 50,000 lintas Una (1) Oficina
De 50,001 & 150,000 kincas Dos (2) Oficinas
M de 150,000 lincas Tres {3) Oficinas

Articulo 8. Retribucién por Inferrupcién del Servicio.

Cuanda ocurran fallas en fa red del Sub-Operador que como resultado
provoquen la interrupeidn del servicio con una duracidn mayor 2 setenta y
dos (72) horas consecutivas, el Sub-Operador estd en la obligacién de realizar
un reembolso proporcional al tiempo de interrupcién del servicio, y deducida
del pago por el derecho mensual al servicio, el cual deberd ser acreditado en
la cuenta del suscriptor de Ta modalidad de postpago en el siguiente cicto de
facturacion. o acreditado en el saldo disponible y vigencia de los Usuarios
de la modalidad de prepago. Lo anterior. no aplica cuanda Ta interrupeion se

debe a caso fortuito o fuerza mayor.

Articulo 9. Medicién, Tasacién y Facturacion del Servicio.

Cuando los Suib-Operadores realicen gl servicio de Medicion. Tasacién y/o
Fucturacién deberin cumplir con los siguientes pardmetros:

Tabla No, 5
Parimetro Unidad de Medida Objstiva
Tienpe de instalacida del 95% de insaalaciones realizadas ea N diss, desde b -
Servicio suscripeisn de conmaso™. N disg
Traslado da Mecas denera del deoa | 95% de Joa yasladar aendidos en ™ disg desde I fochs de N=3diss
e sarvicio del Sub-Opersdar salicitnd. -
N=24 bor,
95% de las separmcionss resusims en N hors, desde b Areas Urbanas
Reparacion ded Servicio fecha y bors de nonficacion. N4t homs,
Teicinica Areas Fourales
100% de Las reparacianes remeltas en N horss, desde 1
fecka y hor de notificacsds. N T2bona
% mixima de averiss con rebacidn ol nimar de liness en | 2% mensual
Avertas Reportadas wuxvicio. 1.5% sounl
50% de hs personas atendides en N masaos, desde ¢
IOOITENID QUE (I Timero de ae0ciin hasta que &5 o= 15 mi
anendido por wn empleads del Sub-Operador que papda ok
Oficinas e Atencida al Publico NARAM D) HEQUATIMEENTD d Servicia.
“Flaieas” (%) 100% de las porsoms sicadids e N mimuses dosde of
mamento que torma mimero de atencion hasts que es N=10
aendido por un empleado ded Sub-Operador que pucda
mtender sy Tequerimisntn de servicic,
Niimero minim de Call Centres. Propio o srendado & Una (1) por
canp:ndtx Sub-Operador
Centros de Alencion de Llamades { Supeevi 4 a¢ Kemeidn Debe ser
(Call Concer)® dnlCnllCm provisso
L!amldalpnr.ﬁ.cch:qns, .
-t'ul:mm s":;m % fe lamadas stendidas anses de quinge (15) segundos. 95%
Seiauomitico
% de Davodas atandicas antes & teisas (30) scgundos, 100%/%
Notas;

(1) La suscripcion del contrato de servicie con el suscriptor. presupone
que ha sido verificada la factbilidad de brindar el servicio
ofrecido.

Tabla No, 6
Parimetro Unidad de Medida Objetivo
Fucturagidn Ervdots %d:famna;:mmnrpwc‘:hdc 1%
& E o5 %&mgmmnm_mpormlndz 1%
Capacidad insmlads para resmicridn de
de Servicio . de lamadas, h Debe proveeris
MeCEpeXin o terminacian de Usmadas.
Capacidad para bioquear ke originacién de
Unmadas hacia desginoa 2. :
Bloqueo dc Numercisa solicinud de] Snacripior. Par ¢jemplo: Diebe peaveerla
llamadas hacis celulares o llaumedas de Jaga
disruncak.
Impleameniacida da Transacciones Operativas » mis wrdar un
c . cornarciales par medios electrémcos (One s -y
Tarificacion / Recaudacién Yin). Con Propios 6 ek ll)wmi:;lmmdl
convenios can ierceros P N
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Articulo 10, Calidad de Servicio para Redes de Transpoirte de Seales.

En el caso que un Sub-Operaor preste servivios de transporte de seiales
otros Operadores y/o otros Sub-Operadures, deberid cumplir con hos siguientes
parimerros y objetivos de Calidud de Servicio:

Tabla No, 7 .
Parimecra Unidad de Medida Objetive
% de tempo.sin conss de servicio, €08 | Ealaces Terosstres: 99 9%
B . respecto al el del tismpo
&un (1) res.
Rec. $-570-5 y 5-579.5 Gel INT-R. Endaces Suelitpies: 99.95%
® . Provisidn de aquipos o sizieroks N
redundantes para cascs de fallas. Debe ser provists
aulpratizads de la N
Supecvisiin iciAn de ot Debe ser provisn
Scgundos con rchos £rroees (SES]), BER < 1
i jermpa de duranse 0.006 % del periodo da
Minutos Degradados (exchryenda ke 10" > BER » 104
Tasa de Errores e, los Rinios SES), meciciones durinie tempo de duranke el 0.045% del periodo de
recibidos (AER) disponibulidad medicién
Segundos con effores (inckyeada s
SES), Segandn eon usdg wos etvores, | Miximo permitido 0.036% durae
mediciones duranse nempe de- <1 periodo de medicidn
duspacubalidad
’ Disponibalidad de juncot de medicion de
Pantas de medicidn de BER BER si0 roalizar inssmitpeidn del Deberd sex provisa an cada crlacs
ervan

Cuando el ransporte de sefiales de otras Operudores u otros Sub-Operadores:

st veali zudo mediante tecaologinsde paguetes (1P, facalidad prestada deberi
sarintizar 2 sus Susceiptores el cumplimiznto de fos pagimerros v opjetiveos
de calidad gue a su ves ellos esuin obligados a alcanzac. Por tal rson. en la
prestacion de servicio de rransporte de sefides de voz utilizando tecnologias
de pugueres. deberin L‘ulﬁplir con los parimetros y objerivos establecidos
para b prestacion del servicio telefonice por conmutacion de paquetes en el

articulo 3, lieeral B de ia presente nocmiivi.

Articula L1, Medicidn v Verificacidn de los Objetivos de Calidad de

Servicin,

La medicidn y venificacion del cumplimienio de los parimetros y objenves
de Calidad de Servicio por parte de los Sub-Operadores. serd realizada Je
conformidad con ka normatisa especitica que CONATEL emita. misma que
se basard en bus recomendaciones UIT-T. UITR y otras seconovidas a nived

internacional.

Articulo 12, Reportes Técnicos.

Los Sub-Operudures deberdn remitir a CONATEL informes téenteos gue
reflejen los restldos de fiejecucion de la operacidn del servicio y muestren
el cumplimiento de los objerivos establecidos en la presente Normativa,
rertision yue deberin realizar de scuerdo u las especiticaciones y condiciones
dispuestus en los articukos 67 y 68 del Reglanento de Comercializador Tipa

Sub-Operslor.

Articulo |3, Diligencias Inspectivas,

CONATEL realizara lus diligencias inspectivas gque considere comvenienies
purat vesificar el cumplimienio de lo establecido en ki presente nnrm;l;i\ WA
este respecto. los Sub-Operadores estin en la obligacion de cumplir con o
dispuestoen a Ley Marco del Sector de Telecomuniciciones. su Reglunento
General. el Reglumento de Comercializador Tipe Sub-Operador v otras

nornutivas aplicables,

Articulo 14, Sanciones e Infracciones.

A partir del | de julio de XK, el incumpiimieﬁm durante un determinado
perindo (e tres meses) de fos pardmetros y objetivos de servicio establecidos
en L presente Normakiva serid cimsideri\dn como una Infraccion Grave. La
acumulacicn de tres (3) infracciones graves, a lo kirgo de cadaafio calendario
finalizude el treinta y woo (31) de diciembre, podsid ser consideradi como
umit Infraceion Muy Grave, Al establecer el monto de Ja sancidn se rendri en
cuenta el etecto dei incumpliniento sobre los usuarios. El procedintento
relacionade con las infracciones administrativis y sus correspondientes
sanciones, se regird por lo establecido en ta Ley Murco, el Reghumento
Generat. sus Reglamentos Especiticos y ks disﬁ\sicinncx NOFNRIIVIS emitidas

i CONATEI.

Articulo 15. Revisiones y Modificaciones a lu Normativa.

" Los pardmetros. objetivos, procedintientos ¥ denvis condiciones dispuestis

en la presente Normativa podedn ser revisados y. de ser necesario, medificados

por CONATEL cada aiio,

SEGUNDO: La presente Resolucidn entrurid en vigencia a partic del

din siguiente a su publicacion en el Diario Oficial “La Gaceta™.




