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PREFACIO

El Sector de Normalizacién de las Telecomunicaciones de la UIT (UIT-T) es un érgano permanente de la Union
Internacional de Telecomunicaciones. El UIT-T tiene a su cargo el estudio de las cuestiones técnicas, de explotacién y
de tarificacion y la formulacién de Recomendaciones al respecto con objeto de normalizar las telecomunicaciones sobre
una base mundial.

La Conferencia Mundial de Normalizacion de las Telecomunicaciones (CMNT), que se reline cada cuatro afios,
establece los temas que habran de abordar las Comisiones de Estudio del UIT-T, que preparan luego Recomendacione
sobre esos temas.

La Recomendacién UIT-T F.901, preparada por la Comisién de Estudio | (1988-1993) del UIT-T, fue aprobada por la
CMNT (Helsinki, 1-12 de marzo de 1993).

NOTAS

1 Como consecuencia del proceso de reforma de la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT), el CCITT
dejo de existir el 28 de febrero de 1993. En su lugar se cred el 1 de marzo de 1993 el Sector de Normalizacion de las
Telecomunicaciones de la UIT (UIT-T). Igualmente en este proceso de reforma, la IFRB y el CCIR han sido sustituidos
por el Sector de Radiocomunicaciones.

Para no retrasar la publicacion de la presente Recomendacion, no se han modificado en el texto las referencias que
contienen los acrénimos «CCITT», «CCIR» 0 «IFRB» o el nombre de sus 6rganos correspondientes, como la Asamblea
Plenaria, la Secretaria, etc. Las ediciones futuras en la presente Recomendacién contendran la terminologia adecuada e
relacion con la nueva estructura de la UIT.

2 Por razones de concision, el término «Administracion» se utiliza en la presente Recomendacion para designar
a una administracion de telecomunicaciones y a una empresa de explotacion reconocida.

O UIT 1993

Reservados todos los derechos. No podra reproducirse o utilizarse la presente Recomendacién ni parte de la misma ds
cualquier forma ni por cualquier procedimiento, electrénico o mecanico, comprendidas la fotocopia y la grabacién en
micropelicula, sin autorizacion escrita de la UIT.



Recomendacion F.901

EVALUACION DE LA UTILIZABILIDAD
DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

(Helsinki, 1993)

1 Introduccién

En la presente Recomendacién se definen directrices para medir la utilizabilidad de los interfaces entre seres humanos y
sistemas en las telecomunicaciones.

Se reconoce ampliamente que la utilizabilidad es uno de los componentes de la calidad de servicio. Desempefia una
funcion esencial al determinar el éxito de nuevos servicios de telecomunicaciones.

2 Definiciones

El concepto de utilizabilidad y sus componentes ha sido definido en la ISO y en ETSI. A continuacion figura una
interpretacion especifica de esta definicién para la interfaz entre seres humanos y sistemas.

utilizabilidad: Concepto que comprende la efectividad, eficacia y satisfaccion con las cuales usuarios especificados
pueden realizar determinadas tareas de sistema en un entorno particular.

efectividad: Medidas de la exactitud y complecion de las tareas de sistema realizadas.

eficacia. Medidas de la exactitud y complecion de tareas de sistema con respecto a los recursos (por ejemplo, tiempo,
esfuerzo humano) utilizados para efectuar las tareas de sistema especificas.

satisfaccion Medidas de la comodidad y aceptabilidad del sistema con respecto a sus usuarios y otras personas
afectadas por su utilizacion.

3 Aspectos relativos a la evaluacién

La literatura actua y los informes de laboratorio muestran que existen puntos comunes en el plano mundial sobre los
procedimientos experimentales para evaluar la utilizabilidad. Se han empleado las técnicas del anélisis d® grotocolo
experimentos controlados para evaluar la interfaz entre seres humanos y sistemas. Estas técnicas abarcan muchas de |
consideraciones siguientes.

1) decidir qué dimensiones de la utilizabilidad han de medirse;

2) explorar métodos mediante los cuales éstas pueden evaluarse dentro de la estructura especifica del
sistema;

3) fijar criterios de utilizabilidad explicitos y cuantificables (es decir, valores de referencia);

4) disefar tareas experimentales que permitan evaluar en qué grado el sistema ha cumplido los criterios de
utilizabilidad:;

5) hacer que una muestra de experimentadores realicen las tareas fijadas. Los sujetos pueden ser probado:s
individualmente o juntos, segun el disefio experimental. Deben darse instrucciones a los sujetos segun lo
requieran las tareas;

6) analizar los datos estadisticamente;

7) modificar aquellas partes del sistema en las cuales no se han cumplido los criterios de utilizabilidad,
teniendo en cuenta observaciones anecdoticas de donde y cuando los sujetos encontraron dificultades
cognitivas;

1) Analisis de protocolo: Método de evaluacién normalizado en la psicologia cognitiva.
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8) realizar una nueva prueba, como se indica en 5), con diferentes sujetos que pertenecen a la misma clase,
pero con las mismas tareas indicadas anteriormente en el sistema modificado;

9) trascompletar €l nuevo experimento, analizar los datos:
i) por si mismos como antes, utilizando los mismos tipos de analisis y
i) comparar los datos de ambos experimentos;
10) repetir los pasos 7) a 9) hasta que el sistema cumpla claramente los criterios de utilizabilidad.

31 Métodos y medidas

Como la utilizabilidad es un concepto multidisciplinario, no simple, existe un método de evaluacion de la utilizabilidad
universalmente "correcto". La elecciéon de los métodos mas adecuados para la recogida de datos entre los muchos
disponibles (tales como registro de datos, observaciones, cuestionarios, entrevistas, etc.) depende del sistema que s
investiga y de las dimensiones de la utilizabilidad consideradas importantes para ese sistema.

En un terminal de telecomunicaciones publicas, por ejemplo, la efectividad pareceria ser la dimension mas importante de
la utilizabilidad. Las personas deberian poder acercarse al terminal de telecomunicacion, hacer el uso del servicio y
pagar por el mismo sin ninguna incomodidad. En el caso de un terminal publico de telecomunicaciones, pues cabe
suponer que las personas no se serviran de un terminal pablico de telecomunicaciones que no puedan utilizar facilmente.

Se recomienda la utilizacién de medidas de la actitud y de la calidad de funcionamiento porque éstas enfocan diferentes
aspectos de la utilizabilidad.

Las medidas de la calidad de funcionamiento, denominadas algunas veces como medidas objetivas, comprenden el
tiempo de funcionamiento, la tasa de errores y el nimero de fallos para completar la tarea, mientras que las medidas de
actitud (o subjetivas) recogen las opiniones de los usuarios.

Debe verificarse que no hay deficiencia en relacién con los factores humanos (como por ejemplo, una iluminacion
deficiente).
3.2 Criterios

Los criterios de utilizabilidad son valores de referencia cuantificados, fijados operativamente para cada componente de
utilizabilidad. Los datos recogidos se comparan con los criterios para evaluar si éstos se han cumplido.

3.3 Tareas

Han de identificarse tareas experimentales mediante andlisis de tareas y crear escenarios apropiados. Los escenaric
deben abarcar las funciones mas importantes del sistema y ser tipicos de las tareas que los usuarios potenciales realizar:
en un sistema que debe funcionar eficazmente.

34 Usuarios

Los usuarios experimentales deben ser representativos de los usuarios potenciales. En el experimento debe participar u
nimero adecuado de sujetos, con el fin de garantizar la fiabilidad estadistica de los resultados.

35 Andlisis de dato®

Los datos experimentales se procesan para verificar como se han cumplido los criterios de utilizabilidad. Se identifican
los problemas y se proponen soluciones.

4 Ejemplo

En el anexo A se proporciona una aplicacion del procedimiento general a un caso especifico.

2) En determinadas situaciones, no es necesaria una muestra estadisticamente significativa para revelar un problema de disefio.
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Anexo A
(a la Recomendacion F.901)

Evaluacion de la utilizabilidad de terminales videotelefénicos en la RDSI

(Este anexo es parte integrante de esta Recomendacion)

A continuacion se da un ejemplo de un método para evaluar la utilizabilidad del servicio videotelefénico en la RDSI de
acuerdo con la presente Recomendacion.

Este ejemplo contiene valores numéricos especificos y procedimientos especificos para fines ilustrativos. En una
evaluacion real, estos valores y procedimientos y otros detalles concretos de la prueba tendrian naturalmente que se
ajustados para adaptarse a la situacion sometida a prueba.

Al Interfaz de usuario

Los videoteléfonos RDSI en este documento son terminales que consisten en un aparato telefénico RDSI basico y una
pantalla video en color (normalmente dea912').

El aparato telefonico consiste en un teclado numérico, varias teclas adicionales y una pantalla que proporciona al usuario
informacion (estado de la linea, nimero marcado, tasacion, etc.) y avisos.

La marcacién puede realizarse de acuerdo con el procedimiento «superpuesto» y «en bloque». El procedimiento
«superpuesto» abarca los siguientes pasos: descolgar, esperar el tono de invitacion a marcar, marcar, cambiar el modo ¢
comunicacién audio a comunicacion audiovisual. El procedimiento «en bloque» consiste en marcar, descolgar y cambiar
el modo de comunicacién audio a comunicacion audiovisual. Se proporcionan las siguientes funciones ademas de la
marcacion: establecimiento del terminal, repeticion de marcacion, servicios suplementarios, suspension/reanudacion,
edicién de ndmero marcado, silenciacion, manos libres, pausa video, autovision, control de cambio de modo, a las cuales
se accede por medio de teclas especializadas situadas cerca del teclado numérico.

La facilidad de autovisiéon puede proporcionarse a través de un monitor de imagen separado.

El personal que instala el equipo puede dar las instrucciones de utilizacion verbalmente o por escrito.

A.2 Usuarios

Los videoteléfonos han sido disefiados para el publico en general.

A.3 Entorno

Los videoteléfonos para aplicaciones en hogares u oficinas se disefian para un entorno con las siguientes condiciones d
visualizacion:

— iluminacién del entorna 400 lux;

— distancia de visualizacion: 60 a 120 cm.

A4 Tareas

Al utilizar el videoteléfono, el usuario puede establecer comunicaciones videotelefonicas mediante el procedimiento «en
bloque» o «superpuesto», editar nimeros marcados en el procedimiento «en bloque», cambiar de modo (de audio &
audiovisual y viceversa), visualizar su propia imagen (a menos que esto se haga continuamente en una pantalla
separada), inhibir la transmisién de la imagen saliente, liberar las comunicaciones videotelefénicas.
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A5 Medidas de utilizabilidad

Para evaluar la utilizabilidad del videoteléfono han de medirse el comportamiento y las actitudes del usuario. Se recogen
los siguientes datos: numero de fallos para completar una tarea, tasa de errores, tiempo de complecion de la tarea )
satisfaccion de los procedimientos de usuario.

A.6 Disefio de prueba

Para verificar si la interfaz videoteléfono-usuario cumple los criterios de utilizabilidad, deben realizarse pruebas de
laboratorio.

En el siguiente ejemplo se muestra como planificar este experimento para probar los aspectos mas importantes de la
videotelefonia.

A.6.1 Sujetos

Deben participar en el experimento por lo menos treinta usuarios representativos sacados de una muestra aleatoric
(mientras mayor sea el nimero, los resultados seran mas fiables estadisticamente).

A.6.2 Entorno

El terminal videotelefonico debe estar situado en un local con una iluminacién de 400 lux y la distancia de visualizacion
debe ser 60 cm.

A.6.3 Tareas

En cada sesion experimental, un sujeto dado realiza las siguientes tareas experimentales.

— Latarea 1 consiste en establecer una comunicacion videotelefénica con el procedimiento «superpuesto».
El ndmero videotelefénico que ha de marcarse tendra diez cifras. Esta tarea tiene que repetirse cinco
veces.

— Latarea 2 consiste en establecer una comunicacion videotelefénica con el procedimiento «en bloque». El
namero videotelefénico que ha de marcarse tendra diez cifras. Esta tarea tiene que repetirse siete veces.

— Latarea 3 consiste en editar una cifra en el medio de un niimero telefénico de diez cifras marcado con el
procedimiento «en bloque». Esta tarea tiene que repetirse cinco veces.

Para evaluar el efecto de la capacidad de aprendizaje, el sujeto realizard normalmente varias sesiones distribuidas en u
periodo de tiempo.

Las condiciones experimentales se administran en un orden aleatorio diferente para cada sujeto.

A.6.4 Criterios de utilizabilidad

Son los siguientes:

A641 Tareal

1) el 90% de los sujetos debe poder establecer cinco comunicaciones videotelefénicas en una sesion,
utilizando el procedimiento «superpuesto» sin cometer eftatigillar en la complecién de una tarea en
las Ultimas tres tentativas;

2) el tiempo medio de realizacion de la dltima tentativa (correcta) no debe exceder de 60 segundos;

3) la nota media de opinibhde la satisfaccion debe ser superior a tres y la distribucién no debe ser
significativamente bimodal.

3 Los errores son desviaciones con respecto al procedimiento correcto (excluida la marcacion errénea).

4 Nota media de opinion MQ$nean opinion score medida en escalas de evaluacion de cinco puntos.

Insatisfecho Satisfecho
0 0 0 0 a
1 2 3 4 5
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A.6.42 Tarea?2
1) el 90% de los sujetos debe poder establecer las siete comunicaciones videotelefénicas en una sesion
utilizando el procedimiento «en blogue» sin cometer errores ni fallar en la complecion de una tarea en las
tres Ultimas tentativas;

2) el tiempo medio de realizacion de la dltima tentativa (correcta) no debe exceder de 60 segundos;

3) la nota media de opinibn de satisfaccion debe ser superior a tres y la distribucion no debe ser
significativamente bimodal.

A.643 Tarea3

1) el 90% de los sujetos debe poder completar las tentativas de correccidn de cinco cifras erréneas en una
sesién sin cometer errores ni fallar en la complecién de una tarea en las Ultimas tres tentativas;

2) el tiempo medio para editar la cifra erronea no debe exceder de 30 segundos;

3) la nota media de opinion de satisfaccion debe ser superior a tres y la distribucion no debe ser
significativamente bimodal.

A.6.5  Procedimiento experimental

Todos los usuarios reciben instrucciones escritas sobre como utilizar el equipo y una descripcidn de las tareas que han di
realizar. Debe entrenarseles si la introduccion del proveedor lo prevé asi. A continuacién el sujeto realiza las tareas
asignadas el nimero de veces especificado.

En cada tentativa se registran la exactitud (nimero de errores o fallos) y la velocidad (tiempo de realizacion). No se fija
una temporizacion para la complecién de la tarea. En caso de que no se complete la tarea, los sujetos deben proceder a
siguiente tentativa.

El experimentador debe responder a las posibles preguntas sobre el experimento, pero no sobre las tareas ni sobre |
utilizacion del terminal.

Al final de cada tarea, se pide a los sujetos que expongan su evaluacion de «satisfaccidn» en una escala de evaluacion c
cinco puntos.
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