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Recomendacion UIT-T D.170

Cuentas telefonicas y télex mensuales

Suplemento 2

Directrices para la tramitacion de controversias

Resumen

El presente Suplemento 2 a la Recomendacion UIT-T D.170 tiene por finalidad facilitar una serie de
directrices para la tramitacion de controversias relativas a la liquidacion de cuentas internacionales y
proponer algunos formularios al respecto. Puede ademas ser de utilidad para simplificar los
procedimientos y ayudar a los operadores de telecomunicaciones a resolver rapida y
convenientemente todo tipo de controversias de cardcter financiero. La naturaleza exacta de la
solucion de controversias deberd acordarse en los acuerdos bilaterales concertados entre los
correspondientes operadores.

Este suplemento describe el proceso completo de tramitacion, da una informacion detallada de las
razones y fuentes posibles de controversias financieras y propone de qué manera analizarlas y
abordarlas.

El suplemento trata ademds de facilitar a los operadores informacion relativa a posibles
procedimientos para la solucion de controversias y algunos ejemplos de formularios para utilizar en
esos casos. Estos procedimientos pueden ahorrar tiempo y trabajo, y mejorar las relaciones
comerciales bilaterales entre las partes interesadas.
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PREFACIO

La Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT) es el organismo especializado de las Naciones Unidas
en el campo de las telecomunicaciones y de las tecnologias de la informacion y la comunicacion. El Sector
de Normalizacion de las Telecomunicaciones de la UIT (UIT-T) es un 6rgano permanente de la UIT. Este
organo estudia los aspectos técnicos, de explotacion y tarifarios y publica Recomendaciones sobre los
mismos, con miras a la normalizacion de las telecomunicaciones en el plano mundial.

La Asamblea Mundial de Normalizacion de las Telecomunicaciones (AMNT), que se celebra cada cuatro
afos, establece los temas que han de estudiar las Comisiones de Estudio del UIT-T, que a su vez producen
Recomendaciones sobre dichos temas.

La aprobacion de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el objeto del procedimiento establecido
en la Resolucion 1 de la AMNT.

En ciertos sectores de la tecnologia de la informacion que corresponden a la esfera de competencia del
UIT-T, se preparan las normas necesarias en colaboracion con la ISO y la CEL

NOTA

En esta publicacion, la expresion "Administracion” se utiliza para designar, en forma abreviada, tanto una
administracion de telecomunicaciones como una empresa de explotacion reconocida de telecomunicaciones.

La observancia de esta publicacion es voluntaria. Ahora bien, la publicacion puede contener ciertas
disposiciones obligatorias (para asegurar, por ejemplo, la aplicabilidad o la interoperabilidad), por lo que la
observancia se consigue con el cumplimiento exacto y puntual de todas las disposiciones obligatorias. La
obligatoriedad de un elemento preceptivo o requisito se expresa mediante las frases "tener que, haber de, hay
que + infinitivo" o el verbo principal en tiempo futuro simple de mandato, en modo afirmativo o negativo. El
hecho de que se utilice esta formulacion no entrafia que la observancia se imponga a ninguna de las partes.

PROPIEDAD INTELECTUAL

La UIT sefiala a la atencion la posibilidad de que la utilizaciéon o aplicacion de la presente publicacion
suponga el empleo de un derecho de propiedad intelectual reivindicado. La UIT no adopta ninguna posicion
en cuanto a la demostracion, validez o aplicabilidad de los derechos de propiedad intelectual reivindicados,
ya sea por los miembros de la UIT o por terceros ajenos al proceso de elaboracion de publicaciones.

En la fecha de aprobacion de la presente publicacion, la UIT no ha recibido notificacion de propiedad
intelectual, protegida por patente, que puede ser necesaria para aplicar esta publicacion. Sin embargo, debe
sefalarse a los usuarios que puede que esta informacion no se encuentre totalmente actualizada al respecto,
por lo que se les insta encarecidamente a consultar la base de datos sobre patentes de la TSB en la direccion
http://www.itu.int/ITU-T/ipr/.

© UIT 2010

Reservados todos los derechos. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse por ninguin
procedimiento sin previa autorizacion escrita por parte de la UIT.
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Recomendacion UIT-T D.170

Cuentas telefonicas y télex mensuales
Suplemento 2
Directrices para la tramitacion de controversias

1 Ambito de aplicacién

El objetivo del presente suplemento consiste en describir el formato propuesto y los datos a
suministrar que podrian utilizar los operadores cuando se plantea una controversia con relacion a
una declaracion o factura determinada.

A fin de normalizar hasta cierto punto la presentacion de controversias y segin la informacion
contemplada en este suplemento, se propone utilizar ciertos formatos y proporcionar determinadas
informaciones en el formulario de controversia.

2 Referencias
[UIT-T D.170] Recomendacion UIT-T D.170 (2010), Cuentas telefonicas y télex mensuales.

3 Definiciones
En el presente suplemento se definen los siguientes términos:

3.1 declaracion: Lo que el operador "A" envia al operador "B" para declarar lo que el operador
"A" debe al operador "B".

3.2 controversia: Lo que el operador "A" recibe del operador "B" para indicar que hay
discrepancia de volumen o tasa.

33 factura: Lo que el operador "B" envia al operador "A" para facturar al operador "A" lo que
debe al operador "B".

3.4 controversia: Lo que el operador "A" envia al operador "B" para indicar que han
encontrado una discrepancia en volumen o tasa entre la factura y lo que el operador "A" espera ver.

En el presente suplemento se da informacion sobre ambos tipos de controversias.

4 Abreviaturas y acronimos
En este suplemento se utilizan las abreviaturas y los acronimos siguientes:
CDR  Registros detallados de llamadas (call detail record)

EDI  Intercambio de datos electronicos (electronic data interchange)

5 ,Qué es una controversia?

A efectos del presente suplemento, la controversia es una discrepancia entre lo que un operador
espera recibir de otro operador (con arreglo a su(s) sistema(s)) y la factura o declaracion real.

NOTA — Las discrepancias de volumen pueden comprender niimero de llamadas y/o minutos.

Rec. UIT-T D.170/supl.2 (05/2010) 1



5.1 Ventajas de la normalizacion de la tramitacion de controversias

A continuacion se indican algunas de las ventajas que aporta la utilizacion de un formulario y un
proceso normalizados de presentacion de controversias:

— Coherencia entre los operadores al iniciar una controversia.

— Garantia de que se proporciona toda la informacion necesaria para poder investigar la
controversia con precision.

- Eficacia y rapidez en la solucion de una controversia.

6 Controversias

En esta clausula se abordan las controversias definidas como sigue: Una controversia indica una
discrepancia de tasa o volumen entre la factura/declaracion recibida y las tasas o volumenes
previstos (segun los sistemas de los operadores) para un periodo de trafico determinado.

6.1 Tramitacion de controversia entrante

Al recibir una controversia de volumen o tasa, se han de seguir las etapas siguientes:

Etapa Accién

1 Se recibe una controversia que se transmite a la persona competente (administrador de
cuentas del operador) responsable de liquidar esa cuenta particular.

2 La controversia se examina a fin de asegurarse de que contiene la informacion
necesaria para investigarla. (Esta debe ser la informacion necesaria identificada en los
ejemplos de formulario de controversia indicados en los Anexos A y B, o enumerados
en la clausula 6.3, con el asesoramiento correspondiente sobre tasas si la controversia
se refiere a un co6digo de marcacion o a una tasa.)

3 Si la informacion necesaria se encuentra en el formulario, seguir su proceso normal de
seguimiento e investigacion de la controversia (véanse las cldusulas siguientes para los
procedimientos de investigacion).

Si no figura la informacion necesaria, vaya a la Etapa 4.

4 Si la informacion necesaria no figura en el formulario de controversia, enviar al
operador un correo electronico indicandole que se ha recibido constancia de su
controversia pero que no se puede tramitar sin toda la informacion necesaria.
Adjuntar al correo electronico el formulario de controversia sobre volumen/tasa
entrante. (Quiza no desee registrar datos de seguimiento de controversia hasta haber
recibido toda la informacion necesaria.)

6.2 Investigacion de controversias

A continuacidn se indican varias actividades que se pueden llevar a cabo para garantizar que se han
estudiado todos los aspectos de la solucion de una controversia.

Investigacion general

Comprobar controversias anteriores y su solucion (esto puede dar una indicacion de la causa
subyacente) y comprobar algunas cuestiones habituales que se pueden examinar a fin de no tener
que analizar los registros de detalle de llamadas (CDR), que habitualmente se trata de cuestiones
contractuales tales como comprobar que el huso horario es el previsto, si se ha aplicado el redondeo
de llamada, la duracion minima de la llamada, si existe un acuerdo especial de permutacion, etc.

2 Rec. UIT-T D.170/supl.2 (05/2010)



Controversias sobre el volumen

Para las controversias sobre el volumen, se pueden utilizar CDR para investigar la
controversia llamada por llamada. También se necesitan CDR del otro operador para
efectuar comparaciones. Los CDR se pueden utilizar para:

* Calcular sumas del volumen de las llamadas, los minutos reales y los minutos
facturados a partir del CDR y de la factura enviada por el operador.

* Garantizar que los CDR del operador corresponden al volumen previsto con arreglo a la
factura enviada.

*  Comparar los CDR por fecha, especialmente el primero y el ultimo dia del periodo de
facturacion.

*  Comprobar que los CDR de ambas partes se expresan en el mismo huso horario.

Controversias sobre tasas y/o codigo de marcacion

6.3

Validar los términos y condiciones del contrato (tasas, husos horarios,
incrementos/redondeo de minutos, tarifas en hora punta/fuera de hora punta, etc.).

Comprobar que los datos de referencia del sistema estan actualizados (es decir, informacion
sobre el cddigo de marcacion, etc.).

Confirmar que los totales de la factura corresponden a la entrada de datos (manual, EDI o
escaneado).

Revalidar los compromisos, umbrales y/o descuentos por volumen.

Comprobar notificaciones de tipo de cambio que puedan estar en vigor pero que todavia no
figuran en la factura.

Informacion necesaria para resolver controversias

Para investigar y resolver una controversia, el operador que la envia debe facilitar la informacion
siguiente:

Nombre del operador; nombre/teléfono de contacto.
Fecha actual.
Tipo de servicio (bilateral-telefonico, concentracion, reoriginacion, etc.).

Comunicacion de tarifa original (en caso de discrepancia sobre las tarifas o el codigo de
marcacion).

Para discrepancias sobre el volumen:

» fecha de servicio (periodo de trafico);

* pais/operador originador;

» operador de transito/intermedio (en su caso);

* pais/operador de terminacion;

* regidn de terminacidn (ciudad, movil, etc.);

* tipo de producto/trafico;

» tarifa por minuto del operador de origen;

» tarifa por minuto del operador receptor;

*  minutos registrados por el operador de origen;
* minutos facturados/declarados por el operador receptor;
* discrepancia sobre el volumen de minutos;

» tipo de divisa (DEG, USD, etc.).
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— Para discrepancias sobre tarifas:
» fecha de servicio (periodo de trafico);
* pais/operador originador;
* operador de transito/intermedio (en su caso);
* pais/operador de terminacion;
* region de terminacion (ciudad, movil, etc.);
* tipo de producto/trafico;
» tarifa por minuto del operador de origen;
» tarifa por minuto del operador receptor;
« importe de la discrepancia sobre la tarifa por minuto;
+ tarifa por llamada del operador de origen;
+ tarifa por llamada del operador receptor;
» importe de la discrepancia sobre tarifa por llamada;
* tipo de divisa (DEG, USD, etc.).

— Para el codigo de marcacion:
» fecha de servicio (periodo de trafico);
* pais/operador originador;
» operador de transito/intermedio (en su caso);
* pais/operador de terminacion;
* region de terminacion (ciudad, movil, etc.);
* tipo de producto/trafico;

* codigo de marcacion.

6.4 Posibles causas de notificacion de controversia

En el cuadro siguiente se enumeran varias causas posibles de controversia y sus descripciones. Se
supone que el operador "B" envia la notificacién de controversia y el operador "A" la recibe.

Causa Descripcion

Discrepancia sobre tarifas La factura del operador "A" muestra una tarifa diferente de lo que esperaba
el operador "B" — quiza las tarifas no estén actualizadas en el sistema.

Cddigos de marcacion El operador "A" factura gamas de numeros (co6digos de marcacion) de una
manera que no corresponde al desglose de codigos de marcacion sefialado
anteriormente al operador "B".

Zona horaria de facturacion | La factura abarca un periodo de zona horaria diferente del previsto.

Redondeo de duracion Se utiliza un redondeo de duracion de llamada diferente de lo estipulado en
el contrato.

Duracion minima Se utiliza una duracién minima para las llamadas diferente a aquella que
fue acordada en el correspondiente contrato.

Datos que faltan Datos sobre llamadas no registrados en la central o capturados en el
sistema de facturacion.
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Causa

Descripcion

Larga duracion

El operador "A" puede registrar una transaccion como si hubiera habido
dos o mas llamadas, mientras que el operador "B" la registra como una
llamada. (EI total de minutos deberia ser el mismo, aunque el computo de
llamadas pueda diferir, y los multiples registros pueden abarcar distintos
periodos de facturacion.)

Situacion de la respuesta

Las llamadas no respondidas se consideran como respondidas — esto puede
obedecer a problemas en la sefializacion de la red o a errores cometidos por
el sistema de facturacion.

Encaminamiento erréneo
del trafico a otro operador

El sistema puede asignar erroneamente una ruta de trafico a otro operador.

Bucle

Una llamada puede registrarse como si hubiera sido dos, debido al hecho
de que se haya enviado dos veces a través de dos circuitos diferentes
(devuelta a través del originador).

Tratamiento del tiempo

Es posible que el sistema de facturacion haya cometido errores en lo que
concierne a la duracion temporal de las conversaciones y la utilizacion
ulterior de esos datos convertidos.

Multiples centrales

Cuando se trabaja con varias centrales (dentro del mismo pais o a través de
diferentes paises), las llamadas deben hacerse corresponder de manera
precisa para garantizar que ninguna llamada pueda interpretarse como si
hubiera habido varias llamadas.

Situacion al final de la
llamada (duracion excesiva)

Para las redes IP en particular: la duracion de la llamada para el
operador "A" es notablemente superior a lo que espera el operador "B",
debido, especialmente, a que el operador "A" no recibe o detecta la sefial
de fin de llamada.

Rec. UIT-T D.170/supl.2 (05/2010)
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Anexo A

Ejemplo 1: Formulario de notificacion de controversia sobre volumen/tarifa

El presente formulario debe utilizarse para todos los servicios (bilateral, concentracion y transito)

De (pais/operador): Fecha:
Nombre/teléfono de contacto: Servicio:
DISCREPANCIA SOBRE EL VOLUMEN:
‘s [Operador B]
Fecha(s) Pais/ Pais/ Reg.lon de Tipo de [Operador Al [Opef’ador B] | [Operador A] minutos Volflmen
g *Operador terminacion tarifa por tarifa por de minutos- -
de servicio | operador L. operador de . producto/ . . facturados/ R . Divisa
. de transito s (ciudad, . minuto minuto discrepancia
(MMAAAA) | de origen terminacion . trafico declarados
movil,etc.) A) (B) (D) (C-D)
DISCREPANCIA SOBRE LA TARIFA:
. x Importe de la Importe de la
Fecha(s) Pais/ Pais/ Reg.lon de Tipo de [Operador Al [Operador B] discrepancia [Operador Al [Operador B] discrepancia
g *Operador terminacion tarifa por tarifa por . tarifa por tarifa por . -
de servicio operador L. operador de . producto/ . . sobre tarifa sobre tarifa | Divisa
. de transito . g (ciudad, ! minuto minuto . llamada llamada
(MMAAAA) | de origen terminacion , . trafico por minuto por llamada
mévil, etc.) A) B) © D)
(A-B) (C-D)
*  Columna utilizada solamente para trafico de transito/intermedio.
Comentarios:
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[Operador que notifica la controversial

Detalles de la notificacion de controversia:

Anexo B

Periodo objeto de Ia controversia [De/a, fechas]

Ejemplo 2: Formulario de notificacion de controversia sobre volumen/tarifa

Operador A | Operador A Operador A Operador B | Operador B | Operador B . .
. g . . volumen . . . Minutos Controversia .
Destino Region minutos tarifa minutos tarifa importe . Comentario/asunto
facturado . . porcentaje (en USD)
facturados facturada previstos prevista (en USD)
(en USD)
Introducir motivo de
Pais A/Operador 1 73 377,0 0,0120 4 549,37 64 097,9 0,0120 3974,09 102,2% (575,28)  la controversia
Pais A/Operador 2 225 084,4 0,0130 14 180,32 217 560,5 0,0130 13 706,17 102,9% (474,15)
Pais A/Operador 3 Ciudad X 21465,7 0,0180 1245,01 19 5422 0,0180 1133,42 109,8% (111,59)
Pais A/Operador 3 Ciudad Y 21,1 0,0121 1,31 #DIV/0! (1,31)
Pais A/Operador 3 Ciudad Z 82 143,7 0,0120 5092,91 75 633,9 0,0120 4 689,16 108,6% (403,75)
Total 402 091,9 25 068,92 376 834,6 23 502,84 106,7% (1 566,08)
Introducir motivo de
Pais B/Operador 1 44 801,3 0,0145 10 976,32 43 173,6 0,0145 10 577,72 103,8% (398,60)  la controversia
Total 44 801,3 10 976,32 43 173,6 10 577,72 103,8% (398,60)
Introducir motivo de
Pais C/Operador 1 53 676,3 0,5995 10 708,67 52291,2 0,5995 10 432,88 103,1% (275,79)  la controversia
Total 53 676,3 10 708,67 52291,2 10 432,88 102,6% (275,79)
Total (2 240,47)
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Anexo C

Ejemplo 3: Disposicion y ejemplo de fichero CDR

NOTA — Un fichero CDR tiene un formato ASCII de anchura fija con un CDR por linea. Cada linea va seguida por un retorno del carro y un cambio de renglon.

Posicion 1 9 15 35 55 61 67 75 83 91 99 105
inicial:
Tamaiio del 8 6 20 20 6 6 8 8 8 8 6 2
campo:
Nombre: Fecha de Hora de Destino Numero Duracién Duracién Nombre Circuito | Nimero de Fecha de Hora de | Producto de
respuesta respuesta llamado real facturada de ruta entrante | secuencia respuesta respuesta | liquidacion
entrante UTC UTC
Formato: YYYYMMDD HHMMSS Car. 20 Car. 20 SSSSSS SSSSSS Car. 8 00000000 | 00000000 | YYYYMMDD | HHMMSS Car.2
Descripcion: Lallamada fue |Lallamada fue |Pais de Numero de |Duracion de | Duracion de | Caracter Numero de | Numero de | Fecha de Hora de Llamada
respondida en | respondidaen |destino. |teléfono la llamada no |la llamada entrante, circuito secuencia | llamada llamada estandar (DD)
el huso horario | el huso horario llamado. redondeada | facturable etiqueta de entrante. de central. |respondida respondida | o llamada
utilizado para | utilizado para Numero en segundos. |redondeada |la ruta. en UTC en UTC de cobro
generar la generar la completo  |Justificado a |en segundos. (GMT). (GMT). revertido
factura. factura. comprende |la derecha, Justificado a (80, 8B, 8T).
indicativo | completado a |la derecha,
de pais. la izquierda | completado a
con ceros. la izquierda
con ceros.
Total =106 car. +
CR+LF=108
Ejemplo del fichero CDR:
20050621092355BRASIL Sao Paulo 555122256000 000028000028 LABABI10002424720050621002355DD
20050621215856BRASIL Sao Paulo 555122267113 000046000046LABABI0002424720050621215856DD
20050622184350FILIPINAS Movil 630358763288 000135000135LABABI0006456120050622005350DD
20050623092355TAIWAN Taipéi 886963256070 000212000212LABABI0008281320050623002355DD
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SERIES DE RECOMENDACIONES DEL UIT-T

Organizacion del trabajo del UIT-T

Principios generales de tarificacion

Explotacion general de la red, servicio telefonico, explotacion del servicio y factores humanos
Servicios de telecomunicacion no telefonicos

Sistemas y medios de transmision, sistemas y redes digitales

Sistemas audiovisuales y multimedia

Red digital de servicios integrados

Redes de cable y transmision de programas radiofonicos y televisivos, y de otras sefiales
multimedia

Proteccion contra las interferencias

Construccion, instalacion y proteccion de los cables y otros elementos de planta exterior
Gestion de las telecomunicaciones, incluida la RGT y el mantenimiento de redes
Mantenimiento: circuitos internacionales para transmisiones radiofonicas y de television
Especificaciones de los aparatos de medida

Terminales y métodos de evaluacion subjetivos y objetivos

Conmutacion y sefializacion

Transmision telegrafica

Equipos terminales para servicios de telegrafia

Terminales para servicios de telematica

Conmutacion telegrafica

Comunicacion de datos por la red telefonica

Redes de datos, comunicaciones de sistemas abiertos y seguridad

Infraestructura mundial de la informacion, aspectos del protocolo Internet y Redes de la
préxima generacion

Lenguajes y aspectos generales de soporte 16gico para sistemas de telecomunicacion
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