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Suplemento 5 a las Recomendaciones UIT-T de la serie E.300

Modelo tipo de prueba para la determinacion de las dificultades con que tropiezan los usuarios
no experimentados en el establecimiento automatico de comunicaciones internacionales
utilizando las instrucciones nacionales o en la comparacion de diferentes juegos de
instrucciones

Resumen

El objeto de la prueba es obtener informacion sobre las dificultades con que tropiezan los usuarios no experimentados, o
determinar la eficacia de diferentes tipos de instrucciones disponibles para utilizar en un pais, mediante la observacion,
en un marco experimental, de la forma en que los usuarios telefonicos ordinarios establecen por si mismos
comunicaciones automaticas internacionales.

Origenes

El Suplemento 5 fue aprobado en Malaga (1984) y fue publicado originalmente en el Fasciculo 11.2 del Libro Rojo.
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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 Normalizacion de las Telecomunicaciones de la
UIT) es un organo 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 telecomunica-
ciones en el plano mundial.

La Conferencia Mundial de Normalizacion de las Telecomunicaciones (CMNT), que se celebra cada cuatro
aflos, 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 CMNT.

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.

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.

© UIT 2002
Reservados todos los derechos. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse por ningin
procedimiento sin previa autorizacion escrita por parte de la UIT.
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Suplemento 5 a las Recomendaciones UIT-T de la serie E.300

Modelo tipo de prueba para la determinacion de las dificultades con que tropiezan los
usuarios no experimentados en el establecimiento automatico de comunicaciones
internacionales utilizando las instrucciones nacionales o en la comparacion de diferentes
juegos de instrucciones

1 Objeto de la prueba

El objeto de la prueba es:
—  obtener informacion sobre las dificultades con que tropiezan los usuarios no experimentados, o

— determinar la eficacia de diferentes tipos de instrucciones disponibles para utilizar en un pais, mediante
la observacion, en un marco experimental, de la forma en que los usuarios telefénicos ordinarios
establecen por si mismos comunicaciones automaticas internacionales. En este suplemento, el término
marcacion se utiliza para designar la misma operacion tanto en teléfonos de disco como de teclado.

Las pruebas suministraran informacion sobre ciertas causas de dificultad,
a) antes de la marcacion, es decir la busqueda del nimero y conocimiento de la forma de llamar;

b) durante el establecimiento de la comunicacion, es decir al marcar los nimeros, y en la interpretacion de
las respuestas del sistema.

2 Eleccion de los participantes

Es preferible que los participantes elegidos no tengan experiencia previa en la marcacion automatica
internacional. Si esto no es posible, deben elegirse entonces personas con una experiencia limitada.

Para que la informacion obtenida sobre las dificultades con que tropiezan los usuarios no experimentados sea
suficientemente fiable, sera necesario un minimo de 32 participantes. Para la comparacion de dos o mas juegos de
instrucciones sera también necesario un minimo de 32 participantes por juego, a fin de poner de manifiesto las
diferencias en la eficacia de esas instrucciones.

3 Desarrollo del experimento

a) Si han de compararse instrucciones, los participantes deben distribuirse al azar en grupos que utilizan
diferentes juegos de instrucciones. La eficacia de esta distribucion al azar puede verificarse empleando
los datos indicados en el apartado c).

b) El participante se sienta ante un escritorio sobre el que estan colocados el teléfono, las guias telefonicas y
otras instrucciones de que dispondria normalmente en su propio hogar.

c¢) El examinador formula al participante las preguntas contenidas en un primer cuestionario que debe
emplearse antes de marcar.

El objeto de este primer cuestionario es determinar el grado de experiencia del participante y sus
conocimientos sobre los procedimientos de marcacién internacional automatica.

d) Seguidamente se entregan al participante las instrucciones escritas sobre el experimento.
En estas instrucciones se sefiala explicitamente que:

—  Es indispensable que el participante efectiie esta tarea de la misma forma que lo haria en la
prdctica.

—  Los niimeros que el participante tiene que marcar ponen en comunicacion con respondedores (como
el servicio de informacion de la hora) situados en el pais de destino de la llamada.

—  No puede solicitar la intervencion de una operadora.

e) Cuando el participante estd preparado, el examinador le presenta la tarjeta y le pide que marque el
numero indicado en ella. En cada tarjeta se indica el nombre del pais seguido de un numero telefonico.
Este debe presentarse como se recomienda hacerlo en las instrucciones del pais de que se trata.
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f) Cuando el participante establece comunicacion con el nimero deseado, el experimentador le pide que
marque el nimero siguiente.

Si el participante comete el mismo error en dos tentativas consecutivas de llamada, el experimentador
tratard de ayudarle indirectamente. Esta ayuda debe tender a que el participante vuelva a consultar las
instrucciones, y no debe consistir en decirle lo que debe hacer.

Si el participante ha marcado el nimero correctamente y tropieza con una condicidon de congestion del
sistema, el experimentador le indicara que pase al nimero siguiente. Después de las tentativas de obtener
todos los nimeros, deben repetirse las que han tropezado con una congestion, en forma rotativa. Después
de cuatro tentativas correctas, pero infructuosas debido a congestion, de marcar un determinado nimero,
se debe abandonar este ntimero.

g) Completado este experimento, el experimentador formula al participante las preguntas contenidas en un
segundo cuestionario que debe emplearse después de marcar. El objeto de este segundo cuestionario es
determinar si el participante ha cambiado de opinion con respecto al modo de marcar en explotacion
internacional automatica, y las dificultades con que ha tropezado.

4 Modelo de prueba

Cuando haya que determinar las dificultades con que tropiezan los usuarios, se pide a los participantes que
llamen a N ntimeros (estando N comprendido entre 4 y 10 inclusive), de N paises diferentes. Es conveniente hacer
variar el orden de presentacion de estos N numeros, de un participante a otro, segiin un esquema de cuadrado latino. El
numero total de participantes sera, en consecuencia, miltiplo de N.

Cuando se trate de comparar instrucciones, especialmente cuando ya se conocen los tipos mas corrientes de
errores y las nuevas instrucciones se han preparado especialmente para reducir su frecuencia, puede ser conveniente
seleccionar deliberadamente los ntimeros telefonicos extranjeros que producen dichos errores. Esto puede dar como
resultado que se utilice un valor de N relativamente bajo.

En el curso de las pruebas, los experimentadores deberan, en la medida de lo posible, evitar los periodos de
congestion.

Observacion — En la contribucion COM II-N.° 93 del periodo de estudios 1973-1976 figura una descripcion
completa del modelo de prueba. Sin embargo, convendria quiza presentar los nimeros a los participantes en la forma
indicada en la Recomendacion E.123.

5 Mediciones y observaciones

5.1 Consideraciones generales

Para interrogar al participante, convendra utilizar un método uniforme y determinado previamente.
Primeramente, el experimentador tomard nota de los resultados obtenidos por el participante en cada tentativa de
llamada y después lo interrogara sobre los resultados de las llamadas que hayan sido infructuosas.

5.2 Equipo

El experimentador debe tener medios para verificar las cifras a medida que éstas se marcan. Se sugiere
emplear una unidad de visualizacion, pero pueden emplearse otros métodos, por ejemplo, un registrador de datos o un
registrador de tinta. La observacion directa, por el experimentador, de las cifras marcadas es un trabajo agotador,
especialmente si se utilizan teléfonos de teclado, por lo que debe evitarse.

El experimentador debera disponer de una conexion en paralelo con la linea telefonica a fin de poder:

a) supervisar el estado de la linea, es decir, los tonos y los anuncios;

b) intervenir en la comunicacion en caso necesario.

Debe mantenerse un registro permanente del experimento. Pueden, en particular, grabarse en cinta magnética:
i)  las conversaciones entre los participantes y el experimentador;

ii) el estado de la linea y las respuestas del sistema.

Este registro permitira obtener informacion sobre las duraciones, utilizando un cronémetro por ejemplo, pero
es posible que algunas Administraciones deseen utilizar un registrador de datos o un computador a fin de obtener
indicaciones mas detalladas sobre las secuencias de eventos y, en consecuencia, resultados mas precisos.
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6 Publicacion de los resultados

Se pide a las Administraciones que participen en este experimento que comuniquen los resultados obtenidos
al Relator encargado del estudio de la cuestion, por conducto de la Secretaria del CCITT, a fin de que éste pueda
coordinar los resultados antes de su publicacion como contribucidén de la Comision de estudio II. El Relator debera
asegurar el secreto de las informaciones recibidas en lo que respecta a los paises de destino, para lo cual s6lo publicara
resultados globales, a menos que haya obtenido de las Administraciones pertinentes una autorizacion especifica sobre
determinados aspectos de los resultados.

Las Administraciones que deseen realizar estas pruebas deben tomar contacto con el Relator para obtener
detalles sobre el procedimiento tipo de prueba mas reciente y sobre los numeros telefonicos que pueden utilizarse.

7 Resultados obtenidos con esta prueba

Se han realizado pruebas completas en cuatro paises! utilizando este método experimental. Estas pruebas han
permitido identificar con seguridad las principales dificultades de los usuarios al marcar nimeros internacionales,
exagerando artificialmente en cierta medida los efectos de estas dificultades por medio del recurso a participantes
inexperimentados. Incluso exagerando ciertos efectos, al final de un periodo experimental intenso subsisten elementos
de apreciacion suficientes para considerar que las dificultades estan lo suficientemente bien definidas y que debe
buscarse la forma de soslayarlas. Estas conclusiones estan confirmadas, aun en sus detalles, por las respuestas de los
participantes al cuestionario después de las pruebas.

De unos 20 tipos de dificultades, el error mas frecuente, cometido en aproximadamente el 10% de las
tentativas de llamada, fue el de no omitir el prefijo interurbano nacional. Otros errores menos frecuentes, pero
igualmente perjudiciales, incluyen la omision del prefijo internacional (aproximadamente 1%), del distintivo de pais
(1 a 2%) y del distintivo interurbano (0,4 a 4,5%), asi como cierto nimero de variantes de estos errores.

Otro tipo significativo de error es el abandono prematuro de las llamadas, por diversas razones. Una de éstas
puede ser la confusion causada por el uso, en el plano nacional, de un segundo tono de invitaciéon a marcar: el
participante «abandona» cuando espera percibir un tono de invitacion a marcar durante el establecimiento de una
comunicacion internacional; es decir, cuando ocurre algo que no esperaba segin los procedimientos que utiliza
normalmente para establecer comunicaciones.

El examen de todos los tipos de error lleva a la conclusion de que se podria reducir mas del 90% de los
errores, al menos en cierta medida, por medio de instrucciones redactadas en forma especialmente clara.

Las opiniones de los participantes en las pruebas sobre la facilidad de establecer comunicaciones
internacionales fueron contradictorias: antes de las pruebas, un 83% aproximadamente estimé que ello seria facil o muy
facil, y después de las pruebas este porcentaje aumentd a 86% aproximadamente no obstante las dificultades, nada
despreciables, experimentadas. Esta discrepancia entre las opiniones subjetivas y los resultados reales debe examinarse
mas a fondo.

El estudio? realizado por una Administracién ha demostrado que esta prueba es satisfactoria para determinar
la mejora que aporta una version revisada de las instrucciones.

1 En la contribucién COM II-N.° 94 del periodo de estudios 1973-1976 figuran resultados mas detallados.

2 Enla contribucién COM II-N.° 110 del periodo de estudios 1977-1980 figura informacion detallada.
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