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RECOMENDACION UIT-T E.137

INSTRUCCIONES DE USUARIO PARA TELEFONOS DE PAGO

Resumen

La presente Recomendacion contiene un conjunto de directrices destinadas al disefio de instrucciones para el usuaric
sobre terminales de telecomunicaciéon publicos. Esas directrices pueden agruparse en tres categorias principales
directrices generales, directrices para instrucciones permanentes (impresas) y directrices para instrucciones dinamicas
(visualizadas). En el anexo A se proporciona un ejemplo sobre la forma en que podrian aplicarse las directrices.

Origenes

La Recomendacion UIT-T E.137 ha sido preparada por la Comisién de Estudio 2 (1997-2000) del UIT-T y fue aprobada
por el procedimiento de la Resolucién N.° 1 de la CMNT el 26 de mayo de 1997.
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PREFACIO

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

La Conferencia Mundial de Normalizacién de las Telecomunicaciones (CMNT), 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 Recomendacione
sobre dichos temas.

La aprobacién de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el objeto del procedimiento establecido en la
Resolucion N.° 1 de la CMNT.

En ciertos sectores de la tecnologia de la informacién 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 Recomendacion, la expresion "Administracion" se utiliza para designar, en forma abreviada, tanto una
administracion de telecomunicaciones como una empresa de explotacidn reconocida de telecomunicaciones.

PROPIEDAD INTELECTUAL

La UIT sefiala a la atencion la posibilidad de que la utilizacion o aplicacién de la presente Recomendacion suponga el
empleo de un derecho de propiedad intelectual reivindicado. La UIT no adopta ninguna posicién 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 elaboracién de Recomendaciones.

En la fecha de aprobacion de la presente Recomendacion, la UIT ha recibido/no ha recibido notificacion de propiedad
intelectual, protegida por patente, que puede ser necesaria para aplicar esta Recomendacion. Sin embargo, debe sefialar
a los usuarios que puede que esta informaciéon no se encuentre totalmente actualizada al respecto, por lo que se les ins
encarecidamente a consultar la base de datos sobre patentes de la TSB.

0 UIT 1997

Es propiedad. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse o utilizarse, de ninguna forma o por ningdn medio,
sea éste electronico o mecanico, de fotocopia o de microfilm, sin previa autorizacion escrita por parte de la UIT.
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Recomendacion E.137

INSTRUCCIONES DE USUARIO PARA TELEFONOS DE PAGO
(Ginebra, 1997)

1 Ambito

La presente Recomendaciéon contiene un conjunto de principios orientadores destinados al disefio de instrucciones pare
el usuario sobre terminales de telecomunicacion publicos, especialmente las que se aplican a teléfonos de previo pago
Esas instrucciones pueden figurar en la terminal o proximas a ésta, o se pueden presentar en forma dindmica sobre un
pantalla.

Esas directrices se basan en la practica relacionada con factores humanos, en resultados experimentales y en el analis
de instrucciones telefénicas disponibles en todo el mundo.

Esta Recomendacion va dirigida a los disefiadores de terminales y cabinas puUblicas de telecomunicaciones a fin de
mejorar su utilizacién asi como la satisfaccion del usuario. Si esa actividad de disefio se traduce en compromisos, uno de
los objetivos de la presente Recomendacion es velar por que esos posibles compromisos favorezcan al usuario.

El anexo A contiene un ejemplo sobre la forma de llevar a la practica los principios de disefio para instrucciones fijas. El
ejemplo hace referencia a un panel que se situaria cerca de los terminales telefénicos publicos. Un conjunto auxiliar de
esas instrucciones podria situarse delante del propio terminal.

2 Referencias

Las siguientes Recomendaciones del UIT-T y otras referencias contienen disposiciones que, mediante su referencia en
este texto, constituyen disposiciones de la presente Recomendacion. Al efectuar esta publicacién, estaban en vigor las
ediciones indicadas. Todas las Recomendaciones y otras referencias son objeto de revisiones por lo que se preconiza qu
los usuarios de esta Recomendacién investiguen la posibilidad de aplicar las ediciones mas recientes de las
Recomendaciones y otras referencias citadas a continacion. Se publica periddicamente una lista de las Recomenda
ciones UIT-T actualmente vigentes.

[1] ETSI ETR 116 (1994)Human factors guidelines for ISDN terminal equipment design.

[2] Recomendacion UIT-T E.121 (199&ictogramas, simbolos e iconos para ayudar a los usuarios del servicio
telefénico

[3] Recomendacion UIT-T E.134 (1993)Aspectos relativos a factores humanos de terminales publicos:
Procedimientos genéricos de explotacion

[4] Recomendacion UIT-T E.135 (199%)actores humanos en la utilizacion de los terminales de telecomunicacién
publicos por personas con discapacidades

[5] Recomendacion UIT-T E.161 (1993)isposicion de las cifras, letras y simbolos en los aparatos telefonicos y en
otros dispositivos que pueden utilizarse para tener acceso a una red telefénica

[6] Cddigo IES de iluminacion interiofhe [llumination Engineering Society, Londres 1977.

[7] 1SO 3864:1984Safety colours and safety signs.

[8] 1SO 4196:1984(raphical symbols — Use of arrows

[9] Publicacién 416 del CEI (1988keneral principlesfor the creation of graphical symbols for use on equipment.

3 Abreviaturas

En esta Recomendacion se utilizan las siguientes siglas.

CCITT Comité Consultivo Internacional Telegréafico y Telefonico
ETR Informe técnico del ETSE{TS technical report)

HF Factores humanobuman factors)
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CEl Comision Electrotécnica Internacional

IES lllumination Engineering Society

ISO Organizacion Internacional de Normalizacién

RDSI  Red digital de servicios integrados

ISSUE IBC Systems and Services Usability Engineering

UIT-T  Unidn Internacional de Telecomunicaciones — Sector de Normalizacion de las Telecomunicaciones

RACE Programa de investigacion sobre tecnologias avanzadas de telecomunicacion emdSesoghai( advanced
communication in Europe)

4 Introducciéon

41 Si bien los procedimientos de utilizacion de los terminales de telecomunicacion publicos deben ser lo mas
intuitivos y autoexplicativos posible, las instrucciones para el usuario son con frecuencia necesarias, dada la variedad de
aplicaciones técnicas en todo el mundo.

4.2 Esas directrices para instrucciones al usuario deben utilizarse combinandolas con consultas a grupos de
usuarios. Los disefiadores deben probar sus aplicaciones antes de ponerlas a disposicién del pablico en general.

4.3 Las directrices se dividen en tres clausulas: la primera contiene las directrices generales, la segunda las
directrices que hacen referencia a instrucciones permanentes y la tercera se aplica a mensajes expuestos en form
dindmica en presentaciones visuales.

5 Directrices generales

51 Instrucciones — Generalidades
511 Los disefiadores deberan fijarse como obijetivo la produccion de instrucciones lo méas simples posible.

51.2 Las instrucciones seran conformes a las funciones y procedimientos soportados por la terminal. En los casos en
que las funciones y/o los procedimientos difieran de los que figuran en la Recomendacion E.134 [3], se prestara especial
atencion en asegurar que las instrucciones sirvan de apoyo al usuario en la interaccién con la terminal.

5.2 Cantidad de informacion
521 La cantidad total de informacion debe ser minima mediante el disefio apropiado del equipo.
Ejemplos

— transferencia de la labor de inicializacién de la tarjeta del usuario a la terminal;

— utilizacién de técnicas de disefio que garanticen la insercion correcta de la tarjeta (véase Norman, 1988;
bibliografia [1]);

— flexibilidad en lo que respecta al orden de las fases de procedimiento;
— liberacion automatica de la tarjeta después de la complecion de la llamada;

—  prestacién de asistencia sobre nimeros en la guia a través de la operadora.

53 Compatibilidad de lasinstrucciones

531 Las instrucciones deben servir de soporte de la experiencia del usuario. Deben aprovecharse, en su caso, las
oportunidades de utilizar las instrucciones de mecanismos no relacionados con las telecomunicaciones para funciones
similares.

Ejemplo

Instrucciones para la insercion de tarjetas en cajeros automaticos.
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54 Legibilidad de la informacion

54.1 Puede obtenerse una buena legibilidad mediante una combinacion adecuada de:

— lluminacién del entorno (la luminancia de la superficie del panel de instrucciones no debe ser inferior a 400 lux/m
como se indica en la publicaciéon "IES Code for Interior Lighting" [6]).

—  Seleccién del tamafio adecuado del tipo de caracteres.
Ejemplo

A una distancia de lectura (normal) de 305-355 mm (12-14 pulgadas), debe utilizarse un tipo de caracteres de 12 puntos.
Los tipos de caracteres mas pequefios o0 mas grandes reducen la legibilidad. Para otras distancias y angulos de lectur
gue no sean de 90°, el tamafio de los caracteres debe aumentarse o disminuirse en proporcion (véase Spencer, 196
bibliografia [3]). Aqui se parte de la base de que la iluminacion es adecuada y la vision es normal o corregida.

La legibilidad para los usuarios con deficiencias visuales y los usuarios en silla de ruedas debe mejorarse mediante la
utilizacion de caracteres mayores y bien contrastados, y con la inclinacidon hacia abajo del panel de instrucciones,
respectivamente (véase también la subclausula 3.6, ETR 116 [1] y la Recomendacién E.135 [4]). Para atender las
necesidades de las personas con baja agudeza visual, se recomienda la utilizacion de letras mas anchas y un tipo ©
caracteres de facil lectura.

55 I nstrucciones textuales
55.1 El texto debe ser breve y claro.
552 Deben evitarse las expresiones técnicas (por ejemplo, el término "receptor” es preferible a "microteléfono").

55.3 Por razones de brevedad, pueden omitirse los términos de cortesia (tales como "por favor", "gracias").

554 Durante el didlogo sistema a usuario debe utilizarse el mismo término para indicar el mismo objeto/accion, es
decir, utilizar o bien "marque" o bien "componga" pero no ambos términos.

555 En las instrucciones ha de aplicarse siempre el mismo término al mismo concepto. Es posible que ocasionen
confusiones los términos que pudieran parecer sinénimos para el usuario, por lo que deben evitarse.
5.6 Métodos alternativos de presentacion de las instrucciones

5.6.1 Las instrucciones dadas a través de mdltiples canales son Utiles para el publico en general y muy recomendadas
para las personas con discapacidades (véase la Recomendacion E.135 [4]).

Ejemplo

Instrucciones impresas, tactiles (grabadas, en relieve, en Braille) auditivas; instrucciones presentadas en indicacion
visual.

5.6.2 En los casos en que existen ayudas adicionales para las personas con discapacidades, tales como teléfonos d
texto, dispositivos de ayuda para el oido y la palabra, debe procurarse informacién sobre su modo de utilizacion.

6 Directrices para las instrucciones per manentes

6.1 Cantidad de informacién

6.1.1 La cantidad de informacién depende del contexto de utilizacion (es decir, no se requiere informacién para los
usuarios internacionales si el teléfono no esta habilitado para las comunicaciones internacionales).

6.2 Contenido de la informacion

6.2.1 Debe existir informacidn sobre los siguientes aspectos:
— medios de pago aceptados;
— procedimientos del usuario para efectuar una llamada ordinaria;

— procedimientos del usuario para efectuar una llamada de urgencia;
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— medios de ayuda para personas con deficiencias auditivas;
— nuameros que deben marcarse para comunicarse con la operadora;

— llamadas internacionales.

6.3 Integridad de la informacién

6.3.1 Cuando las instrucciones son comunes a procedimientos diferentes, se debe repetir el conjunto integro de
instrucciones para cada procedimiento. No se recomienda un conjunto de instrucciones totalmente separado donde se
muestran Unicamente las diferencias entre procedimientos.

Ejemplo

Es preciso prestar atencion al disefio de los procedimientos de usuario para efectuar una llamada utilizando monedas
tarjetas preabonadas, tarjetas de crédito.

6.4 I nstrucciones que deben seguirse

6.4.1 Las instrucciones pertinentes para los diversos procedimientos que debe seguir el usuario deben exponerse
vertical u horizontalmente en una Unica columna o linea y ser numeradas consecutivamente. Si esa distribucién no es
posible, la secuencia correcta debera exponerse claramente mediante los espacios y la numeracién. En cada paso a seg
debe indicarse una accién (a saber, levantar el receptor, insertar la tarjeta, etc.).

Ejemplo

1 (primer paso)

2  (segundo paso)
3 (tercer paso)
4

(cuarto paso)

1 2 3 4
(primer paso) (segundo paso) (tercer paso) (cuarto paso)

6.4.2 Las instrucciones sobre pasos opcionales, como nuevas llamadas antes de la liberacion o sustitucion de la
tarjeta agotada, deben insertarse sin numerar en el punto adecuado de la secuencia y hacer que sean claramen
perceptibles mediante soluciones adecuadas.

Ejemplos
— muescas;
— diferentes lineas en los extremos;

— diferentes colores, etc.

6.5 Presentacion modular

6.5.1 La informacion puede presentarse con diferentes grados de detalle a fin de tener en cuenta los distintos niveles
de experiencia del usuario.

Ejemplo

Instrucciones sobre procedimientos del usuario expuestas en dos zonas contiguas: pictogramas en una zona (par:
usuarios con experiencia) y texto explicativo en otra zona (para usuarios que necesitan mas explicaciones).

6.6 Informacién sobre ubicacion

6.6.1 La ubicacion y la identificacién de categorias diferentes de informacién puede mejorarse mediante la
utilizacion de recuadros, resaltacion, color, etc. El color no debe constituir el Unico criterio para distinguir diferentes
series de informacién. Un exceso de realce es contraproducente. Por ejemplo, no deben utilizase mas de cinco colore:
(para mas informacion, véase la pagina 39 del proyecto ISSUE de RACE R1065; bibliografia [2]).
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6.6.2 Recuadros

Los recuadros pueden utilizarse para separar grupos de diferentes tipos de informacion.
Ejemplos

— llamadas ordinarias;

— llamadas de urgencia;

— llamadas internacionales;

— apoyo a personas con discapacidades;

— informacién adicional.

6.6.3 Resaltacion

La informacion importante debe realzarse colocandola en un lugar prominente, mediante colores de grandes contrastes
gran tamafio o tipo de caracteres distintivos.

Ejemplos

— llamadas urgentes;

— supresion del cero en los distintivos de zona (si fuera pertinente) cuando se marquen niimeros internacionales;
— indicacién de movimientos.

6.6.4 Colores

La utilizacién de colores debe tomar debidamente en cuenta el sentido convencional de los diferentes indicativos de
colores que figuran en 1ISO 3864 [7].

Ejemplo
El rojo debe utilizarse para:

— alarma (ndmeros de urgencia);
—  prohibicion (por ejemplo, la sefial de prohibicién de fumar en el interior de la cabina telefénica).

6.7 Legibilidad de la informacién

6.7.1 Puede lograrse una gran legibilidad mediante la combinacién adecuada de:

— el contraste con el fondo (se recomienda un gran contraste positivo, es decir, letras oscuras sobre fondo claro. Debe
evitarse el fondo coloreado del texto y la combinacién de determinados colores tales como rojo-verde, rojo-azul,
azul-amarillo. El contraste de colores puede reforzarse mediante los cambios de la textura);

— la posicion del panel de instrucciones;

— el tipo de acabado de la superficie (cuando se trate de superficies muy reflectoras debe prestarse particular atenciér
para evitar los problemas de reflejos y brillo).

6.8 Indicacién de movimientos

6.8.1 Debe indicarse sin ambigiiedades la direccidén y la secuencia correctas de los movimientos (como se expone
en 1SO 4196 [8]).

6.9 Informacion de urgencia
6.9.1 L as instrucciones sobre servicios de urgencia deben ocupar un lugar destacado y ser concisas.
Ejemplo

Unicamente se indicara el nombre y/o el pictograma que identifique un determinado servicio, el nimero de teléfono y la
indicacion de gratuito.

6.10 Leyendas

6.10.1 Los componentes de la interfaz de usuario (pulsadores, ranuras, bombillas, etc.) deben estar claramente
rotulados. Las leyendas completas tienen mas sentido y son menos ambiguas que los acrénimos y las abreviaciones
Cuando el espacio en la parte superior del pulsador sea insuficiente, la indicacion debe situarse cerca del pulsador.
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6.10.2 Las leyendas deben colocarse de forma que no exista ambigliedad en la relacion entre éstas y el componente
adecuado.

6.11 I nstrucciones pictograficas

6.11.1 La utilizacién de simbolos y de pictogramas, en los casos pertinentes, es preferible a los textos dada su
concision e independencia del idioma y nivel de educacion (véase la Recomendacion E.121 [2]). Para evitar en todo lo
posible los malentendidos, los pictogramas pueden reforzarse mediante un texto (véase también 6.5.1).

6.11.2 Cuando se utilicen instrucciones pictograficas, son preferibles representaciones de la interfaz de usuario
esquematicas, pero no demasiado abstractas, a las de gran fidelidad puesto que los detalles podrian dejar en un segun
plano los elementos funcionales importantes (véase la Recomendacién E.161 [5]).

6.11.3 Para garantizar el reconocimiento adecuado de los simbolos gréficos, el tamafio minimo total "a" de un
pictograma, en unidades equivalentes a la distancia desde donde puede leerse "L", se determina por:

(L/100)x 1,5
(Basado en CEI 416 [9], 10.4).

6.12 Eleccion de idioma

6.12.1 Para evitar que los paneles de instrucciones estén saturados, debe utilizarse el minimo de idiomas, tipicamente
no mas dos. Si existen exigencias juridicas o de otro tipo que requieran la utilizacion de tres o mas idiomas, se
recomiendan soluciones tecnolégicas alternativas (tales como indicadores visuales electronicos). La eleccién de los
idiomas empleados corresponde a los proveedores del servicio.

6.13 Idiomas multiples

6.13.1 Si las instrucciones en el panel se proporcionan en mas de un idioma, se debe prestar ayuda al usuario para
elegir el idioma deseado.

Ejemplo

Diferente tamafio y tipo de caracteres (ordinario, bastardilla), diferente posicion de los distintos idiomas (idioma A
siempre seguido del idioma B en la misma o en la linea siguiente).

6.14 Llamadasinter nacionales

6.14.1 La cadena completa de nimeros que deben marcarse a la hora de efectuar una llamada internacional (distintivo
de acceso, indicativo de pais, distintivo de zona y nimero de teléfono local) debe indicarse mediante un ejemplo, salvo
gue esta informacién sea proporcionada por la operadora.

Ejemplo
0044 171 5556666

donde:

— 00 es el indicativo internacional;

— 44 es el indicativo de pais para Gran Bretafia;
— 171 es el distintivo de zona de Londres;

— 5556666 es el nimero local.

6.15 Tarificacion

6.15.1 La informacién sobre tarificacion es con frecuencia extensa y complicada. Si esta informacién no se suministra
automaticamente (por ejemplo, en los casos en que se marca antes de insertar el medio de pago) o a través de |
operadora, se debe indicar al menos la cantidad minima necesaria para iniciar una llamada local.

6.16 Otra informacioén

6.16.1 Podra proporcionarse mas informacion en la medida necesaria.
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Ejemplo

Numeros de teléfono de prestacion de ayuda, de notificacion de averias, servicio de retirada de vehiculos de la via
publica; lugares donde adquirir tarjetas de previo pago o ubicacion del préximo teléfono de previo pago.

En el anexo A se proporciona un ejemplo de cobmo pueden aplicarse esas directrices. El ejemplo abarca:

tarjetas de previo pago;

teléfonos italianos de previo pago (se utilizan ranuras distintas para insertar y recuperar la tarjeta de previo pago);

posibilidad de que la operadora facilite el indicativo de zona y de pais.

7 Directrices para la elaboracion de instrucciones dinamicas

71 Pasos de lasinstrucciones

711 Debera orientarse al usuario sobre la utilizacion de la terminal durante la llamada mediante mensajes visuales
para pedirle informaciones y facilitarle datos. Esos mensajes deberan proporcionarse en cada paso necesario.

712 Deben utilizarse diferentes mensajes de facilitacién de datos/peticion de informacién para indicar el estado y el
cambio de estado de un servicio (por ejemplo "el servicio esta en funcionamiento" da el estado, mientras que "el servicio
esta activado" da el cambio de informacion sobre el estado).

7.13 Los mensajes escritos son muy apreciados por los usuarios dada su presentacion estatica. Por tanto, debe
evitarse el desplazamiento vertical. Si ello no es posible, la velocidad de desplazamiento deberia tener en cuenta un ritmg
medio de lectura bajo a fin de evitar frustracion y ansiedad.

7.2 Resaltacion
721 La resaltacion de la informacién importante podra efectuarse en un visor dinamico mediante destellos y/o
sefiales acusticas para llamar la atencién de los usuarios al sistema de visualizacion.

7.3 L egibilidad de los indicador es visuales

731 El indicador visual debe estar situado y ajustado en el terminal de forma tal que sea bien visible y legible por
todos los usuarios, incluidos los discapacitados visuales, las personas de corta estatura, etc.

732 Debe escogerse el contraste y los colores utilizados para el texto y el fondo para no crear problemas de
legibilidad para ciertas categorias de usuarios o en determinadas condiciones de iluminacién.

7.4 I nstrucciones textuales

7.4.1 El tamafio de la presentacién visual (nimero de lineas y tamafio de los caracteres) debe ser suficientemente
grande para que quepa todo el contenido de los mensajes. Deben evitarse en lo posible las abreviaturas, puesto que, ¢
funcién de las culturas, se usaran sistemas de abreviacién diferentes que pueden dificultar la comprension del sentido
correcto. Por ejemplo, en idioma inglés, apécope ("ext." por extension), silaba sincopada ("int'l" por international), vocal
sincopada (“ctrl" por control), acronimo ("RDSI" por red digital de servicios integrados), sustitucion de silabas
("xing" por crossing), etc.

75 Eleccién del idioma

751 Para atender las necesidades de los usuarios extranjeros, en la indicacién visual deben figurar instrucciones en
el idioma pertinente. El idioma o idiomas que figuran en las instrucciones permanentes deberan estar apoyados mediante
visualizacion dindmica, si es posible.

7.6 Tasacion

7.6.1 En la pantalla podria figurar informacion sobre el coste de la llamada, por ejemplo, indicando el crédito
restante en una tarjeta preabonada o el tiempo transcurrido de la llamada.
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Anexo A

Teléfono de tarjeta
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