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Supplément 5 aux Recommandations UIT-T de la série E.300

Modzéle type de test servant a déterminer les difficultés rencontrées par des usagers
inexpérimentés appelés a consulter des instructions nationales pour établir automatiquement
des communications internationales ou a comparer différents jeux d'instructions

Résumé

Le test a pour objet d'obtenir des données sur les difficultés qu'éprouve l'usager inexpérimenté et d'éprouver l'efficacité
de différentes formes d'instructions mises a la disposition des usagers dans un pays donné en observant, dans un cadre
expérimental, des abonnés ordinaires au téléphone composant des communications internationales automatiques.

Source

Le supplément 5 a été approuvé a Malaga (1984) et a été publié a l'origine dans le fascicule I1.2 du Livre Rouge.
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AVANT-PROPOS

L'UIT (Union internationale des télécommunications) est une institution spécialisée des Nations Unies dans
le domaine des télécommunications. L'UIT-T (Secteur de la normalisation des télécommunications) est un
organe permanent de ['UIT. II est chargé de I'¢tude des questions techniques, d'exploitation et de tarification,
et émet a ce sujet des Recommandations en vue de la normalisation des télécommunications a 1'échelle
mondiale.

La Conférence mondiale de normalisation des télécommunications (CMNT), qui se réunit tous les quatre
ans, détermine les themes d'étude a traiter par les Commissions d'études de 1'UIT-T, lesquelles élaborent en
retour des Recommandations sur ces thémes.

L'approbation des Recommandations par les Membres de I'UIT-T s'effectue selon la procédure définie dans
la Résolution 1 de la CMNT.

Dans certains secteurs des technologies de I'information qui correspondent a la sphére de compétence de
I'UIT-T, les normes nécessaires se préparent en collaboration avec I'ISO et la CEL

NOTE

Dans la présente publication, l'expression "Administration" est utilisée pour désigner de fagon abrégée aussi
bien une administration de télécommunications qu'une exploitation reconnue.

DROITS DE PROPRIETE INTELLECTUELLE

L'UIT attire l'attention sur la possibilit¢ que l'application ou la mise en ceuvre de la présente publication
puisse donner lieu a l'utilisation d'un droit de propriété intellectuelle. L'UIT ne prend pas position en ce qui
concerne l'existence, la validité ou Il'applicabilité des droits de propriété intellectuelle, qu'ils soient
revendiqués par un Membre de I'UIT ou par une tierce partie étrangere a la procédure d'élaboration des
publications.

A la date d'approbation de la présente publication, 1'UIT n'avait pas été avisée de I'existence d'une propriété
intellectuelle protégée par des brevets a acquérir pour mettre en ceuvre la présente publication. Toutefois,
comme il ne s'agit peut-étre pas de renseignements les plus récents, il est vivement recommand¢é aux
responsables de la mise en ceuvre de consulter la base de données des brevets du TSB.

© UIT 2002
Tous droits réservés. Aucune partie de cette publication ne peut étre reproduite, par quelque procédé que ce
soit, sans l'accord écrit préalable de 'UIT.
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Supplément 5 aux Recommandations UIT-T de la série E.300

Modzéle type de test servant a déterminer les difficultés rencontrées par des usagers
inexpérimentés appelés a consulter des instructions nationales pour établir automatiquement
des communications internationales ou a comparer différents jeux d'instructions

1 Objet du test expérimental

Le test a pour objet:

d'obtenir des données sur les difficultés qu'éprouve 1'usager inexpérimenté,

d'éprouver l'efficacité de différentes formes d'instructions mises a la disposition des usagers dans un pays
donné en observant, dans un cadre expérimental, des abonnés ordinaires au téléphone composant des
communications internationales automatiques. Dans le présent supplément, le terme «numérotation» est
utilisé aussi bien pour les postes a cadran que pour les postes a clavier.

Les essais effectués apporteront des informations sur certaines sources de difficultés rencontrées:

a) avant la numérotation, c'est-a-dire lors de la recherche du numéro et de la maniére d'établir la
communication,
b) pendant I'établissement de la communication, c'est-a-dire lors de la numérotation et dans la manicre de
réagir aux signaux recus.
2 Choix des sujets

Les sujets choisis doivent de préférence n'avoir aucune expérience antérieure de la composition de numéros
en exploitation automatique internationale. Si cela n'est pas possible, il convient de choisir des personnes n'ayant qu'une
expérience limitée a cet égard.

Pour que les données recueillies soient suffisamment fiables, il est nécessaire d'utiliser au minimum 32 sujets
pour 1'é¢tude des difficultés éprouvées par des usagers inexpérimentés. Pour comparer deux jeux d'instructions ou plus,
on estime de méme qu'il faut recourir a 32 sujets par jeu d'instructions pour pouvoir mettre en évidence les différences
d'efficacité de ces instructions.

3 Déroulement de I'expérience

a) Lorsqu'il s'agit de comparer des instructions, les sujets sont répartis de fagon aléatoire entre les groupes
affectés aux différents jeux a comparer. L'efficacité de l'affectation aléatoire peut étre contrdlée au
moyen des données recueillies au titre de 1'alinéa c).

b) Le sujet est installé a un bureau sur lequel sont placés a la fois le poste téléphonique et les annuaires
téléphoniques et autres instructions dont il disposerait normalement chez lui.

¢) L'expérimentateur pose au sujet les questions contenues dans un premier questionnaire, a utiliser avant la
composition du numéro.
L'objet de ce premier questionnaire est d'obtenir des renseignements sur 1'étendue de I'expérience du sujet
et sur sa connaissance des méthodes de composition de numéros en exploitation automatique
internationale.

d) Le sujet regoit alors les instructions écrites relatives a l'expérience.
Ces instructions font spécialement ressortir que:
— Il est indispensable pour le sujet de procéder comme il le ferait dans la réaliteé.
—  Les numéros qu'il est demandé au sujet de composer correspondent a des répondeurs (analogues a

une horloge parlante) dans le pays qu'il appelle.

— Il ne lui est pas possible d'obtenir l'assistance d'une opératrice.

e) Lorsque le sujet est prét, 'expérimentateur lui présente la carte sur laquelle figure un numéro et demande

au sujet de composer ce numéro. Chaque carte porte le nom du pays, suivi d'un numéro de téléphone. Il
est important que ce numéro de téléphone soit présenté exactement de la maniére qui est celle
recommandée par les instructions du pays concerné.
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f) Lorsque le sujet a obtenu la communication avec le numéro voulu, l'expérimentateur Iui demande de
composer le numéro faisant 1'objet de la carte suivante.

Si le sujet commet la méme erreur au cours de deux tentatives consécutives, l'expérimentateur essaiera de
le mettre indirectement sur la bonne voie, non pas en lui disant ce qu'il doit faire, mais en 1'engageant a se
référer aux instructions.

Si le sujet a numéroté correctement, mais se trouve en présence d'un encombrement, I'expérimentateur lui
conseillera de passer au numéro faisant 1'objet de la carte suivante. Apres avoir essay¢ d'obtenir tous les
numéros, il conviendra de reprendre par rotation ceux pour lesquels il y avait encombrement. S'il est
impossible, aprés quatre tentatives correctes de numeérotation, d'atteindre un numéro déterminé en raison
de I'encombrement du réseau, il conviendra de renoncer a atteindre ce numéro.

g) Apres la fin de l'expérience, I'expérimentateur pose au sujet les questions contenues dans un deuxieme
questionnaire a utiliser a l'issue de la composition des numéros. Ce deuxieme questionnaire a pour but de
déterminer si l'opinion du sujet sur la composition de numéros en exploitation automatique internationale
se trouve modifiée et quelles sont les difficultés qu'il a rencontrées.

4 Modéle de test

Lorsqu'il faut déterminer les difficultés éprouvées par les usagers, les sujets sont priés de composer N
numéros (la valeur de N se situant entre 4 et 10 inclus), dans N pays différents. Il convient de faire varier l'ordre de
présentation de ces N numéros d'un sujet a l'autre selon un schéma de carré latin. Le nombre des sujets doit donc étre un
multiple de N.

Lorsqu'il s'agit de comparer des instructions, et notamment si l'on sait déja quels sont les types d'erreurs les
plus courants et si les nouvelles instructions sont spécialement congues pour en réduire la fréquence, il peut étre justifié
de choisir délibérément les types de numéros téléphoniques étrangers qui provoquent ces erreurs. On peut ainsi étre
amené a donner a N une valeur relativement faible.

Dans la mesure du possible, les expérimentateurs devraient éviter les périodes d'encombrement du réseau lors
de la réalisation des expériences.

Remarque — Une description compléte du modéle test figure dans la contribution CCITT COM 1II-93 de la
période d'études 1973-1976. On peut cependant juger utile de présenter aux sujets les numéros selon la notation
recommandée dans la Recommandation E.123.

5 Mesures et observations

5.1 Considérations générales

Pour interroger le sujet, on utilisera une méthode uniforme et bien déterminée a 1'avance. L'expérimentateur
notera tout d'abord les résultats obtenus par le sujet pour chaque tentative d'appel, puis, pour les appels n'ayant pas
abouti, il interrogera le sujet sur ses résultats.

5.2 Equipement

L'expérimentateur doit avoir le moyen de vérifier les chiffres au fur et & mesure de la numérotation. Il est
suggéré d'employer un panneau d'affichage numérique, mais il existe d'autres méthodes, et I'on peut, par exemple,
employer un enregistreur de données ou un enregistreur a stylet. L'observation directe par 1'expérimentateur des chiffres
numérotés est un travail épuisant, particuliérement avec un poste a clavier, et il convient de 1'éviter.

L'expérimentateur doit avoir le moyen d'étre branché en parallele sur la ligne téléphonique afin de pouvoir:
a) controler I'état de la ligne, c'est-a-dire les tonalités et annonces,

b) intervenir dans la communication en cas de besoin.

Il importe de réaliser un enregistrement permanent de l'expérience. Cela peut comprendre notamment
l'enregistrement sur bande magnétique:

1)  des conversations entre les sujets et 1'expérimentateur,

ii) de I'état de la ligne et des réponses du réseau.

A partir des enregistrements effectués, on pourra déduire des renseignements sur les durées en utilisant un
chronomeétre, par exemple, mais certaines Administrations peuvent souhaiter utiliser un enregistreur de données ou un
ordinateur afin d'obtenir des indications plus détaillées sur la séquence des événements et, partant, des résultats plus
précis.
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6 Publication des résultats

Les Administrations qui participent a de telles expériences sont priées de communiquer — par l'intermédiaire
du Secrétariat du CCITT — les résultats obtenus au rapporteur chargé de 1'étude de la question, afin qu'il puisse en
assurer la coordination avant leur publication sous la forme d'une contribution de la Commission d'études II. Le
rapporteur devra s'assurer que les informations relatives aux pays de destination restent confidentielles en publiant
globalement les résultats, & moins qu'il n'ait obtenu des Administrations intéressées une autorisation se rapportant aux
différents aspects de leurs résultats.

Les Administrations désirant procéder a de telles expériences voudront bien prendre contact avec le
rapporteur afin d'obtenir des détails sur le modele type le plus récent de test et sur les numéros téléphoniques utilisables.

7 Résultats du test

Des tests avec ce modéle expérimental ont été réalisés dans quatre pays!. Ces tests ont permis de dégager de
fagon siire les points les plus importants concernant les difficultés éprouvées par les usagers dans la composition des
numéros internationaux, en accusant artificiellement dans une certaine mesure les effets de ces difficultés par le recours
a des sujets inexpérimentés. Méme en accusant certains effets, il demeure, a la fin d'une période expérimentale
intensive, suffisamment d'éléments d'appréciation pour considérer que les points de difficulté sont assez bien établis
pour que l'on puisse rechercher les moyens d'atténuer ces difficultés. Ces conclusions se trouvent corroborées, méme
dans le détail, par les réponses des sujets au questionnaire rempli apres les essais.

Sur 20 catégories de difficulté, l'erreur commise le plus fréquemment, pour 10% environ des tentatives
d'appel, a été la non-omission du préfixe interurbain national. Des erreurs moins fréquentes, mais tout aussi génantes,
ont été I'omission du préfixe international (environ 1%), de l'indicatif de pays (1 a 2%) et de l'indicatif interurbain (0,4 a
4,5%), ainsi que des variantes de ces erreurs.

D'autres types importants d'erreurs sont I'abandon prématuré des appels pour des raisons diverses. Une de ces
raisons peut étre 1'embarras causé par I'emploi, a 1'échelon national, de secondes tonalités d'invitation a numéroter; un
sujet «abandonne» lorsqu'il s'attend a recevoir une tonalité d'invitation a numéroter pendant 1'établissement de la
communication internationale, c'est-a-dire lorsqu'il est surpris, dans ce qu'il s'attend a constater, par les procédures
autres que celles qu'il applique normalement lorsqu'il établit une communication.

L'examen de toutes les catégories d'erreurs conduit a conclure qu'il serait possible de réduire — au moins dans
une certaine mesure — de pres de 90% le nombre des erreurs si les instructions étaient rédigées avec soin.

Les opinions des sujets testés sur la facilité d'établir les communications internationales ont été surprenantes:
avant les tests, 83% environ des sujets pensaient que cela serait facile ou tres facile. Aprés 1'essai, le pourcentage passait
a 86% environ, en dépit de difficultés non négligeables rencontrées au cours de I'essai. Cette disparité entre I'opinion
subjective et la réalité des faits demande a étre étudiée plus avant.

Une étude? menée par une Administration a montré que ce test est efficace pour détecter I'amélioration
apportée par une révision des instructions.

L' On trouvera des résultats plus détaillés dans la contribution COM 11-94 de la période d'études 1973-1976.

2 On trouvera des détails a ce sujet dans la contribution COM II-110 de la période d'études 1977-1980.
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