SeccnonB Avls:'””

REPUBLICA DE HONDURAS ~TEGUCIGALPA M.D. C., 30 DE SEPTIEMBRE DEL 2015 N

Periédicos que correspondan, dentro del

periodo :que ha tenido vigencia su Titulo
Habilitanite. :

ii. Encasp queel Operadory/o Comercializador
de Servidjios Publicos de Telecomunicaciones
poseaun periode de autorizacion de Titulo
Habilitante con tna vigencia mayor a 24
meses con respecto a la fecha de emisidn de
la Solvencia Documental, se requerirén la
entregaf de los Informes Regulatorios
Penodlcos que correspondan dentro de los
dltimos 24 méses desde la fecha de emisién
dela Solyenma Documental.

DECIMO
SEGUNDO:

El mcumphmlento de presentacién de cualquiera
de los Informes Regulatorios Periédicos ante
CONATEL 0 no responder a una solicitud de
informacién, segin los procedimientos
establecidos e;n la pf@sente Resolucion Normativa,
se clasificard como una falta conforme al marco
regulatorio vigente. Asimismo, las sanciones
corresponchentes se determinaran segln lo
establemdo en el marco regulatorio vigente.

DECIMO

Queda sin vé_lor ni efecto las obligaciones de
TERCERO:

presentacién de informacién regulatoria
establecidas en el Articulo 68, Capitulo X1I, dela

Resolucmn Normativa NRO18/03 y las.

chsposmlones establecidas en los resolutivos cuarto
y sexto de 1a IResolucidn NROS/ 12,y cualquler

otra disposicién que se oponga alaaplicacion de
la presente Resolucmn.

DECIVMO

La presente Resolu(;lon serd efectiva a partir del
CUARTO:

dia de su pubhcac1on en el Diario Oficial La
Gaceta.

Abog.J aviefr Daccarett Garcia
Comisionado Presidente, Por Ley
'CONATEL

Licda. Ela J Rivera Valladares
" Comisionada Secretaria

CONATEL
1308.2015.

R@splgc;pnNROll/lS .

COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
(CONATEL).- Comayagiiela, Municipio del Distrito Central,
veintiuno de Septiembre del afio dos mil quince.

CONSIDERANDO: !

Que el Articalo 14 numeral 9 de la Ley Marco del Sector de
Telecomunicaciones, establece que son facultades y atribuciones de
CONATEL: Emitir las regulaciones y normas de fndole técnica
necesarias paralas aplicaciones a las Tecnologfas de la Informacién y
Comunicaciones (TICs) de conformidad con esta Ley™, yeneste

:|. orden CONATEL promueve launiversalizacién delos servicios de

telecomunicaciones y TICs, conla més alta calidad a menor costo
posible, garantizando la pfestaci’én continua con la minima
indisponibilidad y procurando regular bajo un esquema juridico
coherente en éonfofrnidad al desarrollo de las nuevas tecnologias

"convergentes en que operan los servicios de telecomimnicaciones y

de las nuevas aplicaciones de Tecnologias de la Informacién y
Conmnicaciones TICs.

CONSIDERANDO: =

Que mediante Decreto chislativo No. 90-2012 publicado en el
Diario Oficial “La Gaceta”, en fecha dieciocho (18) dejulio del
aflo dos mil doce (2012); se emiti la Ley de Fomento a los
Centros de Atencién de Ilamadas y Tercerizacién de Servicios
Empresariales, la cual en el Articulo 8 ordena a la Comisién
Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL){a emisién deuna
normativa que contenga los aspectos de carécter técnico-
regulatorios aplicables a las operaciones de los Centros de
Atenci6n de Llamadas (Call Centers) y de Tercerizacién de
Servicios Empresariales, conocidos por sus siglas en inglés como:
BPO (Business Process Qutsourcing).

CONSIDERANDO:

Que la provisién de servicios brindados por los Centros de

“Tercerizacién de Servicios Empresariales (BPO’s) contribuyena -

que las empresas que los cont:aita se les reduzca los costos
operativos, aumentando el margen de utilidades yasuvezque
puedan enfocarse en el desarrollo de sus propias operaciones, a

" este efecto por razén de lag actividades-que desan:ollan,' se

considera que los Centros de Atencién de Llamadas (Call
Centers), asi como los Centros de Procesamientos de Datos
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(DATA CENTER), &tén Comprendidos dentro de los Centros
de Tercerizacién de Servicios Empresariales (BPO’S),
diferencidndose de los demas éewicios tercerizados puesto que
para. su operacion -se soporfan sobre redes de¢ servicios de
telecomunicaciones. v

CONSIDERANDO:

Que el desarrollo y promocién de los Ceniros de Atencién de
Llamadas (Call Centers) representan para el pais un polo de
desarrollo en el sector socio-econdmico puesto que proporeionan

masiva generacién de empleos, atendiendo a los propdsitos de

¥ émpresas nacionales o empresas que radican fuera del territorio. -
‘

pero querequieren delos servicios ofrecidos por los agentes tele-

operadores dispuestos en los Centros de Atencién de Llamadas -

(Call Centers) ubicados en Hofjlduras. Enigual maneralos Centros
de Procesamientos de Datos (DATA CENTER) brindan una
imagen de tecnologia avanzada porrazén de las edlﬁcacxones

1ntehgente constituidas para el almacenamiento, gestlon.

mantenimiento y administracién de datos alo; ados en equipos '

informaticos, bajo un entornode funcionamiento dptimo con alto
nivel de fiabilidad y segundad protegiendo la informacién
corporativa con el objetivo ge no poner en peligro el negocio
. _gfnpr_esa_rial. A o

'CONSIDERANDO:

Quelos Centros deAtenlcién’cie I lamadas (Call Centers) requieren

‘para‘su operaci6n soportarse sobre redes de’servicios de
‘telecomunicaciones de operadores auterizados por CONATEL

“paracursar trafico naciénal eﬂiriternaciorial ,y que para facilitarla’

gestion-de comumcacmnes de voz y datos mternacmnales

(entrantes y salientes) enla atenc1on delos clientes delas empresas :
'| marzo delafio dos Iml seis (2006) y pubhcada enel Diario Oﬁc1al

" LaGacetade fecha vemtltres (23) de marzo del ano 'dos il seis

.ubicadas en el extranjero se ha dlspuesto que las aplicaciones
finales de los Centros de Atencwn de Llamadas (Call Centers) no

constituyen llamadas telefomcas, no obstante, si enla originacién

0 recepc1on de comumcacmnes de VOZ Y ¢ datos de los Centrosde -
- Atencién de Llamadas (Ca],l Centers) utlhzan recursos de
. numeracién del PlanNacxonal deNumeracién de Honduras éstas
: - deberdn sex cursadas porla Red Telefonica Pablica Conmutada,
(RTPC)o las Redes Pubhcas de Telefonia de los operadores/
-.suboperadores autonzados por CONATEL en el Servicio de

Telefonia dé Llamadasde Larga Distancia Internacional. -

i

b

‘CONSIDERANDO:

Que CONATEL de conformidad con lo estipulado eri el Decreto
90-2012 ha dispuesto modificar, ampliar y actualizar el marco
regulatorio establecido para los Centros de Atencién de Llamadas
(Call Centers) conteriido enla Resolucién Normativa NR1 2/07,

lo anterior para los efectos de una mejor regulacion del Sectorde -
Telecomunicaciones, siendo necesario para ello Derogar la

Resolucion Normativa NR012/07 y estructurar juna nueva
Resolucién Normativa de caracter técnico-régulatorio,

comprendlda dentro de las regulacwnes técnicas que emite

CONATEL. -
CONSIDERANDO:

Que de acuerdo a las motivaciones precedentes y los preceptos
legales invocados y enaplicacién de las facultades y atribuciones
de CONATEL cons1gnadas en la Ley Marco del Sector de
Telecomumcacmnes espec1ﬁcamente enlos Artlculos Ty 14,

numerales 3,4y 12 yenlos Articulos 15 y 78 del Reglamento

General, esta Comisién determina que lo. procedente es emitir
una Nueva Normativa de carécter general que incorpore las
disposiciones establecidas en el Decreto Legislatilvo 90-2012,
conforme ala operacién delos Centros de Atencién de Llamadas

(Call Centers), que disponga una desclasificacién de Servicio ’

Publico como tal, y a suvez, que la administracion que CONATEL

ejerza sobre los mismos, sea por medio de una inscripcién y no .

de un Registro circunstancia que atiende ala:derogacién de la
Resolucién Normativa NRO12/07.

,

CONSIDERANDO: -

Que en cumplimiento a lo dispuesto en la Resolucién Normativa
NRO002/06, emitida por CONATEL en fecha quince (15) de

(2006); lapresente Resolucion Normativa previoa su aprobacion
hasido sometida al proceso d_g: Consulta P,}’J_bl_iqa enlas fechas del
quince (15) al diecinuévé»(lg) demayo del afio. dc}s mil quince
(2015), y del ocho (8) al diez (10).de septiembre del afio dos mil
quince (2015); y habiendo culminado la Consulta Publica, por
ser el presente acto administrativo, unactode cariécter general
para su eficacia deberd ser publicado en el Diario Oficial La
Gaceta, conforme lo dispuesto en los articulos 32y 33 dela Ley
de Procedimiento Administrativo; en consonancia con los articulos

o 12 |
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.20 delaLey Marco del Sector de Telecomunicaciones, 72 de su

Reglamento General y 120.dela ﬂey General de Administracién

Piblica.

PORTANTO:

i

La Comisién Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) en

aplicacién delos Articulos: 321 dela Consiitucién delaReptiblica, 1,
© 7, 8,120y122 delaLey General de la Administracién Piblica, 1,

2,7,13 reformadd, 14reformado, y 20 y demés queapliquendela .
Ley Marco del Sector de Telecbmunica‘ciones 31,6,72,75,154,
155y 158 y demas que apliquen dei Regla-mento GeneraldelaLey -
‘Marco del Sector de Teleqqmmic&icion&s; 1,19,20,21,22,23,24,. - -
25,26,31,32,33,40, 83, 87, 40 yh 80y demés que apliquendela - a
Ley de Procedimiento Administrativo; Decreto Legislativo 90-2012
~quecontienelaLey de Fomentoalos Centms deAtenciondeLlamadas »

yTeroenzacnon de Serv101os Empresanal@s y demés aplicables.

RESUELVE

PRIN[ERO Establecer para efectos de este marco normatlvo _'

lasdefiniciones siguientes:

a. Centro de Atencién de Llamadas (Call
Centers): Esfablecimiento que cuenta conla
tecnologia y’ personal adecuado para que

. mediantela prestacién de sus servicios facilite
el confrato 'e'rﬂ:fe un comerciante individual o

social, ounapersona natural o juridica, y sus
clientes o uisuarios localizados en cualquier parte
“de temtono‘nacmnal o en el extranjero,
" brind4ndoles asistencia relacionada entre otros,

" con ¢l suministro deinformacién comercial,’

promociény ‘Ventas otécnicas sobre productos
' oservmos recepcwndepedldos atenciénde

reclamos, reservacxoneso conﬁmlamones saldo.
de cuentas, tele—mercadeo y cualquier otra;

' actividad analoga_ '

b. Centros de Procesamlentos de Datos
. (DATA CENTER): Son edificaciones

. inteligentes debidamente acondicionadas para
proteccién fisicadelos equipos informéaticos y
_servidores ,d{;_bases de datos que albergany

: qu,e,cor;ﬁenéniinfounaciéncn’ticadelasernpr&eas

: uorgarﬁzacioﬁmquewbcon&atanel almacenaje

deinformacion, por cuanto brindan un entormng,

- de funcionamiente éptimo, con alta

conﬁabﬂldad, disponibilidady segundad contra
1obo yataquedela mformamon almacenaday
contra fallas de energ1a y de las redes de

comumcacmnes enlas cuales se soportan para

la gestlon de procesos para consulta y/o
mod1ﬁcac1ones de la informacién por las
empresas que 108 subcontrata. Los data center
privados, formari parte dela estructura especifica
deuna gran emprasa, yséloutilizan el hardware/

" software para su propio negocio.

Centr(js‘de Tercqrizaéién de Sérvicios
Empresariales (Business Process
Outsourcing BPO’): AEstablccimie:ntos que
cuentari con latecnologfa y personal adecuado

- paraque un comerciante, individual o social o

- una persona natural o juridica, pueda -

subcontratar servicios que faciliten la captura

de informacién, procedimiento y manejo en

‘bases de datos de 'clientes soﬁdeos e

' mveshgacwn derhercados, mtudlos -analisis,

supervisién y control de calidad, contabﬂldad,

elaboracmn de plamllas ehistorial derecursos

humanos procednmento y manejo de datos

d1versos, historiales clinicos; disefios y
elaboracion. de planos, traduccién de

documentos, transcripeién e impresién de

" textos, entre otras actividades afines,

1. Se,f_vic_ib. de;Tel_efo_nia Moévil: Re,:ferido al
.. ServiciodeTelefoniaMovil Celulary el Servicio
- de' Comunicacionés Personales (PCS),
’ -deﬁnidos'rmpectivamenteenlosliterz:il%'c)yf)
- del Articilo 28 del Reglamento General dela

Ley Marco del Sector de Telecomuni:caciones.

' SemclodeTelefomanja Definido enelhteml :

a) delAruculo 28 del Reglamento General dela
Ley Marco del Sector de Telecommncamon&e
v segun su 4mbito de prestacion; puede ser;
Telefonia Local Teleforiiade Larga Distancia

'Bm
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=+ N acionai y Telefonia de Larga Distancia
" Internacional, conceptos estipulados en el

" Articulo31 delRGLM.
£ Protocolo de Inicio. de Sesiones (por sus
s1glas en mgles SIP: Session Initiation
Protocol) Es u‘nprotocolo estandar disefiado
para que la telefonia se vuelva un servicio
ad1010na1 en Internet, las sintaxis de sus
» operacxon&e se asemejaalas deHITTP y SMTP
queson 1os protooolos utilizados enlos servicios

de pagmas Web y de distribucién de e-mails

respecuvamente el protocolo SIP seutiliza en

lainiciacién, modificacién y finalizacion de.

sesiones interactivas de usuario donde
mtemmmelementosmlﬂmnedlaoomoelwdeo

vozZ, mensa_]ena mstantanea, juegosenlineay
A realldadvntual‘

g SlT/TRUNK Referido a los troncales SIP
acoplados auna Central Privada Automatica
(por sussiglas eninglés PBX: Private Branch
_Exchange) ypermiten llevartodaslaformasde

med1(_)s de comuricacién, novmicamente devoz, -

" estén disefiados parasuusoenunared dedatos,
lostroncales SIP transmiten paquetes de datos
utilizando el interet como soporte.

h. Nameros Telefénicos Virtuales por sus.
siglas en inglés DID: Direct Inward Dialing: -
Son ntimeros virtuales que le permiten recibir’

llamiadas en suteléforio fijo, mévil, PC,PBX 0
central IP desde cualquier parte en cualquier
ciudad delmundo, al costo deunallamadalocal

- para la persona que llama. En Europa son'.

- llamados DDI (Dir_ectDial—in).

Establecer que las actividades operacionales
desa.rrolladas por. las empresas de tercerizacion
(outsourcmg eninglés) y que estan comprendidas
~ dentro délos Centros de Tercerizacion de Servicios
Empresanales (BPO’S), tmicamente s¢ soportan
sobre mfraestructura ‘de servicios de
: telecomumcacxones los Centros de Atenci6n de

Y

-Llamadas_(Call Center) y los Centros de
Procesamientos deDatos (Data Cenfer).

TERCERO  Establecer que las operaciones del Centro de

CUARTO;-

Atencién de Llamadas (Call Center) se soportan
sobrelasredes de Servicios de telecomunicaciones
como ser; Servicios Finales, Serv1c1os Portadoresy

Servicios de Valor Agregado de operadores

debidamente autorizados por CONATEL con
excepcion de la red mstalada al. mtenor de la

‘edificacién que losaloja.

‘Referente a las prestaciones bnndadas porel Centro

de Atencién de Llamadas (Call Center) son

-exclusivamente comunicaciones de vozy datos

atendidas por agentes o teleoperadores que

- informan, asisten y/o efectiian consultas -sobre

productos y/o servicios alos chentes de empresas
extranjeras y/o nacionales, ‘suministrando

. informaci6n comercial, promociones, ventas,

recepcion de pedidos, atenclon de reclamos,

. TeServaciones o confirmaciones, saldo decuentas,
Vtele—mercadeo y todo_lo referente a gestiones

administrativas deservicios yproductos

Disponer que el Ceniro de Atencmn deLlamadas

' (Call Centers), para la explotamonlegal enelpafs; -

requiere de registrarse ante CONATEL mediante

‘ : unahlscnpmondeacuerdo alosreqmsﬁostecmcos

econdmicos y legales necesarios que conllevanla

_ operacin, cuya vigencia serd de 5 afios.

i CONATEL no.r'eg‘.istraré a fos Centros de

Procesarmentos de Datos (Data Center) porrazén

' quesu operacion actual se cxrcunscnbeumcamente

ahospedar equipos bajo cond1c1ones Sptimas de.
‘confiabilidad, dlspom'bﬂldadysegtmdad, sin facilitar
infraestructura alguna de servicios de

. - telecomunicaciones, en su lugar, sonlos propietarios
. de cadaequipo enhospedajelos que ‘proporcionan

la infraestructura de enlace ya sea mediante
arrendamiento a un operador de servicios de
telecomunicaciones o bien, son los propietarios

 directos de lasredes bajo la cual operany se enlazan

dichos equipos.
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Disponer que 1asj comunicaciones de voz y datos
cursadas por el Centro de Atencién de Llamadas
(Call Centers), no son consideradas como llamadas
telefonicas, a &ste‘;efecto no corresponde al Servicio
de Teleforia fij ay/o movil. Las comunicaciones de
voz y datos referldas pueden ser generadas o
recibidas por el Centro de Atencién de Llamadas
(Call Centers) sea descfe el ambito internacional o

. del territorio hqndureno cuyo trafico se regula

conforme alas disposiciones signientes:

a)Las comurﬁca;:iones internacionales entrantes y
salientes se pueden cursar sin utilizar recursos de
numeracion &el Plan Nacional de Numeraci6n
de Honduras| en este caso las comunicaciones
entrantés deben ser especificamente terminadas
enel Centro}l de Atenci6n de Llamadas (Call
Centers). '

b) Las corunicaciones entrantes y/o salientes del
territorio nac‘flonall quentilicen recursos del Plan
Nacional deNmneraci(')n deHonduras, se deben
cursar mediante los operadores autorizados por
CONATEL Que operan el Servicio de Telefonia
deLlamada de Larga Distanicia Internacional.

¢) Lascomunicaciones originadas yrecibidas dentro

del territoﬁd nacional que utilizan recursos del
Plan Nacional de Numeracién de Honduras,
deben ser cursadas por medio delos operadores

autorizado$ de Servicios Finales Basicos

(Servicio de Telefonia fija y/omévil)

d) Lascomunicaciones internacionales entrantes al
Centro deRtencién deLlamadas (Call Centers)
queno uuhzan recursos denumeracion del Plan
Nacional de Numeracién no deben ser
destinadas o re-enrutadas ausuarios/susciiptores
de Honduras conectados a la Red Telefénica
Pliblica Conmutada (RTPC)oaRedes Pubhcas
de Telefoma, asimismo, ninguna comunicacion
terminadae en el Centro de Atencién deLlamadas
(Call Centqrs) puede ser re-enrutada utilizando

a Honduras como trénsito para terminarlas en

erpresas O usuarios/suscriptores de otro pais.

e) Losterminalestelefonicasdel CentrodeAtencion
* de Llamadas (Call Centers) deben estar

 SEXTO:

debidamente identificados de acuerdo al tréfico
de comunicaciones que curser, organizandolos
e identificiandolos como: Los tefrminales
telefonicos queutilizan recursos de nujmeracic')n

_ del Plan Nacional de Numeracion conllos cuales
operarden el &mbito nacional e intemacional (este
tltimo si aplicase), y los terminales telefomoos
exclusivos para atender las comumcamones
internacionales mediantelared de internet que
no utilizan recursos de numeracion del Plan
Nacional de Numeracién de Honduras, los
terminales telefdnicos que son deuso meramente
administrativos de la empresa de Centro de
Atencién de Liamadas (Call Center).i

" Determinar-que los requisitos de solic;itud a ser

presentados ante CONATEL para instalar, operar
un Centro de Atencién de Llamadas (Call Centers),
sonlossiguientes: :

a. Solicitud deInscripeién pormedio deApoderado
Legal en base al Articulo 61 de !la Ley de
Procedimniento Administrativo, adjuntando Carta
Poder debidamente autenticadicl o Poder
otorgado mediante Escritura Pubhczi

b. -El Formato de Solicitud de Se;rvicios de
Telecomunicaciones, forma 100, debldamente
completada. 1‘

c.. ElFormato de Informacién Técnicaipara Servi-
cios de Telecomunicaciones, forma 101,
debidamente completada. :

d. ElFormato de Informacion Técnica del Centro
de Atencién deLlamadas (Call Centers) forma
880, debidamente completada, sellai:‘iay firmada

" poruningeniero colegiado dela eépecialidad
en aplicacién del articulo 148, numeral 2, del
Reglamento General delaley Maroo del Sector
de Telecomunicaciones, d_eb1end9 adjuntarla
informaciénaconﬁnuacién'

. i) Diagramade conﬁguramon dered al interior
del Centro de Atencién de Llamadas

ﬁ) D1agrama de conﬁguracwn de la
" infraestructura dered nacional quele cursa
el trafico (siaplicase),

i
I
i
;
|
!
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i) D;agramg de_ conﬁguracwn de la

mﬁaesmc@ra dered queletransporta el
tréfico en el dmbito intemacional (siaplicase),

) Cadauno de los diagramas anteriores debe
mostrar la interconexién, acceso o
conecuwdadde uno con otro, desde que
se origina/ la cbmunicacién en el nodo

originante hasta su finalizacién enel Centro, | .

de Atencién de Llamadas (Call Centers) 0
' viceversa,

v) Las espec1ﬁcac1ones técnicas del
equipamiento instalado en el domicilio del
- Centro deAtencmn deLlamadas;y, -

~ V) Informar sobre laubicacién del Centro de

Atenc1on de Ilamadas en coordonadas

geograﬁcas

€. I_aInfoxmamonEcononnoo-Fmanmera(Fommto .

9QO_), que mchque entre otrosla inversién inicial
ylas fuentes dé; financiamiento, adjuntandolas
acreditaciones; bancarias que sustenten que el

solicitante cuenta con al menos el monto de .

capital delainversiéninicial y elmontonecesario
con el que pfueda cubrir las obligaciones
econdmicas iniciales derivadas del Titulo
Habilitante que se le otorgue.

f. Para la presentacién dé Inscripcién ante

CONATEL el solicitante debe tener en cuenta
las disposiciones establecidas enlosarticulos 92
y 148, num,eré:l 1 del Reglamento General dela
Ley Marco dé] Sector de Telecomunicaciones,

cuyo procedimiento se sustanciara de acuerdo

a lo dispuesto en la Ley de Procedimiento
Administrativo.

SEPTIMO: Establecerqueel jCentIo deAtencién de Llamadas
(Call Centers) est4 obligadoa:

a. Iniciar operaciones en el plazo méximo de seis

(6) meses, cohtados apartirdela Inscripcién. ‘

b. Notificar ante CONATEL el inicio de opera~

ciones dentro delos siguientes diez (10) dias
hébiles de haber comenzado conla operacién,

presta este servicio. i

c. Tramitar el certlﬁcado de homolo gacxon delos

equipos y elementos activos desu mﬁ"amructma
de red instalada al interior del Ceptro de
Atencion de Llamadas (Call Centers}. Este

_ trémite sellevard a cabo una vez hayainiciado

operaciones. . ;

|

T d. Protégér laprivacidad de la informacién de las

empresas extranjeras y nacionales a quienesles

i
¢

. - i
e. Renovar la Inscripcion, por el cual/deberd

efectuar. el trdmite en el plazo de|tiempo
estipulado en lalegislacidn vigente , debiendo
presentar, entre otros, el Formato &80
debidamente llenado y completado;
adjuntando los diagramas de conﬁgur;acién de
redes que se le solicitan en €l Resolutivo Sexto
Jiteral ¢) dela presente normativa. |

|
i
|
1
{
|

£ Presentardentro del Informe Estadistico Trimes-

tral (IET), conforme alaleglslacmnwgente la
siguienteinformacion:

i Detallar los diferentes tipos de pr&istaciones
queofrece como Call Center; |
i Horariosy turnos unplementados
iii. Reportes de volumen de comum.caciones
. (voi y datos) entrantes y salientesicursadas
hacia el Ambito nacional;
iv. Repottes de volumen de comunicaciones
(vozy datos) entrantes y salientes cursadas
hicia el dmbito infemaional, |

"o Presentar dentro del InfénneTécrﬁco éem&stral
. (ITS), estlpulado enlaResolumonNormatwa :

_“Inform&sRegulatonosPenodwo las1gu1ente

mformacion: . §

i Actualizar el mimero delineas ‘télefémcas
utilizadaspara cursarlas comumcamones sde
VOZY datos dentro-del territorio n: \acional;
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il Actualizar el ndmero de troncales E1l
utilizados para pursar las comunicaciones de

" voz ydatos dehtro del territorio nacional e
internacional, indicando la cantidad de cada
uno; . * ;

iii. Actualizar ]a numeracién que le fuese
asignada por eleerador/Sub -Operador
para cursar las confunicaciones de voz y
datos dentro ‘del territorio nacional, (si
aplicase); A

iv. Eltipo detecnologiautilizada porlas cuzles
se cursan las comunicaciones de vozy datos
hacia/desde el dmbito internacional, sea SIP,
SIP/TRUNK, DID etc.;

V. Espec1ﬁcac10n€s técnicas del equipamiento
instalado en el domicilio del Centro de
Atenciénde Llamadas (Call Centers);

vi.Cantidad de ‘terminales telefénicos en
servicio para},la atencién exclusiva del
Servicio Centfo de Atencién deLlamadas
(Call Center); |

vii, Cantidad de monitores de computadores :

en servicio para la atencién exclusiva del

Servicio Centro de Atencién de Llamadas

(Call Center); |

viii. Reportesde %volumen de comunicaciones
(vozy datos) ehtantes y salientes cursadas
hacia el &mbito nacional, °

ix. Reportesde \%olumen de comunicaciones
(voz.y datos) ejﬁirantes y salientes cursadas
hacia el &mbito internacional.

Otras obligaciones: El Centro de Atencion de

. Llamadas (Call 'Centerfs) estd obligado a presentar

tramite de solicitud de modificacion de la
Inscnpcmn ante CONATEL en las 51gu1entes
situaciones por razén de

1) Ampliar operacmnes nstalando un Call Cen-

ter adicional al que le fuese otorgado
primeramente, para este tipo de tramite de

. solicitud deben pjresentar, entre otros:
a) Formato 88Q -debidamente 1llenado y
completado, adjuntando los diagramas de
'conﬁguraci()n’i deredes que se le solicitan

NOVENO:

DECIMO:

en el Resolutivo Sexto 11teral d) de la
presente normativa, -

b) Formato 900 Memoria Economlca
Fmanmera con las acred1tac1ones
bancarias correspondlentes cuyo mpnto
sumeigual o _inayor valor al capital qlile se

' presenta enlainversién inicial. i

2) Ampliacién del ambito prestacnones sea
nacional (prestac1on a empresas nac1ona1es)

0 mternacwnal (prestacwn a empresas .

ubicadas. en el éxtranjero) segun la

, aqtonzac;;or_; inicial otorgada por CONATEL

. paraun ambito de préstacién determinfado,
pues constituird incluir dentro del Titulo
Habilitante esta modificacién, Para este tipo

de tramite de solicitud, el peticionario debe .

!
presentar, enfre otros: i

*  Formato 880.debidamente llenacilo-y
completado, adjuntando segiin el én_ibito

de prestacién a ampliar sea nacional e .

internacional, los diagramasi de
configuracion deredes quesele sohmtan
y seglin corresponda en el Resolutwo
Sexto literal €) dela presente normatlva

Se exceptuan del trémite de solicitud%por
ampliaci6n del ambito de prestaciones a los

Centros de Atencién de Llamadas (Call Centers)
que medlante solicitud debldamente documentada

‘Conforme a los requisitos estipulados en el

Resolutivo SEXTO de la presente normatllva,
CONATEL les otorgd desde uninicio autoriza’cién
para prestar el servicio en ambos ambltos
nacional emtemac1ona1 ]
{
Determinar que el Servicio Centro de Atenqi()fn de
Llaniadas (Call Centers) se prestard con libertad
tarifaria, enrégimen d__c libré; lealy sanaoc)mpete#lcia.
: 1
Establecer que cone] objetivo de crear condiciones
que incentivenla generacién de empleo en el'ﬁéu’s a
través delainversién de las empresas dedicadas al
Servicio Centro de'Atencién de Ilamadas (Call

Centers) y en consideracién delas mohvamon&ie del

. o
|
)
]
i
|
!
H
!
i
i
1
1
|
]
{
i
|

> [

g
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DECIMO -
PRIMERO:

SEGUNDO:

Decreto 90 2012; 1os operadores del Servicio de

Centro deAtenc10n deLlamadas (Call Centers) estin

exonerados de pagar los siguientes conceptos:

a. Tasa por Derecho de Tramite de solicitud
conforme ajlo dispuesto en la resolucion
normativa detasas vigente; '

" b. PagoporInscgipcién del Centro de Atencién

de Llamadas (Call Center).

Determinar qué|la presentacién de los Informes ‘

Estadisticos Trimestrales (IET) y los Informes
Téenicos Semes’érales (ITS) deben presentarse en
conformidad a las disposiciones establecidas enla

- Resolucién Normatlva “Informes Regulatorios
‘Periddicos™, sin pegulcm que CONATEL creelas
: herram1entas tecnologwas que faciliten la
}presentacxon de @etos informes en linea.

. ; .
Establecer-que la instalacién, construccion, ope-

racién deun Ceritro de Atencién de Llamadas (Call

Center) sininsc_riibirse ante CONATEL, constituye
una mfracmonl\/lIUY GRAVE de conformidad ala
le glslac1on v1gente As1mlsmo constituyen
mfracm_ong:_s vaes las s1gmentes

a) Incumplir Jas exigencias de continuidad y
buena calidad de la prestacién de los
servicios, seglin 'las normas técnicas
vdeterrm'nagas por CONATEL.

|

b) Negarla informacién que CONATEL solicite

al Call Center.

¢) Incumplir las 6rdenes emanadas por

CONATEL sobre Ia organizadién de los -

servicios, controles técnicos y administrativos
o sobre in‘:fon_nacién contable.

d) Obstaculizar, evadir o impedir la practica de
una diligencia ordenada por CONATEL.
HEE .

“e) Cualquieli' otra infraccién que tenga un im-

pacto serio y dafiino-al interés piblico
tipificado en el Reglamento como infraccién
grave, - A : :

Cualgquier otral infraccién que se cometa al amparo

de esta,normativa, serd sancionada de;

DECIMO
TERCERO:

DECIMO
CUARTO:

DECIMO

QUINTO:

DECIMO
SEXTO:

1308.2015.

' paralos efectos legales correspondientes.

* enlapresente Resolucién Normativa.

. Normativa.

Licda. Ela J. Rivera Valladares

conformldad alo establecido enla Lely Marco

del Sector Telecomunicaciones y su Reglamento_
General. ' '

No obstante lo anterior, cuando las infracciones
sean constitutivas de delitos, CONATEL pondré
en conocimiento delamisma al Ministerio Péblico,

Otorgar un plazo méximo de seis (6) meses,
contados a partir de la entrada en vigencia de la
presente Normativa, para que aquellas personas
naturales o juridicas que en el pais estén realizando
actividades que se enmarcan dentro delo definido
procedan a Adecuar o Legalizar su condicion ante
CONATEL segin corresponda. -

. ééb'é',rznenci_onar que durante el plazo de tiempo

de adecunacién los Centros de Atencién de
Llamadas (Call Center) que actualmente estén
operando deben continuar presentando ante
CONATE! los Informes Estadisticos € Informes
Técnicos.

Que CONATEL, mediante el 6rgano fiscalizador
realizard las inspecciones que considere convenientes
para verificar el estricto cumplimiento delo dispuesto

‘Derogar la Resoluéic’m Normativa NR012/07 a
partir de la fecha que entre en vigencia la presente

Establecer que la presente Resolucion, por ser de
carcter general y de obligatorio cumplimiento,
debera publicarse en el Diario Oficial La Gacetay

. entraré en vigencia a partir del dia de su publicacion.

Abog. Javier Daccarett Garcia
Comisionado Presidente, Por Ley
CONATEL

Comisionada Secretaria
CONATEL
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