RESOLUCION NRXXX / 15

COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES (CONATEL).- Comayagliela, Municipio de
Digtrito Central, xxxxx de xxxxxde dos mil quince.

CONSIDERANDO:

Que d Articulo 14 numerdes 4 y 12 de laLey Marco del Sector de Telecomunicaciones, establecen lo
siguiente “También son facultades y atribuciones de CONATEL: Actualizar la clasificacion de los
servicios correspondientes a las Telecomunicaciones y sus aplicaciones a las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones TICs; Emitir las regulaciones y hormas de indole técnica necesarias para
la prestacion de los servicios de telecomunicaciones y de las aplicaciones a las Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones (TIC’s) de conformidad con esta Ley”, y en este orden CONATEL
promueve la universaizacion de los servicios de telecomunicaciones y TICs, con la méas dta calidad a
menor costo posible, garantizando la prestacion continua con la minima indisponibilidad y procurando
regular bgjo un esquema juridico coherente en conformidad a desarrollo de las nuevas tecnologias
convergentes en que operan los servicios de telecomunicaciones y de las nuevas aplicaciones de
Tecnologias de laInformacion y Comunicaciones TICs.

CONSIDERANDO:

Que mediante Decreto Legislativo No. 90-2012 se emitio la Ley de Fomento a los Centros de
Atencion de Llamadas y Tercerizacion de Servicios Empresariales, la cual en el Articulo 8 dispone
ala Comisién Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) la elaboracion de una normativa que
contenga | os aspectos de carécter técnico-regulatorios aplicables a las operaciones de los Centros de
Atencion de Llamadas (Call Centers) y de Tercerizacion de Servicios Empresariales, conocidos por
sus siglas en inglés como: BPO (Business Process Outsourcing).

CONSIDERANDO:

Que la provision de servicios brindados por los Centros de Tercerizacién de Servicios
Empresariales (BPO’s) contribuyen en que las empresas que los contrata se les reduzcan 10s costos
operativos, aumentando el margen de utilidades y a su vez que pueden enfocarse en e desarrollo de
Sus propias operaciones, a este efecto por razon de las actividades que desarrollan, se considera que
los Centros de Atencion (Call Centers) de caracter publico y carécter privado, asi como los Centros
de Procesamientos de Datos (DATA CENTER) de carécter publico, estan comprendidos dentro de
los Centros de Tercerizacion de Servicios Empresariales (BPO’S), diferencidndose de los demés
servicios tercerizados que para Su operacion se soportan sobre redes de servicios de
telecomuni caciones.

CONSIDERANDO:

Que el desarrallo y promocién de los Centros de Atencion de Llamadas (Call Centers) representan
para € pais un polo de desarrollo en el sector socio-econdmico puesto que proporcionan masiva
generacion de empleos, atendiendo a los propdsitos de empresas nacionales 0 empresas que radican
fuera del territorio pero que requieren de los servicios ofrecidos por los agentes tele-operadores
dispuestos en los Centros de Atencién de Llamadas (Call Centers) ubicados en Honduras. En igual
manera los Centros de Procesamientos de Datos (DATA CENTER) brindan una imagen de
tecnol ogia avanzada por razén de las edificaciones inteligente constituidas para € almacenamiento,
gestién, mantenimiento y administracion de datos a ojados en equipos informaéticos, bajo un entorno
de funcionamiento éptimo con ato nivel de fiabilidad y seguridad, protegiendo la informacién
corporativa con el objetivo de no poner en peligro el negocio empresarial.

CONSIDERANDO:
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Que los Centros de Atencion de Llamadas (Call Centers) requieren para su operacion soportarse
sobre redes de servicios de telecomunicaciones de operadores autorizados por CONATEL para
cursar tréfico nacional e internacional, y que para facilitar la gestion de comunicaciones de voz y
datos internacionaes (entrantes y salientes) en la atencion de los clientes de las empresas ubicadas
en el extranjero se ha dispuesto que las aplicaciones finales de los Centros de Atencion de Llamadas
(Call Centers) no congtituyen Ilamadas telefénicas, no obstante, si en la originacion o recepcion de
comunicaciones de voz y datos de los Centros de Atencidn de Llamadas (Call Centers) utilizan
recursos de numeracion del Plan Nacional de Numeracion de Honduras estas deberan ser cursadas
por la Red Telefonica Publica Conmutada (RTPC) o las Redes Publicas de Telefonia de los
operadores/suboperadores autorizados por CONATEL en € Servicio de Telefonia de Llamadas de
Larga Distancia Internacional .

CONSIDERANDO:

Que CONATEL en consonancia con lo estipulado en e Decreto 90-2012 ha dispuesto modificar,
ampliar y actudizar las condiciones de operacion y prestacion de los Centros de Atencién de
Llamadas (Call Centers) de carécter publico, asi como proceder a inscribir a los Centros de
Atencién de Llamadas (Call Centers) para la atencion exclusiva de sus propios clientes (caracter
privado) y de los Centros de Procesamientos de Datos (DATA CENTER) dedicados a la
tercerizacion, lo anterior paralos efectos de una mejor regulacion del sector de telecomunicaciones,
siendo necesario para ello derogar la Resolucién Normativa NR012/2007 y estructurar una nueva
Resolucion Normativa de carécter técnico-administrativo comprendida dentro de las regulaciones
técnicas que emite CONATEL.

CONSIDERANDO:

Que de acuerdo a las motivaciones precedentes y los preceptos legales invocados y en aplicacion de
las facultades y atribuciones de CONATEL consignadas en la Ley Marco del Sector de
Telecomunicaciones especificamente en el Articulo 14, numerales 3, 4y 12 y en €l articulo 78 del
Reglamento General, esta Comision determina que lo procedente es emitir otra normativa de
caréacter general en conformidad a las disposiciones establecidas en e Decreto Legislativo 90-2012,
gue clasifique y defina e marco regulatorio aplicable parala operacion y prestacion de los Centros
de Atencién de Llamadas (Call Centers) de caracter publico, que disponga la inscripcion de los
Centros de Atencion de Llamadas (Call Centers) de caracter privado y de los Centros de
Procesamientos de Datos (DATA CENTER) dedicados a la tercerizacion, asi como la derogacion de
la Resolucion Normativa NR012/07.

CONSIDERANDO:

Que la presente Resolucién Normativa previa a su aprobacion ha sido sometida al proceso de
Consulta Publica en la fecha del xxxxx a xxx del xxxxx en cumplimiento de lo dispuesto en la
Resolucion Normativa NR002/06, emitida por CONATEL e quince de marzo de dos mil seis 'y
publicada en el diario oficial La Gaceta de fecha veintitrés de marzo de dos mil seis; y que habiendo
culminado la Consulta Publica, € presente acto administrativo por ser un acto general para su
eficacia deberd ser publicado en € diario oficia La Gaceta, conforme lo dispuesto en los articulos
32y 33 de la Ley de Procedimiento Administrativo; en consonancia con los articulos 20 de la Ley
Marco dd Sector de Telecomunicaciones, 72 de su Reglamento General y 120 de laLey Genera de
Administracién Pablica

POR TANTO:

La Comision Naciona de Telecomunicaciones (CONATEL) en aplicacion de los Articulos 321 de la
Condtitucion delaRepublica, 1, 7, 8,120y 122 delaLey Generd dela Administracion Pblica, 1, 2, 7,
13 reformado, 14 reformado, 20y 25 delaley Marco del Sector de Telecomunicaciones; 33, 34, 35,
36, 72, 75, 154, 155, 156, 157, 158, 161, 162, 163y 173 dd Reglamento Generd delaLey Marco de

Sesion No.xxxx Péagina 2 de 10



Sector de Telecomunicaciones; 40, 80 y 83 de la Ley de Procedimiento Adminigtrativo; (Decreto
Legidativo 90-2012) Ley de Fomento a los Centros de Atencion de Llamadas y Tercerizacion de
Servicios Empresarides; y demas aplicables.

PRIMERO:

Sesion No.xxxx

RESUELVE:

Establecer para efectos de este marco hormativo, |as definiciones siguientes.

a

Centro de Atencidn de Llamadas (Call Centers): Conforme Decreto Legidativo
90-2012, se define como: Establecimiento que cuenta con la tecnologia 'y persond
adecuado para fecilitar € contrato entre un comerciante individua o social, o una
persona naturd o juridica, y sus clientes 0 usuarios locdizados en cudquier parte de
territorio naciona o en el extranjero, brindandoles asistencia relacionada entre
otros, con el suministro de informacion comercial, promocién y ventas o
técnicas sobre productos o servicios, recepcion de pedidos, atencion de
reclamos, reservaciones o confirmaciones, saldo de cuentas, tele-mercadeo y
cualquier otra actividad andl oga.

Centros de Procesamientos de Datos (DATA CENTER): Son edificaciones
inteligentes debidamente acondicionadas para proteccion fisica de los equipos
informéticos y servidores de bases de datos que abergan y que contienen
informacién critica de las empresas u organizaciones que subcontratan
amacenge de informacion, por cuanto brindan un entorno de funcionamiento
Optimo, con ata confiabilidad, disponibilidad y seguridad contrarobo y ataque de la
informacién dmacenaday contrafalas de energiay de las redes de comunicaciones
en las cuales = soportan para la gedtién de procesos para consulta y/o
modificaciones de lainformacion por las empresas que | os subcontrata

Centros de Tercerizacion de Servicios Empresariales (Business Process
Outsourcing BPQO’s): Conforme Decreto Legidaivo 90-2012, se define como:
Establecimientos que cuentan con la tecnologia y persona adecuado para que un
comerciante, individua o socid o una personanatura o juridica, pueda subcontratar
sarvicios que faciliten la captura de informacidn, procedimiento y maneo en bases
de datos de clientes, sondeos e investigacién de mercados, estudios, andiss,
supervison y control de calidad, contabilidad, elaboracion de planillas e historid de
recursos humanos; procedimiento y mangio de datos diversos, higtorides clinicos;
disefios y daboracion de planos, traduccion de documentos, transcripcion e
impresion de textos, entre otras actividades afines.

Servicio de Telefonia M ovil: Referido d Servicio de TelefoniaMovil Cdular y
Servicio de Comunicaciones Personades (PCS), definidos respectivamente en los
literdles ) y f) dd Articulo 28 ddl Reglamento General de laLey Marco del Sector
de Telecomuni caciones.

Servicio de Telefonia Fija: Definido en d literd &) del Articulo 28 del Reglamento
Generd de laLey Marco del Sector de Telecomunicaciones, y segin su amhito de
prestacion; puede ser: Telefonia Loca, Telefonia de Larga Distancia Naciond 'y
Telefonia de Larga Distancia Internacional, conceptos estipulados en € Articulo 31
del RGLM.

Protocolo de Inicio de Sesones (por sus dglas en inglés SIP: Session I nitiation
Protocol): Es un protocolo estandar disefiado para que la telefonia se vuelva un
sarvicio adicional en Internet, las sintaxis de sus operaciones se asemega a las de
HTTPy SMTP que son los protocol os utilizados en |os servicios de paginas Web y
de digtribucién de e-mails respectivamente, & protocolo SIP se utiliza en la
iniciacion, modificacion y findizacién de sesiones interactivas de usuario donde
intervienen eementos multimedia como € video, voz, mensgeria instanténes,
juegosen lineay redidad virtua.
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SEGUNDO:

TERCERO:

CUARTO:

QUINTO:

Sesion No.xxxx

0. SP/TRUNK: Referido a los troncales SIP acoplados a una Centrd Privada
Automética (por sus siglas en inglés PBX: Private Branch Exchange) y permiten
llevar todas la formas de medios de comunicacion, no Unicamente de voz, estdn
disefiados para su uso en unared de datos, los troncales SIP transmiten paguetes de
datos utilizando € internet como soporte.

h. Numeros Teefénicos Virtuales por sus siglas en inglés DID: Direct Inward
Dialing: Son nimeros virtuaes que le permiten recibir llamadas en su teléfono fijo,
mavil, PC , PBX o centra |P desde cualquier parte en cualquier ciudad del mundo,
a costo de una llamada locd para la persona que llama. En Europa son llamados
DDI (Direct Did-in).

Establecer que las actividades operaciondes desarrolladas por las empresas de
tercerizacion (outsourcing en inglés) y que estdn comprendidas dentro de los Centros de
Tercerizacion de Servicios Empresariales (BPO’S), no todas se soportan directamente en
infraestructura de servicios de telecomunicaciones tal como los Centros de Atencion de
Llamadas y los Centros de Procesamientos de Datos (Data Center), y en este orden,
Unicamente € Centro de Atencién de Llamadas (Call Center) de carécter publico acorde
con & marco regulatorio vigente se clasifica como servicio de telecomunicaciones por
razon de su comerciaizacion a terceros e interaccion directa con los consumidores que
hacen uso de este servicio.

No obstante lo anterior, respecto de los Centros de Atencion de llamadas (Cdl Center)
de cardcter privado y los Centros de Procesamientos de Datos (Data Center) en
aplicacion a la disposicion del Decreto 90-2012, CONATEL procedera a llevar €
registro deinscripcién de estas empresss.

Clasficar dentro de los Servicios de Vaor Agregado @ Servicio Centro de Atencion de
Llamadas (Call Centers), que por su utilizacion y naturaleza es de caracter publico, y
cuyo Titulo Habilitante para operar legdmente en @ pais es un Registro otorgado por
CONATEL, de acuerdo a los requisitos técnicos, econdmicos y legales necesarios que
conllevan la prestacion del servicio.

Establecer que & Servicio Centro de Atencion de Llamadas (Cdll Centers) de caracter
publico, con excepcion de la red ingdada a interior de la edificacion que lo dgja, se
soporta sobre redes de telecomunicaciones de los Servicios Finaes, Servicios Portadores
y Servicios de Valor Agregado de operadores debidamente autorizados por CONATEL;
y que las prestaciones brindadas son exclusvamente comunicaciones de voz y datos
aendidas por agentes o teleoperadores que informan, asisten y/o efectlian consultas
sobre productos y/o servicios a los clientes de empresas extranjeras y/o nacionales,
suminigtrando informacion comercia, promociones, ventas, recepcion de pedidos,
atencidn de reclamos, reservaciones o confirmaciones, saldo de cuentas, tele-mercadeo y
todo lo referente a gestiones administrativas de serviciosy productos.

Disponer que las comunicaciones de voz y datos cursadas por e Servicio Centro de
Atencion de Llamadas (Cal Centers) de carécter publico, no son consideradas como
llamadas telefonicas, a este efecto, las aplicaciones y prestaciones de este servicio no
corresponde a Servicio de Telefoniafijay/o mévil. Lascomunicaciones devoz y datos
referidas pueden ser generadas o recibidas por € Centro de Atencion de Llamadas (Call
Centers) sea desde € ambito internaciona o de territorio hondurefio cuyo tréfico se
regula conforme alas disposiciones siguientes:

a) Lascomunicacionesinternacionales entrantesy salientes se pueden cursar sin utilizar
recursos de numeracion del Plan Naciona de Numeracién de Honduras, en este caso
las comunicaciones entrantes deben ser especificamente terminadas en € Centro de
Atencion de Llamadas (Cdl Centers).
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SEXTO:

Sesion No.xxxx

b)

Las comunicaciones entrantes y/o sdientes del territorio nacional que utilicen
recursos del Plan Nacional de Numeracion de Honduras, se deben cursar mediante
los operadores autorizados por CONATEL que operan € Servicio de Telefonia de
Llamada de Larga DistanciaInternacional.

Las comunicaciones originadas y recibidas dentro ddl territorio naciona que utilizan
recursos del Plan Nacional de Numeracion de Honduras, deben ser cursadas por
medio de los operadores autorizados de Servicios Finales Basicos (Servicio de
Teefoniafijay/o movil).

Las comunicaciones internacionaes entrantes al Centro de Atencidn de Llamadas
(Cdl Centers) que no utilizan recursos de numeracion ded Plan Naciona de
Numeracion no deben ser destinadas o re-enrutadas a usuariog/suscriptores de
Honduras conectados a la Red Teefonica Pdblica Conmutada (RTPC) 0 a Redes
PUblicas de Telefonia, asmismo, ninguna comunicacion terminada en e Centro de
Atencion de Llamadas (Call Centers) puede ser re-enrutada utilizando a Honduras
como tréngto paraterminarlas en empresas 0 usuarios/suscriptores de otro pais.

Los termindes telefonicos de Servicio Centro de Atencidon de Llamadas (Cal
Centers) deben estar debidamente identificados de acuerdo d tréfico de
comunicaciones que cursen, organizandol os e identificandolos como: Los terminales
telefonicos que utilizan recursos de numeracion dd Plan Nacionad de Numeracion
con los cuales prestard e servicio en d dmbito naciona e internaciona (ette Ulitimo §
aplicase), y los terminales telefonicos exclusivos para aender las comunicaciones
internacionales mediante lared de internet que no utilizan recursos de numeracion del
Plan Naciona de Numeracion de Honduras, |os terminal es tel ef 6nicos que son de uso
meramente adminigrativos de la empresa de Centro de Atencion de Llamadas (Call
Center).

Determinar que los requisitos de solicitud a ser presentados ante CONATEL para
ingtdar, operar y prestar d Servicio Centro de Atencidn de Llamadas (Call Centers) de
carécter publico, son los siguientes:

a

Solicitud por medio de Apoderado Lega en base d Articulo 61 de la Ley de
Procedimiento Administrativo, adjuntando Carta Poder debidamente autenticada o
Poder otorgado mediante Escritura Piblica.

Aviso por Tramite de Solicitud, de acuerdo a la Resolucion Normativa de tasas
vigente.

El Formato de Solicitud de Servicios de Teecomunicaciones, forma 100,
debidamente compl etada.

El Formato de Informacidn Técnica para Servicios de Teecomunicaciones, forma
101, debidamente completada.

El Formato de Informacion Técnica del Servicio Centro de Atencidn de Llamadas
(Cdl Centers) forma 880, debidamente completada, sdllada y firmada por un
ingeniero colegiado de laespecididad, en aplicacion dd articulo 148, numerd 2, dd
Reglamento General delalLey Marco del Sector de Telecomunicaciones, debiendo
adjuntar lainformacion a continuacion:

i) Diagrama de configuracion de red d interior de Centro de Atencion de
Llamadas,

i) Diagrama de configuracion de la infraestructura de red naciond que le cursad
tréfico (s aplicase),

iii) Diagrama de configuracion de la infraestructura de red que le transporta €
tréfico en e ambito internaciond (s aplicase),

iv) Cada uno de los diagramas anteriores debe mostrar la interconexion, acceso o
conectividad de uno con otro, desde que se origina la comunicacion en € nodo
originante hasta su findizacion en e Centro de Atencidn de Llamadas (Call
Centers) o viceversa,

V) Las especificaciones técnicas dd equipamiento instalado en @ domicilio dd
Centro de Atencion de Llamadas, y
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SEPTIMO:

Sesion No.xxxx

vi) Recibo de servicio publico que indique € nombrey domicilio ddl solicitante.

La Informacion Econdmico-Financiera (Formato 900), que indique entre otros la
inversion inicid y las fuentes de financiamiento, adjuntando las acreditaciones
bancarias que sustenten que & solicitante cuenta con a menos & monto de capital de
lainverson inicid y € monto necesario con @ que pueda cubrir las obligaciones
econdmicasiniciales derivadas dd Titulo Habilitante que sele otorgue.

Para la presentacidn de la solicitud ante CONATEL € solicitante debe tener en
cuenta las disposiciones establecidas en los articulos 92 y 148, numerad 1 dd
Reglamento General de la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones, cuyo
procedimiento se sustanciara de acuerdo alo dispuesto en la Ley de Procedimiento
Adminigtrativo.

Establecer que € operador del Servicio Centro de Atencion de Llamadas (Call Centers)
de carécter publico estaobligado a

a

b.

Notificar ante CONATEL d inicio de operaciones.

Tramitar € certificado de homologacién de los equipos y e ementos activos de su
infraestructura de red instalada d interior del Centro de Atencidn de Llamadas (Call
Centers). Edetramite sellevardacabo unavez hayainiciado operaciones.

Proteger la privacidad de lainformacion de las empresas extranjeras y nacionaes a
quienes les presta este servicio.

Presentar dentro ddl  Informe Estadistico Trimestral (IET), conforme se estipula en
d Resolutivo TERCERO, numeral 2.8 de la Resolucion Normativa NR008/2012, la
siguiente informacion:

i. Enumerar los diferentes tipos de prestacion del servicio especificando para cada
unade las empresas cuaes son |os servicios prestados;
ii. Horariosy turnosimplementados;
iii. Reportes de volumen de comunicaciones (voz y datos) entrantes y sadlientes
cursadas haciad dmbito naciond;
iv. Reportes de volumen de comunicaciones (voz y datos) entrantes y sdientes
cursadas haciael ambito internaciond.

Presentar dentro dd Informe Técnico Semestrd (ITS), edtipulado en la Resolucion

Normativa “Informes Regulatorios Periodicos”, la siguiente informacion:

i. Actudizar e ndmero de lineas telefbnicas utilizadas para cursar las
comunicaciones de voz y datos dentro ddl territorio nacional;

ii. Actudizar d nimero de troncales E1 utilizados para cursar las comunicaciones
de voz y datos dentro dd territorio naciona e internacional, indicando la
cantidad de cada uno;

iii. Actudizar la numeracion que le fuese asgnada por d Operador/Sub-Operador
para cursar las comunicaciones de voz y datos dentro dd territorio naciondl, (9
aplicase);

iv. El tipo de tecnologia utilizada por las cuales se cursan las comunicaciones de
voz y datos hacia/ldesde € ambito internacional, sea SIP, SIPPTRUNK, DID etc;

v. Especificaciones técnicas del equipamiento instalado en & domicilio del Centro
de Atencion de Llamadas (Call Centers);

vi. Cantidad de terminaes telefonicos en servicio para la atencion exclusiva de
Servicio Centro de Atencion de Llamadas (Call Center);

vii. Cantidad de monitores de computadores en servicio para la atencion exclusiva
dd Servicio Centro de Atencidn de Llamadas (Cal Center);

viii. Reportes de volumen de comunicaciones (voz y datos) entrantes y sdientes
cursadas haciael ambito naciond;

Péagina 6 de 10



OCTAVO:.

NOVENO:

DECIMO:

Sesion No.xxxx

iX. Reportes de volumen de comunicaciones (voz y datos) entrantes y salientes
cursadas haciael dmbito internaciond.

Otras obligaciones. Los Operadores del Servicio Centro de Atencion de Llamadas
(Cdl Centers) de caréacter publico estan obligados a presentar solicitud ante
CONATEL cadavez que dispongan:

1) Ampliar operaciones instalando un Cal Center adicional a que le fuese

otorgado primeramente, en este caso deben presentar, entre otros:

a) Formato 880 debidamente llenado y completado, adjuntando los diagramas
de configuracion de redes que se le solicitan en el Resolutivo Sexto litera
d) de la presente normativa.

b) Formato 900 Memoria Econdmica Financiera, con las acreditaciones
bancarias correspondientes cuyo monto sume igual 0 mayor valor a capital
gue se presentaen lainversion inicial.

2) Ampliar operaciones en el ambito naciona o en e dmbito internacional, en €
caso que en e otorgamiento iniciadl dado por CONATEL, en € titulo
habilitante Registro se indique gque la operacion inicial se limitar4 para un
ambito determinado, pues constituye incluir dentro del Registro esta nueva
forma de operacion. Por esto, € operador solicitante debe presentar, entre
otros:

Formato 880 debidamente llenado y completado, adjuntando segin €
ambito de operacién nacional e internacional en que va a iniciar
operaciones, los diagramas de configuracion de redes que se le solicitan y
seglin corresponda en € Resolutivo Sexto literal d) de la presente
normativa.

3) Renovar € titulo habilitante Registro, € cua debera efectuar e tramite en e
plazo de tiempo estipulado en el Reglamento General, debiendo presentar,
entre otros:

Formato 880 debidamente llenado y completado, adjuntando los diagramas
de configuracion de redes que se le solicitan en el Resolutivo Sexto literal
d) de la presente normativa.

Disponer que los Centros de Atencion de Llamadas (Cdl Centers) que son
implementados por las digintas empresas o entidades nacionaes de bienes y servicios
para la atencién exclusiva de sus propios clientes 0 usuarios/'suscriptores, y aun cuando
su finalidad sea la de brindar informacién comercial, promocion y ventas, recepcion de
pedidos, atencion de reclamos, telemercadeo y otras actividades, no requieren de
tramitar ante CONATEL un titulo habilitante, en vista que su operacion y prestacion se
contempla como de carécter privado d servicio de su misma empresa, y no como un
servicio de telecomuni caciones de carécter publico.

Las comunicaciones de voz y datos cursadas haciay desde estos Centros de Atencion de
Llamadas para la atencion exclusiva de sus propios clientes estaran soportadas sobre la
infraestructura de redes de telecomunicaciones de operadores de Servicio Portador,
Servicios Findesy Serviciosde Vaor Agregado.

Determinar que los Centros de Atencidn de Llamadas (Call Centers) de caréacter privado
para la atencion exclusiva de sus propios clientes o de sus usuarios/suscriptores, deben
inscribirse en CONATEL presentando en ventanilla e Formulario de Registro de
Inscripcidon  de Centros de Atencidn de Llamadas (Cal Center) de caracter privado
debidamente llenado y completado, € cud podra descargarse dd stio WEB de
CONATEL.
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DECIMO
PRIMERO:
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El Formulario de Registro de Inscripcion  de Centros de Atencidn de Llamadas (Cdl
Center) de carécter privado, recogera la siguiente informacion:

a  Direccion geogréfica de la ubicacion del Centro de Atencion de Llamadas (Call
Centers,

b. Lidar lostiposde serviciosy funciones que presan;

c. Diagrama de configuracion de red d interior del Centro de Atencién de Llamadas
(Cdll Centers);

d. Horariosy turnosimplementados,

Cantidad de agentes o tel eoperadores,

El nombre del proveedor u operador naciona que le brinda la infraestructura de

soporte para cursar las comunicaciones de voz y datos dentro del territorio naciond;

g. Proveedor u operador naciond que le brinda la infraestructura de soporte para
cursar las comunicaciones de voz y datos hacialdesde e ambito internacional (s
aplicase), indicando los medios de transmision, tecnologia 'y capacidades en ancho
de banda;

h. Cantidad delineastelefonices;

i.  Tipo de tecnologia utilizada por las cudes se cursan las comunicaciones de voz y
datos hecialdesde @ ambito internacional, sea SIP, SIPTRUNK, DID etc. (s
gplicase);

j.  Especificaciones técnicas del equipamiento instadado en e domicilio del Centro de
Atencion de Llamadas (Cdl Centers);

k. Cantidad de termindes telefonicos en servicio parala atencion exclusivade Centro
de Atencién de Llamadas (Cdll Center);

[.  Cantidad de monitores de computadores en servicio para la aencion exclusiva del
Centro de Atencion de Llamadas (Call Center);

m. Direcciones |Ps Publicas que utilizan, informando quienes sela proveen.

- o

Una vez presentado el Formulario de Registro de Inscripcion de la informacion
anteriormente indicada, podra solicitar a CONATEL mediante € organo de
atencion a publico, € correspondiente Certificado de Registro de Inscripcién del
Centro de Atenciéon de Llamadas (Call Center) de carécter privado.

Obligaciones. Asmismo, estardn obligados a presentar un Informe Trimestra
Edtadigtico (IET), conforme a lo establecido en la normativa correspondiente, con la
siguiente informacion:

a Reportes de volumen de comunicaciones (voz y datos) entrantes y salientes
cursadas hacia el dmbito naciond;

b. Reportes de volumen de comunicaciones (voz y datos) entrantes y sdientes
cursadas hacia el &mbito internaciond (s aplicase).

c. Actudizar cuaquier cambio delainformacion que le fuerasolicitadaal inscribirse.

Disponer que los Centros de Procesamiento de Datos (DATA CENTER) de caracter
publico, deben acreditarse ante CONATEL, presentando en ventanilla d Formulario de
Registro de Inscripcion  de Centros de Procesamiento de Datos (DATA CENTER) de
caracter publico debidamente llenado y completado, € cua podré descargarse ddl sitio
WEB de CONATEL.

El Formulario de Registro de Inscripcion de Centros de Procesamiento de Datos
(DATA CENTER) de carécter publico, recogeralasiguiente informacion:

a  Direccion geogréfica de la ubicacion del Centro de Procesamiento de Datos
(DATA CENTER);
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b. Copiade Escritura Publica de Congtitucion acreditada en la Secretaria de Desarrollo
Econdmico.

c. Diagramade configuracion dered d interior ddl edificio.

d. Diagramade configuracion de red externa

e. Informar los operadores que les proveen la infraestructura de red de circuitos
arrendados.

f.  Cantidad de circuitos activos y capacidad dada en Gigabit, Terabit u otra medida
razonable.

g. Cantidad de circuitos redundantes y capacidad dada en Gigabit, Terabit u otra
medidarazonable.

h.  Enlaces defrecuenciasindicando los rangos en que opera (3 aplicase) y € ancho de
bandaen MHz, GHz, etc.

i. Informar las empresas suscritas como clientes.

j- Nivel de TIAR adcanzado (s aplicase) e |SPs con los que se enlaza.

k.  El rango de direcciones IPs publicas que utilizan, informando quienes sela proveen.

I.  El volumen detréfico nacional gestionado.

m. El volumen detréfico internaciona gestionado.

Una vez efectuada la inscripcion de la informacion anteriormente indicada, podran
solicitar a CONATEL mediante €l érgano de atencion a publico, € correspondiente
Certificado de Registro de Inscripcién del CENTRO DE PROCESAMIENTO DE
DATOS (DATA CENTER) de carécter publico.

Obligaciones. Los DATA CENTER de carécter publico, estardn obligados a presentar
un Informe Estadigtico Trimestral, conforme a lo establecido en la normativa
correspondiente, con la siguiente informacion:

a  Suscripcionesde clientes detallando dtasy bgas,

b. Actudizar los operadores que les proveen la infraestructura de red de circuitos
arrendados.

c. Cantidad de circuitos activos y capacidad dada en Gigabit, Terabit u otra medida
razonable.

d. Cantidad de circuitos redundantes y capacidad dada en Gigabit, Terabit u otra
medidarazonable.

e. Enlacesdefrecuenciasindicando |os rangos en que opera (s aplicase) y e ancho de

bandaen MHz, GHz, etc.

Actudizar € rango de direcciones | Ps pablicas, identificando quienes sela proveen.

El volumen de tré&fico naciona gestionado con detalle mensud.

El volumen de tréfico internaciona gestionado con detale mensud.

Nivel de TIAR acanzado (s aplicase) e |SPs con los que se enlaza.

Actudizar cudquier cambio sobre la informacion que le fuera solicitada 4

momento deinscribirse.

o Te o

Establecer que & Servicio Centro de Atencion de Llamadas (Call Centers) de caracter
publico se prestara con libertad tarifaria, en régimen de libre, leal y sana competencia.
Los operadores del Servicio Centro de Atencidn de Llamadas (Cal Centers) de carécter
publico, estén obligados a pagar las Sguientestasas:

a Tasapor Derecho de Tramite de solicitud conforme alo dispuesto en laresolucion
normativa de tasas vigente;

b. LaTarifapor Serviciosde Supervision;

c. Pago a Fondo de Inverson de Telecomunicaciones y Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (FITT).
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d. Deacuerdo a Decreto 90-2012, d Titulo Habilitante Registro de los operadores del
Servicio Centro de Atencion de Llamadas (Cdl Center) ante CONATEL es gratuito.

e. Otrastasasque CONATEL establezca afuturo mediante resolucion fundamentada.

Disponer que por € trdmite para € Registro de Inscripcion de Centro de Atencidn de
Llamadas (Call Centers) de carécter privados, asi como para € trdmite de Registro de
Inscripcion del Centro de Procesamiento de Datos (Data Center) de carécter publico,
estan exentos de pagos ante CONATEL.

Plataforma Electrénica en linea: CONATEL avisar4 oportunamente por los
medios de informacion pertinentes, cuando se tenga dispuesto en e sitio WEB de
CONATEL la plataforma para presentar en forma electronica por la via online los
Informes Técnicos y los Registros de Inscripcion correspondientes debidamente
llenados y completados, mientras tanto, estos se deben presentar en ventanilla
mediante dispositivos e ectronicos en formato Excell y/o Word en o que aplicase.

Egtablecer que la ingtalacion, congruccién u operacidon de un servicio de
telecomunicaciones sin la autorizacion de CONATEL, condituye unainfraccion MUY
GRAVE de conformidad d articulo 41, Literd c) de la Ley Marco del Sector de
Tdecomunicaciones. Asi mismo, congtituyen infracciones GRAVES de acuerdo d
articulo 42 delalLey Marco dd Sector de Telecomunicacioneslas siguientes:

a) Incumplir las exigencias de continuidad y buena calidad de la prestacion de los
servicios, seglin las normas técnicas determinadas por CONATEL.

b) Negar la informacién que CONATEL solicite al operador de un servicio de
Telecomunicaciones.

¢) Incumplir las 6rdenes emanadas por CONATEL sobre la organizacion de los
servicios, controles técnicos y administrativos o sobre informacién contable.

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

€) Cuaquier otra infraccion que tenga un impacto serio y dafiino a interés
publico tipificado en el Reglamento como infraccién grave.

Cuaquier otra infraccion que se cometa a amparo de esta normativa, sera
sancionada de conformidad a lo establecido en la Ley Marco del Sector
Telecomunicaciones y su Reglamento General.

No obstante lo anterior, cuando las infracciones sean constitutivas de delitos,
CONATEL pondré en conocimiento de la misma a Ministerio Publico, para los
efectos legal es correspondientes.

Otorgar un plazo maximo de sais (6) meses, contados a partir de la entrada en vigencia
de la presente Normativa, para que aquel las personas naturaes o juridicas que en € pais
estén realizando actividades que se enmarcan dentro de lo definido para que procedan a
legdizar su condicién ante CONATEL mediante la obtencion del Titulo Habilitanteo
Registro de Inscripcion segin corresponda.
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DECIMO

SEPTIMO: Determinar que CONATEL mediante d érgano fiscalizador redizara las ingpecciones
que conddere convenientes para verificar € edtricto cumplimiento de lo dispuesto en la
presente Normativa.

DECIMO

OCTAVO: Edablecer que la presente Resolucion, por ser de caracter genera y de obligatorio
cumplimiento, deberd publicarse en € diario oficid La Gacetay entrard en vigencia a
partir del diade su publicacion.

DECIMO

NOVENO: Derogar laResolucién Normativa NR012/07, apartir de lafecha que entre en vigenciala
presente Normativa.

Abg. Javier Daccarett Garcia Licda. Ela J. Rivera Valladares
Comisionado-Presidente Comisionada-Secretaria

Sesion No.xxxx

CONATEL CONATEL

Pagina 11 de 10



