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ANEXO H. INSTRUMENTOS PE€ MEDICION PARA Lo €VHLUACION
Pe ol Qo

El presente anexo contiene una exploracién de los instrumentos de medicién sus caracteristicas y ventajas
con el fin de comprender la eleccion de la encuesta como medio para la evaluacién de la QoE en el servicio
de telefonia IP en la Universidad del Cauca. Los instrumentos de medicion que se van a considerar son: La
observacidn, la encuesta y la entrevista.

1.1.  DEFINICION DE UN INSTRUMENTO DE MEDICION

Un instrumento de medicion es cualquier herramienta que se utilice para acercarse a un fenémeno particular y
extraer informacién. Para definir cuél instrumento de medicion es el mas apropiado, es importante tener en
cuenta el proceso que se muestra en la Figura 1[1][2].

Formular el
Cuestionario Obtener Obtener
o Puntos a Datos Resultados
observar

Objetivo de

la Encuesta

Figura 1. Proceso de eleccion de instrumento de medicion [1].

0
o<

Definir el objeto de la encuesta:
Establecer de manera precisa cual es el objetivo a conseguir, estableciendo limites, variables y
muestra

K3
o3

Formular el cuestionario o puntos a Observar:
Debe ser analizado de la manera mas cuidadosa antes de aplicarse a la muestra representativa de
la poblacion a estudiar o evaluar.

X

Obtener Datos:

Se realiza el proceso de obtencion de los datos y deben ser considerados aspectos como: La
seleccion del personal para la ejecucion de entrevistas, asi como su formacion y la distribucion del
trabajo a realizar.

o

< Obtener Resultados:

Wnélisis de la Calidad dg la €xperigneia ¢n ¢l servicio deg TolP 1
Sobre la Red de Patos de la Universidad del Cauca
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Se realiza el procesamiento, codificacion y tabulacién de los datos obtenidos para ser presentados
de manera adecuada y sean fuente fiel de para sus posterior analisis.
111 LA OBSERVACION

Este es el instrumento de medicion por excelencia esta determinado por aspectos que se desean observar.
Para que se realice de manera adecuada se deben tener en cuenta las sugerencias que se muestran en la
Figura 2 [1][3].

ondiciones Previas Procedimiento Contenido Ordenacion

+ Las notas deben contener

+ El observador debe estar + Las notas deben ser todos los datos que + Las notas deben ser
familiarizado con el medio. registradas con prontitud (en permitan identificar el dia, el revisadas y corregidas a la
minutos). lugar y la hora de la brevedad posible.
+ Se deben realizar ensayos olbservacmr), asl como las
de la observacion, previos a + Las notas deben incluir las C|trc’utnstanC|as, I?s actores, o L Ml Glehan e
la observacion definitiva. acciones realizadas por el ﬁ\?gIScr?ég:: estuvieron clasificadas y ordenadas
observador. ¢

« Se deben eliminar para permitir su manejo &gil.

apreciaciones subjetivas
sobre el caracter o
personalidad de los sujetos.
En su lugar se debe incluir
la descripcion de los
hechos.

+ Las conversaciones van
transcritas en estilo directo.

+ Las opiniones y
deducciones del observador
se deben hacer aparte,
para asi no perder la
relacion entre la opinion del
observador y la parte de las
notas a que le corresponde.

+ El observador debe
memorizar lo que se va a
observar.

Figura 2. Sugerencias para una observacion valida [4].

112 LAENCUESTA

Es un método para obtener informacion estadistica indefinida de una muestra de individuos mediante el uso
de cuestionarios estructurados que permitan obtener datos precisos una de sus principales ventajas es la
versatilidad o capacidad para recoger datos sobre una amplia gama de necesidades de informacion
[11516](7].

Para realizar de manera correcta una encuesta en necesario tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

*,
o

Se debe tener en cuenta tanto los recursos humanos como materiales de los que se dispone para la
recoleccién y recopilacion de la informacion.

Proporcionar la minima informacién indispensable para que sean comprendidas las preguntas, ya
que mas informacién o informacion innecesaria puede arrojar respuestas poco veraces.

.
o

Wnélisis de la Calidad dg la €xperigneia ¢n ¢l servicio deg TolP 2
Sobre la Red dg Patos de la Universidad del Cauca
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Limitaciones que se deben tener en cuenta[1][7]:

K3
<

La posible renuncia del encuestado a entregar la informacién que se desea obtener.

El encuestado no puede aportar la informacidn requerida por: no recuerde hechos, no los conozca,
no distinga entre diferentes situaciones, efc.

Cuando se trata de encuestas excesivamente largas, el proceso de interrogacion puede influir en las
respuestas del encuestado por cansancio.

K3
<

K3
<

1.1.21 Recomendaciones para la Elaboracion de una encuesta

La Figura 3 muestra las recomendaciones para la realizacion dptima y precisa de una encuesta.

& I
& I
& I
& B ————
& I P
& I
& I T
& I
& I T
& B —
& I e R
o I
&
o I

& Formular las preguntas de forma neutral.
ﬁ En las preguntas abiertas no dar ninguna opcién alternativa.

ﬁ No hacer preguntas que obliguen a esfuerzos de memoria.

Figura 3. Recomendaciones para la elaboracion de encuestas [8].

Wnélisis de la Calidad dg la €xperigneia ¢n ¢l servicio deg Tolp 3
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1.1.2.2 Tipos de Encuestas

Las encuestas se pueden clasificar segin: el &mbito que abarcan, la forma de obtencion de datos y al
contenido, la Tabla 1 muestra esta clasificacion[1][3][7].

Encuesta Descripcion

Exhaustivasy | Se abarca a todas las unidades estadisticas que componen el colectivo, universo, poblacion o
Parciales conjunto estudiado, cuando una encuesta no es exhaustiva, se denomina parcial.

Cuando la unidad estadistica se observa a través de la investigacion propuesta registrandose en el
Directas e cuestionario. Seré indirecta cuando los datos obtenidos no corresponden al objetivo principal de la
Indirectas encuesta pretendiendo averiguar algo distinto 0 bien son deducidos de los resultados de anteriores
investigaciones estadisticas.

Las encuestas de opinidn tienen por objetivo averiguar lo que el publico en general piensa acerca

de un determinado aspecto o lo que considera debe hacerse en una circunstancia concreta. Se

Sobre hechos | realizan con un procedimiento de muestreo y son aplicadas a una parte de la poblacion ya que una
y opinion de sus ventajas es la enorme rapidez con que se obtienen sus resultados.

Las encuestas sobre hechos se realizan sobre acontecimientos ya ocurridos, hechos materiales.

Tabla 1. Tipos de encuesta segun el ambito que abarca [8].

1.1.2.3  Métodos para la elaboracion de encuestas

Existen tres métodos para llevar a cabo las encuestas, la muestra cada uno de ellos con sus ventajas y
desventajas que determina que su aplicacion sea mas conveniente para determinada situaciones y
circunstancias [7].

Método Ventajas Desventajas
% Elevado indice de respuesta. «+ Costo elevado.
+«» Se conoce quién contesta. ++ Riesgos por influencias del entrevistador.
« Evita influencias de otras personas. < Necesidad de controlar entrevistadores,
Encuesta Personal + Se reducen las respuestas evasivas. para evitar errores o faltas por parte de los
+ Facilita la utilizacién de material auxiliar. entrevistadores.

R/
0.0

Se pueden obtener datos secundarios
por la observacion.

Wnélisis de la Calidad dg la €xperigneia ¢n ¢l servicio deg TolP 4
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B3

B3

D3

Encuesta telefonica

L X4

4

Rapidez en la obtencién de datos.
Costo reducido.

Permite entrevista a personas poco
accesibles

Elevado indice de respuesta (mas que
en la postal pero menos que en la
personal)

X3

o8

X3

o

Falta de representatividad de la muestra
(personas que no estan, que no tienen
teléfono, etc..)

Brevedad del cuestionario

No se puede utilizar material auxiliar

3

3

4

Encuesta Postal

Reducido Costo

Facilidad de acceso a las personas a
encuestar.

Flexibilidad en el tiempo para el
entrevistado (puede contestar en
cualquier momento)

Se evita la posible influencia del
entrevistador

X3

o8

X3

o8

X3

o8

X3

o8

X3

o8

Bajo indice de respuesta.

No hay seguridad de quién contesta el
formulario.

Necesidad de datos.

El cuestionario ha de ser reducido
Falta de representatividad

11.2.4

Tabla 2. Métodos para la elaboracién de encuestas [7].

Elaboracion de Cuestionarios

Es importante tener en cuenta algunas recomendaciones para la elaboracion de cuestionarios ya que
depende de este que se obtenga resultados precisos la muestra estas recomendaciones.

Elaboracion

Redaccion

erradas.

econdmico, etcétera.

respuestas.

+ Hay que determinar las preguntas de acuerdo a lo que se necesita observar.

+ Hay que determinar el orden de las preguntas de acuerdo a los aspectos que
se mencionan mas adelante.

+ Se debe tener cuidado en la formulacién para evitar interpretaciones

+ Es conveniente situar las preguntas mas dificiles de contestar honestamente
al final de esta manera no se desanimara de el encuestado

+ Otra opcion es repetir dos o tres preguntas que posean la misma informacion
pero con diferente redaccion. Estas preguntas de control permitiran detectar
cuando el encuestado esta contestando honestamente.

+ La redaccion, y el vocabulario, debe estar acorde a la persona observada,
tomando en cuenta su edad, nivel cultural, nivel escolar, nivel socio-

+ En la redaccion de la pregunta no debe estar sugerida alguna de las

+ Tampoco conviene apoyarse 0 mencionar opiniones o sugerencias ya
existentes, como son posiciones de instituciones, de personas, etcétera.

Figura 4. Recomendaciones para elaboracion de cuestionarios [4].

Wnélisis de la Calidad dg la €xperigneia ¢n ¢l servicio deg Tolp
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1.1.25 Determinacion del contenido de las preguntas

Para determinar el contenido de las preguntas se propone la guia que se muestra en la Figura 5,

+ ¢ Es necesaria la pregunta? ¢ Sera (til?
+ ¢ Se necesitan varias preguntas sobre esta cuestion?
+ ¢ Cuentan los informantes con los datos necesarios para contestar la

pregunta?
. + ¢ Necesita la pregunta ser mas concreta, especifica e intimamente ligada
Decisiones sobre el con la experiencia personal del informante?
contenido de las preguntas + ¢ Es el contenido de la pregunta lo suficientemente general y esta libre

de concreciones y especificidades falsas?

+ ¢ Expresan las preguntas actitudes generales y son tan especificas como
suenan?

+ ¢ Esta el contenido de la pregunta polarizado o cargado en una direccion
sin preguntas acompafiantes que equilibren el énfasis?

+ ¢Daran los informantes la informacion que se les pide?

. 1,|Se guede malinterpretar la pregunta?; Contiene fraseologia dificil o poco
clara?

+ ¢ Expresa la pregunta adecuadamente la alternativa con respecto al
punto?}

o + ¢ Es engariosa la pregunta por culpa de asunciones no establecidas o de

Decisiones sobre la implicaciones que no se ven?
redaccion de las preguntas * ¢ Esta polarizada la redaccion?; Esta cargada emocionalmente o inclinada
hacia un tipo particular de contestacion?

+ ¢ Puede ser objetable por el informante la redaccion de la pregunta?

+ ¢ Produciria mejores resultados una redaccion mas personalizada de la
pregunta?

+ ¢ Puede preguntarse mejor la cuestion, de manera mas directa 0 mas
indirecta?

+ ; Puede contestarse mejor la pregunta con un impreso que exija la
contestacion por una marca (o contestacion corta de una o dos palabras,
0 un nimero), de respuesta libre o por una marca con contestacion

ampliatoria?
Decisiones sobre la forma + Si se usa la contestacion por una marca, ¢ cuél es el mejor tipo de
cuestion: dicotémica, de eleccion mdltiple, o de escala?
de re5pue5ta dela pregunta + Si se usa una lista de comprobacién, ;,cubre adecuadamente todas las

alternativas significativas sin solaparse y en un orden definible? ;Es de
una longitud razonable? ;Es la redaccion de los items imparcial y
equilibrada?
+ ¢ Es facil, definida, uniforme y adecuada para la finalidad, la forma de
respuesta?

+ ; Puede verse influida por el contenido de las cuestiones precedentes la
o contestacion a la pregunta?
Decisiones sobre la + ;Esta dirigida la pregunta en una forma natural? ;Esta en correcto orden
ubicacion de la pregunta en psicolégico? , _
la secuencia * ¢ Aparece la pregunta.demgslado pronto o depjasmdo.tarde desde el punto
de vista de despertar interés y recibir la atencion suficiente?

Figura 5. Cuestionario para la determinacion de las preguntas.
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1.1.3  Tipo de preguntas
Las preguntas que se realizan en un cuestionario pueden ser clasificadas:

R/

«»» De acuerdo a su contenido como se muestra en la Tabla 3.

Tipos de Preguntas Descripcion

Identificacion Edad, sexo, profesion, nacionalidad, etcétera.

Hecho R'eferidgs. a .agontecimier)t’os ’cpncretos. Por
ejemplo: ¢terminé la educacion basica?

Accion Referidas a actividades de los encuestados

Informacién Para conocer los conocimientos del encuestado

Intencién Para conocer la intencién del encuestado.

Opinién Para conocer la opinion del encuestado.

Tabla 3. Tipos de preguntas segun su contenido.

R/

¢+ Segun la funcion que desarrollen dentro del cuestionario como se muestra en la Tabla 4.

Tipo Descripcion

Filtro Aquéllas que se realizan previamente a otras para eliminar a los que no les afecte.

Aquéllas que se utilizan para descubrir la intencidn con que se responde. Para ello se incluyen
preguntas en diversos puntos del cuestionario que parecen independientes entre si, pero en
realidad buscan determinar la intencionalidad del encuestado al forzarlo a que las conteste
coherentemente (ambas y por separado) en el caso de que sea honesto, pues de lo contrario
«caeriay en contradicciones.

Trampa o de
control

Introduccién o

. Aquéllas utilizadas para comenzar el cuestionario o para enlazar un tema con otro.
rompehielos

Muelle, colchén o

. Aquéllas preguntas sobre temas peligrosos o inconvenientes, formuladas suavemente.
amortiguadoras

Bateria Aquéllas conjunto de preguntas encadenadas unas con otras complementandose.

Embudo Aquéllas que empiezan por cuestiones generales hasta llegar a los puntos mas esenciales.

Tabla 4. Tipos de preguntas segun la funcién que desarrollen dentro del cuestionario.
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114 LAENTREVISTA

Es un dialogo que se entabla entre dos 0 méas personas (el entrevistador y el entrevistado) con el fin de
obtener informacién, a través de preguntas especificas de cada tema de interés intercambiandose
informacién, de tal forma que el entrevistador decide en qué momento el tema ha cumplido sus objetivos, una
de la principales ventajas de la entrevista es que permite explorar temas no contemplados iniciaimente o
ahondar en algunos ya contemplados [1][9][10][11].

1.1.41 Partes de una Entrevista

La entrevista se conforma de tres partes 0 segmentos que son la presentacion, el cuerpo y el cierre, la Figura
6 muestra cada uno de estos y lo que se considera importante para cada una de ellas.

La Presentacion El Cierre

+ Formado por preguntas y

respuestas. + Debe ser conciso
+ Las preguntas deben ser « El entrevistad d
- DEle s e interesantes para IS ERLT; (IS

él publico y adecuadas para Er%sle(rjltar l;]n resum%n de lo
que el entrevistado trasmita ablado o hacer un breve
sus experiencias. comentario personal.

+ Las preguntas deben ser
breves, claras y respetuosa.

* Debe hablarse del tema
principal de la entrevista

Figura 6. Partes de una Entrevista.

1.14.2 Recomendaciones para la realizacién de una entrevista

Es importante seguir las recomendaciones que se muestran en la Figura 7, tanto para la preparacion,
conduccion y secuela de la entrevista lo cual permitira realizar de manera eficiente y conseguir el objetivo
principal para la cual fue realizada.
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+ Determinar la posicion que ocupa de la organizacion el futuro entrevistado, sus
responsabilidades basicas, actividades, etc. (Investigacion).

: : + Preparar las preguntas que van a plantearse, y los documentos necesarios

Preparacion de la Entrevista (Organizacion).

* Fijar un limite de tiempo y preparar la agenda para la entrevista. (Sicologia).

+ Elegir un lugar donde se puede conducir la entrevista con la mayor comodidad
(Sicologia).

+ Hacer la cita con la debida anticipacion (Planeacion).

+ Explicar con toda amplitud el propésito y alcance del estudio (Honestidad).

+ Explicar la funcién propietaria como analista y la funcion que se espera conferir
al entrevistado. (Imparcialidad).

+ Hacer preguntas especificas para obtener respuestas cuantitativas (Hechos).

. . + Evitar las preguntas que exijan opiniones interesadas, subjetividad y actitudes

Conduccion de la Entrevista similares (habilidad).

+ Evitar el cuchicheo y las frases carentes de sentido (Claridad).

+ Ser cortés y comedio, absteniéndose de emitir juicios de valores. (Objetividad).

+ Conservar el control de la entrevista, evitando las divagaciones y los
comentarios al margen de la cuestion.

+ Escuchar atentamente lo que se dice, guardandose de anticiparse a las
respuestas (Comunicacion).

Secuela de la Entrevista + Escribir los resultados (Documentacion).
+ Entregar una copia al entrevistado, solicitando su conformacion, correcciones o

adiciones. (Profesionalismo).
+ Archivar los resultados de la entrevista para referencia y analisis posteriores
(Documentacion).

Figura 7. Recomendaciones para la realizacion de una entrevista.
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ANEXO B. PISENO e Ll eVHALUUCION € QO€ €N €ls
SERVICIO D€ TEl.cFONIF 1P

El presente anexo contiene una exploracién de los diferentes tipos de preguntas y escalas de opinion que
proponen en algunas recomendaciones de los organismos de estandarizacién como la ITU y propuestas de
evaluacién de calidad de la CRT (Comisiéon de Regulacion de Telecomunicaciones), para una mejor
comprensién es importante conocer los diferentes tipos de escalas que a su vez definen las escalas de
opinién apropiadas. Esta exploracion tiene la finalidad de identificar la manera més adecuada de interrogar al
usuario en una evaluacion subjetiva ya que cada una de las preguntas deben ser formuladas
cuidadosamente para que sean entendibles para el usuario y consigan obtener los datos necesarios.

21. VARIABLES

Es una caracteristica que puede ser medida adoptando diferentes valores dependiendo del caso, el tipo de
variable que puede asumir es una de las consideraciones iniciales necesarias antes de poder explorar y
modelizar los datos [12][13].

211  Tipos de Variables

Las variables se clasifican de acuerdo a lo que se desea estudiar, esta clasificacion se muestra en
Figura 8[1][13][14] .

.

— Ordinales —| Discretas

| —

.

Nominales —{ Continuas

| S —

Figura 8. Clasificacion del tipo de Variables.

% Variables categoéricas o cualitativas:
Expresan diversas caracteristicas denominadas atributo o categoria y puede tomar dos o mas valores
posibles ya sean alfanuméricos o nombres.

nélisis de la Calidad dg la €xperigneia gn ¢l servicio deg Tolp 1
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Variables categéricas ordinales:
Toman distintos valores ordenados siguiendo una escala, sus posibles valores son: "nunca sucede", "la
mitad de las veces" y "siempre sucede".

Variables categéricas Nominales:
Los aspectos observados no pueden ser sometidos a un criterio de orden, no tienen alguna forma
"natural" de ordenacion. Por ejemplo, cuando sus posibles valore son: "si" y "no".

Variables Numéricas:
Se expresan mediante cantidades numéricas por ejemplo, la edad, saldo de cuenta etc.

Variables Numéricas Discretas:

Son las variables que presentan separaciones o interrupciones en la escala de valores que puede tomar.
Esta separacion o interrupcién de los valores indican la ausencia de valores entre los distintos valores
que la variable asume es decir toman Unicamente valores enteros 0 numéricamente fijos.

Variables Numéricas Discretas:
Son aquellas que toman cualquier valor numérico, ya sea entero, fraccionario o irracional.

Escalas de Medicion:

Son un conjunto de los posibles valores que puede tomar una variable, estos estan clasificados en: Nominal,
Ordinal, Intervalo, como se muestra en la Figura 9

2.2,

Incluye los Incluye los

valores de las valores de las Corres_p onden
3 ; las variables

variables variables e

nominales ordinales :

Figura 9. Escalas de Medicién.

PREGUNTAS DE EVALUACION

Una manera de clasificar las preguntas es pro su forma de respuesta la tabla muestra en detalle [1].

Tipo de Descripcion

Pregunta

Consiste en proporcionar una serie de opciones para que €scoja una como respuesta, entre sus
ventajas esta el poder ser procesadas mas facilmente y su codificacion se facilita; pero también tienen la
desventaja de que si estan mal disefiadas las opciones, no se encontrara la opcion que él desearia Una

Cerradas
También se consideran cerradas las preguntas que contienen una lista de preferencias u ordenacion de
opciones, que consiste en proporcionar una lista de opciones al encuestado y éste las ordenara de
acuerdo a sus intereses, gustos, etc.
Wnélisis de la Calidad dg la €xperigneia gn ¢l servicio deg Tolp 12
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Consisten en dejar totalmente libre al encuestado para expresarse, segin convenga. Tiene la ventaja
Abiertas | de proporcionar una mayor riqueza en las respuestas; debido a esto el proceso de tratamiento y
codificacion de la informacién es bastante tediosa.

Tabla 5. Tipos de preguntas para la Evaluacion.

Las preguntas que evaluan los KPI's del servicio de Telefonia IP deben ser cerradas ya que este tipo de
preguntas son facilmente cuantificables utilizando una escala de opinidn apropiada para que sean entendibles
para el usuario y consigan obtener los datos necesarios.

Las preguntas que se formulan en cada uno de las encuestas estan basadas en diferentes recomendaciones
y trabajos realizados, la Rec. ITU-T P.85 dispone de dos cuestionarios para la evaluacién subjetiva de la
calidad vocal de los dispositivos generadores de voz, las tablas Tabla 6, Tabla 7, Tabla 8, Tabla 9, Tabla 10,
Tabla 11, Tabla 12, muestra cada una de las preguntas

Impresion Global

I'C(’)mo juzga la calidad sonora de lo que acaba de oir? Excelente Buena Pasable Mediocre Mala
| ¢~omolizg d O O O O O

Tabla 6. Pregunta para evaluar la Impresién Global

Esfuerzo de Escucha

¢$,Como describiria usted el Descanso Atencion Esfuerzo Esfuerzo Significado
| esfuerzo e escucha necesario absoluto necesaria Moderado Considerable incomprensible
| para entender el mensaje? ] ] ] ] ]

Tabla 7. Pregunta para evaluar el esfuerzo de escucha.

Dificultades de Comprensién

. iy De vezen A Todo el
¢ Ha encontrado algunas palabras dificlesde ~ Nunca Raramente cuando menudo Tiempo

entender? [ [ [] [] []

Tabla 8. Pregunta para evaluar las dificultades de comprension.

) " Si, muy Si, suficientemente Medianamente No, no muy No, en
¢ Eran nitidos los
sonidos? claros claros claros claros absoluto
L] L] L] L] L]

Tabla 9. Pregunta para evaluar la nitidez.

Claridad
) , Si, pero no Si, un poco Si, Si, muy
¢Ha detectagfoﬁlg:cr;:zigrr:gmal|as enla No molestas molestas molestas molestas
' L] L] L] L] L]

Tabla 10. Pregunta para evaluar la Claridad.
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. . , Demasiado Un poco . , Un poco Demasiado
cla Yglgﬁtﬁaﬂgg'a de Répido demasiado Rapido Satisfactorio demasiado lento lento
' L] L] L] L] L]

Tabla 11. Pregunta para evaluar la velocidad al hablar.

,Cérmo describiria usted la voz? Muy Al%adable AgraI:d|abIe Pal%ble Desa%dable Muy DesI:algradabIe

Tabla 12. Pregunta para evaluar el agrado.

La Rec. ITU-T P.82 [15] dispone de dos cuestionarios para la evaluacién del servicio desde el punto de vista
de calidad de transmision de la palabra, las tablas Tabla 13 y Tabla 14 muestra cada una de las preguntas

¢ Tuvieron usted o su interlocutor dificultades para hablar u oir por este enlace?
SiLC] No[]
¢ Podria usted describir sus dificultades con mayor precisién?

Al final de la entrevista, clasifiquense las respuestas segun las
categorias siguientes:

Poco Volumen Eco Ruido o Zumbido Distorsién Variacion d? Nivel , Diafonia
Interrupciones

0 0 0 0 0 0

Tabla 13. Pregunta para evaluar el agrado Impresion general de los abonados sobre la calidad de la trasmision.

Esf . Audicion Cierta Atencion es Significado
sluerzo necedsanol perfecta; necesaria; ningin Esfuerzo Esfuerzo incomprensible, aun
para comprender & Ningun esfuerzo Moderado  Considerable  con el mayor esfuerzo

significado de las esfuerzo apreciable
frases [] [] [ [ [

Tabla 14. Pregunta para evaluar el esfuerzo de escucha.

2.3. ESCALAS DE OPINION PARA LA EVALUACION DE QoE DEL SERVICIO DE TolP.

La ITU con la Rec. UIT-T P.80 [16]; propone, la escala de opinion sobre la conversacién y la escala de
dificultad que se muestran en la Tabla 15 y la Tabla 16 respectivamente y la Rec. ITU-T P.85 [17]; donde se
presenta un esquema experimental para la evaluacion subjetiva de la calidad vocal de los dispositivos
generadores de voz donde se proponen, escalas de notacidn entre las mas reconocidas estan: impresion
global, esfuerzo en la escucha, dificultad de comprension, nitidez, pronunciacion, velocidad al hablar, agrado
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de la voz y aceptacion, que se evallian con preguntas con su respetiva escala de opinién, en las Tabla 17, La

Tabla 18, Tabla 19 se detallan las escalas que se establecen en esta recomendacion y que se usaran como
modelo en este contexto.

Alternativas = Escala

Excelente 5
Buena 4
Regular 3
Mediocre 2
Mala 1

Tabla 15. Escala de opinién sobre la conversacion.

Alternativas = Escala
Si 1
No 0

Tabla 16. Escala de dificultad.

Alternativas Escala

Nunca 1
Raramente 2

De vez en cuando 3
A menudo 4
Todo el tiempo 5

Tabla 17. Escala de frecuencia.

Alternativas Escala
Descanso absoluto; ningun esfuerzo 5
Atencién necesaria; esfuerzo requerido no apreciable 4
Esfuerzo moderado 3
Esfuerzo considerable 2
Significado incomprensible a pesar de todos los esfuerzos 1
posibles

Tabla 18. Escala de esfuerzo.
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Alternativas Escala
Si muy claros 5
Si, suficientemente claros
Medianamente claros
No, no muy claros
No, en absoluto
Tabla 19. Escala de claridad.

- N w s

La CRT en [18] propone tres grupos de escala: la escala de calificacion de la calidad percibida, la escala de
satisfaccion y la escala de nivel de acuerdo, las cuales cumplen con dos caracteristicas: tienen escala de 5
niveles y escala equilibrada (tiene el mismo numero de alternativas positivas y negativas), que para la
obtencion de los indicaros numéricos sobre 100, los valores son transformados desde una escala de 1a 5, a
una de 0 a 100. Este grupo de escalas serd adoptado para este contexto por su facilidad para cuantificar las
percepciones del usuario. La Tabla 20, Tabla 21 y Tabla 22, muestran las alternativas, escala original y la
escala convertida, para una mejor compresion.

Alternativas Escala Original

Muy Bueno 5
Bueno 4
Regular 3
Malo 2
Muy Malo 1

Tabla 20. Escala de calificacién de la calidad percibida.

Alternativas Escala Original
Muy Satisfecho 5
Satisfecho 4
Ni Satisfecho - Ni Insatisfecho 3
Insatisfecho 2
Muy Insatisfecho 1

Tabla 21. Escala de satisfaccion.

Alternativas Escala Original
Totalmente de Acuerdo 5
Algo de Acuerdo 4
Ni de Acuerdo - Ni de Desacuerdo 3
Algo Desacuerdo 2
Totalmente Desacuerdo 1

Tabla 22. Escala de Nivel de Acuerdo.
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ANEXO C. $€lECCION D€ lod MUESTRY €STARISTICH

Para determinar cuéntos usuarios del servicio de telefonia IP participan en la evaluacién de la QoE, es
necesario recurrir a técnicas de muestreo, que faciliten el proceso y que garanticen que los datos
suministrados por la poblacion de usuarios seleccionados sea lo mas aproximada tomar a toda la poblacion
para realizar la evaluacion.

3.1.

CONCEPTOS GENERALES

Para entender el proceso de seleccion de la muestra estadistica para la evaluacién de la QoE del servicio de
TolP es importante conocer algunos conceptos que son importantes.

3.2,

<+ Poblacién

Es el total de todos los elementos se precisa como un conjunto finito o infinito de personas, objetos,
ideas, elementos o acontecimientos que comparten algun conjunto de caracteristicas comunes, el
tamafio que tiene una poblacion es un factor relevante para un proceso de investigacion estadistica ya
que determina el nimero de elementos que constituye la poblacion[19][20].

< Muestra

Es una parte o0 subconjunto de elementos de la poblacién, la seleccién de esta debe hacerse de manera
que sea un reflejo fiel de la poblacién objeto de estudio para hacer deducciones acerca de los parametros
de la poblacién representando las caracteristicas relevantes de esta en las mismas proporciones que
esta en toda la poblacion como tal.

<+ Poblacion Objetivo
La que se trata medir o estudiar.

+ Poblaciéon Marco
Es el conjunto de unidades sobre las que se selecciona la muestra.

PROCESO DE DISENO DEL MUESTREO

Definir la Poblacion Objetivo
Definir el Marco del Muestreo
Seleccionar Tecnicas de Muestreo

Determinar el Tamaiio de la Muestra
Ejecutar el Proceso de Muestreo

Figura 10. Proceso del Disefio de Muestreo [19].
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3.21  Definir la poblacién Objetivo

La poblacién objetivo se debe definir de forma precisa ya que si se realiza de manera imprecisa causa una
investigacion ineficaz y engafiosa, definirla incluye traducir la definicion del problema en un enunciado preciso
de quien debe incluirse en la muestra y quién no. La poblacién objetivo debe definirse en términos de
elementos, unidades de muestreo, extensién y tiempo. Un elemento de muestreo es el objeto acerca del cual
se desea la informacion, la unidad de muestreo es un elemento o unidad que contiene el elemento, disponible
para seleccion en alguna etapa del proceso de muestreo. La unidad de muestreo es un elemento que
contiene elemento, disponible para seleccion en alguna etapa del proceso de muestreo [19].

3.2.2 Determinar el Marco de muestreo

Un marco del muestreo es la representacion de los elementos de la poblacidon objetivo, y su
determinacién consiste en una lista o conjunto de instrucciones para identificar a la poblacion objetivo[19].

3.2.3 Seleccionar una técnica de Muestreo

Existen dos técnicas para seleccionar muestras de una poblacion, el muestreo no aleatorio y el muestreo
aleatorio, para el contexto de la evaluacion de calidad de QoE se haré uso del muestreo aleatorio [19].

1. Muestreo no Aleatorio: Se seleccionan los elementos basados en la experiencia de alguien con la
poblacién, esta muestra se ufiliza como guia para decidir como tomar una muestra

aleatoria[21]jError! No se encuentra el origen de la referencia..
2. Muestreo Aleatorio: Se seleccionan los elementos al azar sin ningUn tipo de juicios[21]-[24].

3. Muestreo Aleatorio Simple: Si el muestreo se lleva a cabo de forma que la toda poblacion tenga la
misma probabilidad de ser escogido [21]-[25].

4. Muestreo Estratificado: Se seleccionan los elementos realizando primero una subdivisién previa de
la poblacion en grupos que se caracterizan por ser homogéneos respecto a una caracteristica, a
cada grupo se le es asignado una cuota que determina el nimero de miembros que componen la
muestra [24].

5. Muestreo Sistematico: Este tipo de muestreo es usualmente utilizado cuando la poblacién tiende a
crecer en el tiempo, los elementos son seleccionados de una manera ordenada, donde para obtener
una muestra sistematica, se elige aleatoriamente un elemento dentro de los primeros k elementos
del marco maestral y posteriormente se selecciona en forma sucesiva el k-ésimo elemento que sigue
al ultimo que se obtuvo [24][25].

3.24 Tamaino de la Muestra

La probabilidad de que la muestra seleccionada represente el todo (Todos los usuarios de telefonia IP tenga
el proveedor del servicio) debe ser lo mas alta posible para poder garantizar la representatividad de la
muestra, por lo tanto el tamafio estara definido por la siguiente formula [24][25].

_ a’pgN
"= NE?+Z%pq
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En donde:

n, Es el nimero de usuarios de la muestra.
Z, Es el nivel de confianza.

P, La variabilidad positiva

Q, La variabilidad negativa

E, Es el error permitido.

N, tamafio de la poblacion.

El porcentaje de confianza: Es el porcentaje de certeza que existe para generalizar los resultados
obtenidos, el menor porcentaje de confianza que se utiliza cominmente es un 95%.

RS
o

EL Porcentaje de Error: Es el riesgo de error de presentar equivocaciones, comunmente se
aceptan entre el 4% y el 6%.

X3

*

La variabilidad: Es el porcentaje con lo que se acepto (Variabilidad positiva p) o rechazo
(Variabilidad negativa q) de la hipdtesis, en el caso de no existir antecedentes de una prueba anterior

entonces la variabilidad es p=g=0.5.

RS
<
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ANEXO . Caracteristicas Sgrvicio Pe Telgfonia [P de la Universidad Pel Cauca

ANEXO P. CARUCTERISTICHS SERVICIO D€ TELETONIH
[P P€ lsfd UNIVERSIDHAP PELs CAUCH

Este anexo explora los elementos que componen el sistema de telefonia IP de la Universidad del Cauca asi
como las caracteristicas técnicas y las herramientas que hacen posible que el servicio se preste de manera
eficiente de tal manera que pueda comprenderse como funciona y en qué condiciones es entregado el
servicio.

4.1. ASTERISK

Es una implementacion software de cddigo abierto que tiene funcionalidades de una PBX (Private Branch
Exchange) sus caracteristicas de plataforma abierta permite nuevas funcionalidades que pueden ser
facilmente adicionadas, una de sus ventajas mas importantes es que provee interoperabilidad entre sistemas
locales y la PSTN [26]-[30].

411 Caracteristicas de Asterisk

Asterisk posee caracteristicas que lo hacen una solucidn robusta para implementar telefonia IP:
Asterisk posee licencia GPL (General Public License) lo cual permite [28]-[30]:

<+ Libertad de ejecutar el programa, con cualquier propésito.
< Libertad de modificar el programa (Acceso al cddigo fuente)
< Libertad de redistribuir copias

Asterisk puede ser integrado de varias formas [28]-[30]:

+  Como centralita tradicional / centralita IP.
<+ Como pasarela transparente hacia Voz IP en sistemas en produccion actuales.
» Como plataforma para servicios telefonicos avanzados: gestidn de incidencias, soporte, pedidos;

Asterisk Soporta todos los protocolos estandar [27]-[32]

SIP (Session Initiation Protocol).

H.323

MGCP (Media Gateway Control Protocol).
IAX2 (Inter-Asterisk eXchange).

SCCP (Cisco Skinny).

'bridging’ entre tecnologias distintas.
Soporta transcodificacion.

*, *, *, *, *, *,
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Asterisk puede entre otras cosas ser utilizada en cualquiera de las siguientes aplicaciones:

o

RS
"

Gateway de VolIP heterogénea (MGCP, SIP, IAX, H.323).
PBX.

Servidor Softswitch IVR (Custom interactive Voice).
Servidor de conferencia.

Number translation.

Calling card application.

Predective dialer.

Call queuing with remote agents.

Remote offices for existing PBX.

>

X3

*

X3

*

X3

*

X3

*

RS
<

X3

*

X3

*

X3

*

Asterisk se instala en una plataforma computacional de hardware tradicional, al cual se pueden agregar en los
slots PClI, tarjetas con interfaces digitales (E1y T1) para conectar directamente a la PSTN o tarjetas con v
para conectar a una linea telefonica tradicional o simplemente a teléfonos analégicos.

4.2. ELASTIX

En el servicio de telefonia IP de la Universidad del Cauca, Asterisk es implementado con ELASTIX el cual es
un software aplicativo que une las mejores caracteristicas de las PBX basadas en Asterisk en una interfaz
simple y facil de usar, la cual facilita la gestién y administracién de la central, ademas muestra reportes del
uso, funcionamiento y utilizacion de recursos de la central. Las Figura 11, Figura 12, Figura 13 muestran la
interfaz que hace mas amigable la configuracién, gestién y control del servicio de telefonia IP.

o o s [ G * [ e g v —— M v eige v 2 z"
Fhmwrmmt ~

> * B bl s 4 Easoan Lee heraid B Uy 0 S e = 10 = v Pagee = ) Hperenm v

‘ Q elastix Scurs the Phagte 1.0-14

Aes | Camger Messs  Apapns Tiederrohe de Hardmare Actadirarssers  Seyguablor (Srslmiras  Prodermeries ®0

Omcow Duros

+ Poedery O le povticidn sunl

@ v Med sovges e

Figura 11. Despliegue de informacion del sistema.
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Figura 12. Configuracién de pardmetros y usuarios de la PBX de VoIP Unicauca
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4.3. SOFTPHONE X-LITE

El Softphone escogido como terminal de usuario para el servicio de telefonia IP de la Universidad del Cauca
es X-lite este Softphone fue escogido ya que es el principal Softphone libre SIP, es robusto, facil de usar,
configurar y amigable para el usuario, lo cual facilita la transicion entre la telefonia tradicional y la Telefonia IP,
las principales caracteristicas y requisitos de funcionamiento se muestran en la Figura 14 y la interfaz grafica
del usuario en la Figura 15.

Caracteristicas de X-Lite Requisitos de funcionamiento minimos

+ Gratuito. * Procesador

+ Ofrece QoS para llamadas de voz y video. + Intel Pentium I11 700 MHz o equivalente
* Protocolo VolP SIP. *Memoria

+ Directorio telefonico e Historial. +256 MB RAM

+ Integracion con Microsoft Outlook®. + Espacio en Disco

+ Grabacion de llamadas de voz y video. +30 MB

* Facil de utilizar y configurar. + Sistema Operativo

+ Intuitiva interfaz. + Windows 2000, XP, Vista

* Mensajeria instantanea, multiconferencia y video.

Figura 14. Caracteristicas y requisitos de X-Lite

Interfaz de Usuario

Calls & Contacts "M Detach |
v § Avaiable

{4 Contacts "
e

Name &

. Family
. Friends
£ Work

-

| sjiea 2] spoeog i

Figura 15. Interfaz gréafica de X-Lite
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ANEXO €. HERRAMIENTH PE MONITOREO PE RED
PINGPLOTTER

Para hacer el monitoreo de los pardmetros de red con los que se entrega el servicio de telefonia IP de la
Universidad del Cauca se utiliza el software PING PLOTTER, el cual permite de forma eficiente realizar el
monitoreo y almacenamiento de los parametros de red mas importantes y cruciales para el posterior analisis
de resultados al finalizar el periodo de evaluacion de QoE.

51. DESCRIPCION

Herramienta de monitoreo de red que permite recolectar datos para posteriormente de manera facil puedan
ser recopilados con un alto desempefio, el programa facilita seguimientos remotos, graficos visuales del
rendimiento para sefialar problemas y ver variedades de respuestas y tendencias, ademas de caracteriza por
tener una interfaz de facil uso y comprension.

5.2. CARACTERISTICAS

*,
<

Monitoreo y solucién de problemas en redes.

Graficos configurables.

Puede ser minimizado a la barra de sistema.

Se ejecuta como un servicio nativo de Windows.

Bajo consumo de recursos.

Puede rastrear protocolos UDP, TCP e ICMP.

Graficos adaptables.

Permite limitar la cantidad de datos en memoria.

Permite definir y guardar espacios y grupos de trabajo, para monitoreo localizados.
Opciones de paquetes configurables.

Muestreo intuitivo de la ruta, anfitrién, paquetes perdidos, latencia, efc.
Muestra los tiempos minimos y maximos de respuestas en un rango de tiempo.
Extensa capacidad de alertas.

Puede guardar los datos recolectados, para futuros analisis.

Interfaz de facil uso y comprension.

*, *, *, *,
DR R

*,
o<

*, *, *, *, *, *, *, *, *,
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5.3. CONFIGURACION

La herramienta debe ser configurada adecuadamente para que arroje y ademas almacene los datos
requeridos para un buen analisis de resultados, de la evaluacion de la calidad de la experiencia con el servicio
de telefonia IP de la Universidad del Cauca, a continuacién se explica paso a paso.

Primer Paso: En la opcion Wiew/lgnore Firs Hop/ Ping final Hop only, como se muestra en la
Figura 16, se establece que solo se realice ping al hop final en este caso al servidor del servicio

Wnélisis de la Calidad dg la €xperignecia ¢n ¢l servicio deg TolP 28
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de telefonia IP (voip.unicauca.edu.co, IP= 10.200.2.113) por lo cual los datos almacenados sean
exclusivos con ese servidor.

& -PrgPone o [PE ")
JF\le ux]mlmmm Hap |
| Addrem bo Pugkean m Tool Tray ooxll
I . . v ShowRound Trg Time
YOV Laca |
scusso.ond Igners Pt Hopia) » Trace Al Hep
| 1995195 34 - T St atHop 2
ubarde.g 3 i Pk g 3 ! M35 MOS' De Gmph
womnmnss v Show Teneling Graphe S e
10200233 St atHopd
v, ey Cunbarresy Ve = Messane,,
208210 S bbbty B
woepngp ¥ Graph Curend Sempte L ©  Png Feal Hop Only
o gace| E e s ennans W
| v shent v Gragh WM range I .
| Swmpling
Salbmeato bace  Unlimie |
| Tracelnborvat 1 second
} Shatieticn
Swaplesto nchde 10
Il Trace ]
| Teace Counts 0

b

Figura 16. Configuracion herramienta PingPlotter.

<+ Segundo Paso: En el cuadro de texto Addres to trace, ingresar la direccién IP del servidor de
TolP, posteriormente marcar trace como se muestra en la Figura 17.

& - Beghictter Pro =18
B bt Yew odopscs Hel |
..., Sl W
voip unicsucssdu co “ea, T ¥ |'WU&:€I[
I Tanget Mame: N/A
SuANTATICAUTA Tk oo P NIA
LR AR Serpie Sel Tee: Nona
qubordergezdnus.com Hap A% (] Deiiee g Ciw L WS M5  Dev Gesah
W 55 O COm
10200213

P [T L T
NEAIIS0210 Newofe Seu by B
weea gingpiotier com

wiew goagiecom

wees MU BTRCOM

Lamping
*ofrimes to e Unbmete =

Trate brierssd 1 wecond

Statatis
Samplem e indude 10

ol Trace [

YroenCount:d

Figura 17. Configuracién herramienta PingPlotter.
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« Tercer Paso: En el meni Workspace/save workspace as... Guardar el proyecto como se
muestra en la Figura 18.
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Trace Couwrts B Duptayesd Lomvglen Liu B

Figura 18. Como guardar un proyecto.

« Cuarto Paso: En el menu Edit/options se configura cada uno de los parametros a aimacenar
como se muestra en la Figura 19.
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Figura 19. Configuracion herramienta PingPlotter.
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En Options/ pligins & Scripts
muestra en la Figura 20.

fngxo € Herramigntas dg monitoregs de Red PingPlotter

pueden ser configurados los scripts que se desean observar como se

Auto-Save :

Pugins & Scrigting *

@ Options )
o Plugins and Scripting
Web Server -
Windows Service J/ Enable scrptng engne and scripted extenscas
Emad Sattngs Enabled / Dsabled scripts
4 Defauk Settings | Alert Condiion - MOS
Display 71 Alert Event - Popup 8 dialog
Engine ..,_.:..-l-m """ Srrena,,,

Route Changes {155 HOL5.CoNams —~ copal

fuoscebomm |
¥ Stg Devistion
¥ Trace via Remote Server

L sy [ ok ][ cence

Figura 20. Configuracién menu Options.

En Options/ Auto Save, configuramos para que los datos sean almacenados en la ruta correspondiente y se
realice con un intervalo de tiempo de 60 segundos como se muestra en la Figura 21.

& Options 'iﬁ‘
General |
Vot Default Sattings: Auto-Save Sattings
Web Server Auto Save Dats Options.
Windows Service 4 Auo-save data
Emal Sstings Save nlarvet 00 seconds Save Now
# Tefaut Settings
Daplay Flaname  Clevaluscion Vol "nomtre de la personaSdest Sdate ShourSewnules
LAngEe.........
{ Auto-5ave * "-:_., [ Auto Save yage Optons
""" wamecnanges | | Auto-save mage
Pugns & Scrpting * " '
PHG (Fortable Network Graphic)
Wemory Data Optons

Naamem sampies hedd n memory (D=al) 0

(oo |[_ox ][ coms |

Figura 21. Configuracién de intervalo de tiempo de autoguardado.
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En Display se configura el despliegue de informacién grafica a las escalas de jitter y pérdida de paquetes,
mas apropiada como se muestra en la Figura 22.

& Options &)
General
oo Default Settings: Display Settings
Web Server
Windows Service V' Coloe HOP column by speed
E£mail Settngs 7] Color gragh background
A DelsubSatings, Warrning (yelow) speed (ms) 200
LT Dmy ‘...--":
o Critica) (red) speed (ms) 500
Aglo-Save [ Draw X on gragh far current sample
Route Changes
Prgins & Serping

|
|
[/ Craw e to show MinMax range |

Graph Scae
@ Automalicaly Scale to Sample Times
Scale to 500 m™
Packet Loss
Dont graph packet loss
© Packstloss Scaest% 0
Jmer

V| Ada ptter graph above lime graphs?

Jtter Graph Scale 300 ms Jtter Target"ne: 10 ms

pxes

o -

Graph Height 30  pleels Hide if area jess than 30

Figura 22. Configuracién para el despliegue de informacion grafica.

En Windows Service, se instala la herramienta como un servicio y se configura como se muestra en la

Figura 23.
2
Windows Service and Startup
| Staws |
Pngotier i nstakied as & service
& Dotk Sotings vt Servce | [ Upate servce | [ Ramove Sovee |
Crsplay Startup Settings
E"""s" Workspace 1o load.  Clevaluacion Vol "nombra persanaavauscion Vol ‘nome &
Auto-Save
Route Changes [¥] Astomaticaly updete workspace on shutdown / reboot?
Plugns 3 Scripting [7] Save colected dats on sh , 7eload on startup?
Save Fie Location  C\evakiacon Vol "mombre persona” =3
(Leave biank Io use PngPotier program desctory)
[ aeoy |[_ox ][ cence |
Figura 23. Configuracion herramienta PingPlotter.
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En General, se configuran opciones generales como se muestra en la Figura 24.

=)
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[as? 2 TWetee, A .
E m,:..,,...' ............... General Settings
Web Server General Optons
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Susremary Graph
|V Automaticaly show finsl destnstion on defsull summary screen
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Figura 24. Configuracién de Opciones generales.
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ANEXO F. HERRUAMIENTHS PE€ Lo €VHLUNCION PE Qo
PEls SERVICIO PE TE€LETONIH [P DE L UNIVERSIDAP
Pels CAUCH

Este anexo muestra la pagina Web y las encuestas en linea que utilizamos en la Evaluacion de la calidad de
la experiencia del servicio de telefonia IP de la Universidad del Cauca.

6.1. Pagina web de la evaluacion de la experiencia del usuario con VolP Unicauca

La pagina web de la evaluacidon contiene informacion general de la evaluacion, de las acuestas, del
cronograma de evaluacién y los links a las encuestas que componen la evaluacion las Figura 25, Figura 26,
Figura 27 y la Figura 28 muestran el contenido de esta:

Link: http://www.unicauca.edu.co/voipunicauca/admin/inicio.php

Dvvivion de Siatsmes « Rod de Daten

Arwa de Lquipos

INIVERSDAD DEL CADCA

Figura 25. Pagina Web de la evaluacion del servicio de Telefonia IP de la Universidad del Cauca.
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INICIO CRONOGRAMA ACERCA DE...

Encuestas

Las encusstas tienen como objetivo conocer la opinion del usuario acerca de todos los
factores que afectan &l servicio, su descripcion se muestra a continuacion:

Obtenar los datos personates y phﬂl Ez 1a ancuesta Inicial, za

el umuann, ademas de conocer reaiza ol pimer dia ds 12
atmns de 0ok

con el 3enacio, i magen oue tiene el

usuaro del proveedar de senich ¢l Division de Sistemas - Red de Datos

\rsurios en cadi fadtor. Area de Equipos

W Ta opinion del usiario sobre 0 Sa raibars & dtimo dia dz B UNIVERSIDADDEL CACA
usanliiad, dsponiviidad, cortiabibad  prueba ya que para muchos

yh aten cion a certe. da ks factorss que 5e desea

Detomiiar 12 respuesta Subltha de  jegie 3= necesits que =l

los pardmetros 16micos del 5enico 46 yzuaria tanga una parcapeion

teleforda 1P elolal del saivicio.

Figura 26. Pagina Web de la evaluacion del servicio de Telefonia IP de la Universidad del Cauca

;

ENCUESTAS CROMOGHAMA ACERCA DE_

Encuestas Disponibles

Quaer b0€ ituarte, 16 Wivilarmes & Svolust W Calidad Ov s e ncia am VP Uscaacs
wia debe romestar a3 dgsersey wEsecas de B maswry e wreers, 8 B de cotritun
3 majerar B calaad, MeGiaad » NEaCa oW iIC, ¥B QUe O S YRIDTTS Opende
ooe wits meSTE

Tusquier Do comengeme & W eviemioe Ne % 0 ¥ TR GeXTroNRD

SR ITPAPI PR

Pividion de Sutemas - Snd de Dates
@ Arwe de Fguipor
irimile ‘um UNIVERSIDAD 2e) CALTA
B

Figura 27. Pagina Web de la evaluacion del servicio de Telefonia IP de la Universidad del Cauca

tumite Tipe 2

Wnélisis de la Calidad dg la €xperigneia ¢n ¢l servicio deg Tolp 36
Sobre la Red de Patos de la Universidad del Cauca



Hngxo T Herramigntas dg la €valuacion deg la Qo€ del Servicio de Telgfonia IP de la Universidad del Cauca

Activilad :W!TN-) Dy TOka

[

Resittacn de sntumila Too |

Adectaciin el vauenc con o Leracio

Analitacain e st Tge ||

Recdeccitn de Datin

Divistn de Shitema - Red de Datan,

Arms de Cyuipes

UNVERSIDAD DEL CALICA

Figura 28. Pagina Web de la evaluacion del servicio de Telefonia IP de la Universidad del Cauca

6.2. Encuestas de la evaluacion de QoE para el servicio de telefonia IP de Unicauca

Las encuestas de evaluacién fueron realizadas sobre XXX la cual facilita el trabajo relacionado con los

datos ya que tiene las siguientes ventajas:

Las encuestas realizadas incluyendo la manera de autenticacién del usuario se muestran en las

[ Realizar Encuestas x / [%) EVALUACION DE QoE PA... \71}7

Google |y=e|u[E4

C ¢ http://www.ragnarok.unicauca.edu.co/encuestas/index.php?sid=71174&lang=es » [O~v &~

Encuesta Tipo |

EVALUACION DE QoE PARA TolP DE LA UNIVERSIDAD DEL CAUCA

Este cuestionario tiene control de acceso. Necesita una contrasefa valida para participar.

Si se le ha proporcionado una contrasefia, por favor introdlzcala en el cuadro de texto y pulse en continuar.

Contrasefia ‘

Figura 29. Autenticacion del usuario
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EVALUACION DE QoE PARA TolIP DE LA UNIVERSIDAD DEL CAUCA
Encuesta Tipo

Ayudenos a mejorar, por favor, dedique unos MInutos 3 completar asta pequeda encuesta, Sus respuestas serdn tratadas de forma
conbdencial y serviedn para mejorar el servicio de Telefoniz 1P, Esta encuesta dura aproxmadamente cinco minutas,
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Y e—
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Ll ek kad s LR R ]
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* JH3 S55ENIG0 46 YOT S0MO UN 8O Do TN BN 6 comunicaciinT
e R et
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*Eve clard e vor e fa perscns com 16 gue habie cusndo teeliss o reeilns une Renede?
B e N
Tacom zortavae -
*(Cama calitics is cafidad gemerat de Loy Samadas goe reslizs o recia?
B e L TR
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R e e ]
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Figura 30. Encuesta funcionamiento Tecnico.
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Figura 31. Encuesta Usabilidad.
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Figura 32. Encuesta Atencion al Usuario.
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Figura 34. Encuesta Satisfaccion General del Servicio.
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Figura 35. Encuesta Importancia de los pardmetros que afectan la satisfaccion del servicio de Telefonia IP VolP
Unicauca.
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6.3. Manual de Usuario

COMO REALIZAR LLAMADAS CON
VolP UNICAUCA

Apreciado usuario de YolP UNICAUCA, Esta guia le permitira entender de
manetra facil como realizar y recibir lamadas, si tiene algun inconveniente
porfavor comunicarse con el servicio de atencin al usuario "Contacto 55" o
al correo: yoipunicauca.edu cofunicauca.edu.co

UNIVERSIDAD DEL CAUCA -

Wnélisis de la Calidad dg la €xperigneia ¢n ¢l servicio deg Tolp 41
Sobre la Red de Patos de la Universidad del Cauca



Hngxo T Herramigntas dg la €valuacion deg la Qo€ del Servicio de Telgfonia IP de la Universidad del Cauca

Pasos para Realizar una Llamada con Voip Unicauca
Paso 1
Verificar corexion a ntermet
Paso 2

Verficar si d saftphone X-Lie (Teéfono Viua IP ver Figua 2) esta activo, para lo cual wsted deke chsewar
en b kanadetareas nferior detecha de su computador el icoro que se resata enamarillo

Figara 1. Bara de Taress.

Si d icono no aparece en esta bang usted puede desplegario dando dokle Click en el acceso diresto de su
escitatio o en inicio todos los programas. Nota Deke cerciorarse gque elicoro del soffphone aparez ca en su bana
detareas, de esta marera wted poda redizar o resibir lemadas.

Faso 3

Dar clck derecho sobie el kono X-Lite que aparecen en la kana de taeas inferior derecha de su computador,
selescioha la opeidn (Show the phone) o tambien dar wn doble Click en el kono para que aparezea d sofiphone
como se muestra en la Figua 2

Flgua 2. Sofphone Xdite.

UNIVERSIDAD DEL CAUCA
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Paso 4

Unha vez desplegads el softphone se procede a marsar el nimero de tdéforn o exensidn, seguido de latecla
llamar como se muestta en la Figara 3

gty

Figua 3. Softphone Xdite.
Nota: Pata lamar a ura extension de la uriversidad solo marjue el nimero de |a extersion, si desea comuricarse
coh uh him ero de tdéfono de la siudad anteporga el cero y después el ramero de tel& oo,
Para tecibirura llamada wted podia rec cnoc e en b pantala del softphone |a persona gque estd lamando como
se muestra en la Figura 4a, ademds se genetara w sonido de “imbie” y mostrata un mensaje en la bara de
henramientas como se muestta en la Figua 4.

a8 s %]

Trcxuring cal o
yianey

@ foowes @R lgoom

b)

Figara 4. Softphone Xdite Llamada

UNIVERSIDAD DEL CAUCA
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Usted puede contestar a la llamada presichardo el boton (Answer) como se muestra en b Figara 4 o el batdn
coh d simbalo de telfono de colorverde que se muestra enla Figua 42 Una vez establecida lallamada o
sofphone se muestra como la Figus 5.

Figura 5 Softphore de LEmads estableida.

UNIVERSIDAD DEL CAUCA -
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. AN

Pasos para Agragar un Contacto al Directorio

Faso 1
Dar Cick en laflecha de laparte izquech del softphone como se muesta en b Figura 6.

Faum 6. Fom agreger Conbcloa

Paso 2
En la ventara que spaece dick en contacts y sdecciorar de la Ista (8dd Contact) como muesta la Figara 7.

i CCmbmds. TRt X
- Ui

Moo -

see®.
L@ o s |

Figura 7. Bgregar contactos

UNIVERSIDAD DEL CAUCA
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6.4. Directorio Telefonico

Directorio Telefénico VolP UNICAUCA

Adminestrativo
Sels Bdweciin2
Meoris Clo Rodrguez
Mgusl Lakers
Sime Guviin
ﬂnd"ﬂZl‘l‘l;ég'l
Ekis Wil
Ihl;iu‘t; Chn‘mi Usno
Adrien Cuerem
Fams IEEE
E;:r d;l;'riet
Coubs ey
Fodrigo MEndex
‘ M.y (éhd.A -
Anqek Banodes
Sandm Aneys

Adrisns ez

| Mernde badngekes foys

Enni Baxo
Padln Menquike
CemrSikm
Ml Monknegro
Ry Cheain

Dpatmato
W de Euadon
Jeke Ousién de Sekmes
Jelﬁfhude Equipos

| Jek Servidoren y Servidon Imemet-Red de Doba

Divison de Simkmas
Divizin de Sixkmas
Disin d Sskrms
Divison d Sizkmea

Foatkdde by, Bectinia y Tek

Foauted de . Beskiniaa y Tekasmunkagones

- Fraitbdde bny. Beckinia y Tek

Foatbdde by, Bectinian y Tek

 Foaitbdde by, Beskirin y Tek

. Compuindores porn Bluar
. céméuhdoéa p;m Euar
. Cmpl;ha;fa e El.uor
. Compuisdores porn Bluar
thompvhdwe pil‘l zﬁ;nm'
. Compubdores pom Eduar
h_; Compubdoren o Euar
. Compubdores pam BEuar
. Compuisdores porn Eluar

596

| BitersicnP |
RES

610

§53

100
611

562

563
564

572

592
543
598
595
609
805
s07

£06

587

588
503
604
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Esud@nte Progama Exension IP

Vursny ez | Bbfimkde T & by, Beckiia 500
hgrid Penbp Bidisnt de Tesn 4 . Beckina 501
Uit Castle Erbisnt de Tess & by, Beokiniaa sie
oo Merinea Bbdisnt de Tesn 4 g, Beckénia 506
By R Bblimkde T & by, Beckina o0
1ka Museche Edienk de Tesm & . Beckina 56
Swas Gorzin | Bbdicnkde Tes & by, Beckina 506
PR | Bblimkde Ted & by, Bekina o
ach b | Bbfinkde Tesh e by Beckinia o
Tiego Menquik Btdisnt de Tess & g, Beckina 500
Fobin Mosquem Bidienk de Tean & g, Besina 5N
Corka Ouds | Bblimede Tess & by, Beskinia = 5y
Luia Grojlea Exbdiont de Tesh & by, Beckinia 5o
Gertedo Meneses Bidink de Tesn & by, Beckéna 518

Nl JEEs R et 55,
Foob Rubane Bidisnt de Tesn 4« . Beckina 5%
Cemr Cruz Ebiint de Tesh & by, Beokinia 57
Yobel Rorila Exblinkde Tesh & by, Beskinia s
RubénSobrk Etdint de Tess & by, Beskinia  cy
ek Tom: | | BbakisTon ok Bevia | 5
ingds Viverea Ebdint de Tesh & by, Beskinia 521
Fabio Fucrea Erbditk de Tesh de by, Bectinian sz

Fiaardo Agiikr | Bbdimede T & by, Beokinia g
Carofins fminex Erbdisn de Tesh d by, Bectiniaa s
Bur Amero Erbiienk de Tesh & by, Beckinian 555
o Lugs Butene | Ebdimide Tesn de by, Beckinia = g
Dhego Rodrigiex . Brbdim de Tess & by, Bestinia sa
Adinm Cusin Bidienk de Tesn &t Iy, Beckina 5%
}én Thinal | Bbfinkede Tesh & by Beckinia  sm
Vicke Tmecen Exblicnk de Tesh de by, Beckiniaa 51
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Dhego Labre Ebdimk de Tesh d by, Beskinia o
Hme Cobzos Eidionk de Tesn d¢ . Beskinia 5%
AT | Eibfimkde Tesn & by, Beskiia | o
Toris Cabrem | Bbfinkde Tesn & by, Bestinia oo
Cenid Sanchez | Bblicnkde Tes & by, Beckinia = gy
finiréa Dends | Bbfinkde Tesn & by Bokina sy
l‘.hmi;| l‘i‘ium Evbident & Tesade hg deSatmes | 55
Ribén Orécs - Evudmnk d: Tesads hg deSatme 5%
irmyCertghe | UGk & Tednk ng deSatmes g
Breiner Solea Exhidente de Tesads g deSotmes 561

Jbime Mendom | Exhidenk d: Tesade hg deSatme 559
Uom Sincher | Eshidonk & Tesadk hg deStmm | 50
Ui Censr Poechor | Evudmk & Tesade hg deShtmm gy
Lo Dusn  Evhdmk & Tesade hg deSikmes gy
o B | Exidenk & Tesade hg deSatmes &
a,;“,_' ol - Esudmt & Tesad hg deSintmes s
German Bobiioa . Evudent & Tesads hg deSotmen 547
Snma Cepoke  Evudenk & Tessde hg deSotmem 5%
Besmnder Aguibr . Exbdent d Tesade hg deSotmes §00
Gobeisl Muiwz Evlident d: Tesade hg deSakmem 501
a“‘ s | Eshidenk & Tessd bg deSatme | oo
Profesce Progama EtasicnlP |
Mery Camsasal | hg Beckinia - D;p;ipnnbde Tdemsia . =3 ‘

!.emv;Cnnildoy hg. Beckinia - Deparbment de klecomuniadonss 0
Aboeeo Reskepo hg Beckina- Deporbment de Tdemafan a2
ll'Ahm-ld‘R»n» » hg. Bed‘oma - >DeApa;'.bmn.bd~crkiec>e;r;uAli¢;om: - X :
Elgar Gaadn . hg. Beckinia - Deperbmend de tlecomuniadonss - S8
Rbk kps | hg. Beckinia - Deparbment de tlecomuniadonss | &0

VicbrQuinkre hg. Beckonin - Deporbmenb de Hlecomuricad 51
DOaar Calderon hg. Beckonia - Deporbment de tlecomuniadonss &2
&d,.&n* h’g.u_l.-- _l\'_L b de &l Py 3
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I,

>

( OuarCaicedo hg Beckinia - Deparbment de Tdema b 5
| Gowmilips by, Beckinim - Deerbmenk de tlcomuniadons 56
| Jmem Timena hg.de Sizkmaa w7
Sier Amador ! ﬁg.de Siskmas : 58

‘ an;x;'l’evin . hg. Beckinia -Deptrbmenb Aev tlesomuniadoenss SS
i Mepndro Toledo Ing. Beckinia - Deporbment de ¢ iad 56
Mo lipex %7
| lhm ibel'dihl . hg. de Sizkmaa SBS
| E“gﬁ"* | hg. de Sizkmaa %59
‘ Hacbr Mw ! hg Beckinia . Deperbment de Tdemida. . 5
i‘ Neste Dinz Ig.de Sizkmas 51
‘ Jouier Hurbdo hg Beckinia - Deporbment de Tdembba 573
| Pl Mge | §5a 44 Skinas om
r'ué{udo Ing. de Sizkmas EA 515

‘ Robark:;Hemri hg. de Sizkmoa |
For Hmindez oy de Nkt o

|| hea Comiea Ing. de Sistemas T
RS SRR Ing. de Sistemas i

| Sndeke Ing. de Sistemas =5
e s Ing. de Sistemas . 556

| BeaxMeiiox . Bectinian- Diparkments de Comrdl s
| St e | ' ing. de Sistemas —
\' Riardo Chizangans | Ing. de Sistemas o
P Gant | Ing. de Sistamas o
Dex Rosire Ing. de Sistemas 551
CoeaCobon Ing. de Sistemas -
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=

Fara Realizar llamadas:

o FPara realizar llamadas a una extension de la universidad del cauca desde su
softphone tharque: el niitera de la extensidn (Unica tente).

® Para realizar llamadas a un teléfono dela ciudad desde su softphone tharque:
O + Niimerode Teléfono

® Para realizar llamadas desde cualquier teléfono convencional de la ciudad ala
exbension P marear:
8209800 + 53 {esperar a que contesten) + Nutero de Extensidn P,

o Para realizar una llamada desde cualaquier exten sidn convencional de la

universidad a la extensidn IP marcar, 53 (Esperar que contesten) +*+ Nuttiero
deExtensidn|F,
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WNeXO G Céleulo del NSU

ANEXO G. CALCULO PEls N&U

Este anexo presenta de manera detallada los calculos del NSU para el servicio de Telefonia IP de la
Universidad del Cauca

7.1. Determinar el Nivel de Satisfaccion del Usuario (NSU)
711 Calcular el ponderado de prioridad de cada KPI, Atributo y Grupo de Atributos.

% de influencia en la

Calculo del Ponderado Prioridad Satisfaccion General

Ponderado de

Disponibilidad ~ p,, = 4D F 2=+ (ff)’o* D+ +Ox1) 404
Técnica Py (24%5)+(32%4) + (115(3); 3)+(20+2) +(6+1) 348 232
Confiabilidad Pey= (14+5) +(30+4) + (3120 ; H+A8*2) +(6+1) 398 21.87
Usabilidad p, (B T2 (1160*03) + (44 +2) + (10 % 1) 254 18.93
Atencion al (0%5)+(4+4)+(6+3)+ (12%2) + (78 * 1) “ 907
usuario Fep = 100 -

Tabla 23. Calculo del ponderado de prioridad de cada categoria del Servicio de TolP de la Universidad del Cauca.

% de
influencia
Grupo de . . Calculo del Ponderado de FONEEIRES .en - o
: Atributo Referencia o de Satisfaccion
Atributos prioridad o
Prioridad del Grupo
de Atributos
Nitidez de la . |
Comunicacién iError! No (53%3) +(25%2) + (22 % 1) 231 38.5
y Perdida de se co= 100 '
o PalabEs  apcuentra
Técnica Claridad de la . (33%3) + (24 #2) + (43 % 1) 19 31.67
Comunicacien €1 Origen Pep = 100 ‘
Continuidad
ondl:r; @ de la . (14%3)+(51%2) + (35 1) 179 29.83
@ referencia. P = 100 :
Comunicacion
Faciidadpara Errorl No |, _(16+3)+(12+2)+(72+ 1) 144 A
Contactarse s0 ¢ 100
Calidad de la _(24x3)+(57x2) + (19 1) 205 34.17
Atencion al solucion encuentra Pep = 100 '
usuario Desempefio el origen
de los (60%3) +(31%2) +(9%1) 41.83
Asesores de la . Pep = 100 251
referencia.

Tabla 24. Calculo del ponderado de prioridad los atributos del aspecto técnico y atencion al usuario.

Hnélisis de la Calidad dg la €xperigncia gn ¢l servicio dg TolP 53
Sobre la Red de Patos de la Universidad del Cauca




WNeXO G Céleulo del NSU

7.1.2 Calculo del NSU de cada Atributo

Grupo de NSU Escala de

Atributos ALY R aE L Atributo Satisfaccion

Usabilidad del Pcp

Usabilidad terminal _ (72 % 100) + (22 % 75) + (3 * 50) + (2 * 25) + (0 * 0) 90.5 90.5 Muy Satisfecho
- 100
Confiebiidad del ¢ P .
Confiabilidad Senicio _ (51%100) + (2275) + (19%50) + (8+25) + (0% 0) ~ 90.75 90.75 Muy Satisfecho
- 100
Disponibiidad del /€2 .
Disponibilidad Senicio _ (70 * 100) + (27 * 75) + (3 * 50) + (0 * 25) + (0 * 0) 91.75 91.75 Satisfecho
- 100
Nitidez de la PC(D41 £100) + (29 * 75) + (20 * 50) + (6 % 25) + (4% 0)  74.25 74.25 Satisfecho
Comunicacion = ( ) ' ’
100
Claridad de la PC€31 *100) + (52 % 75) + (14  50) + (2 * 25) + (0 % 0 775 775 Satisfecho
Comunicacion = (¢ ) ' '
100
F“"‘;i‘,’"a,'“ie"“ Nivelde pérdidas  P¢
ecnico percibidoporel (28 % 100) + (37 % 75) + (30+50) + (5 x25) + (0% 0) 72 2 Satisfecho
usuario - 100
Continuidad de la PC€36 %100) + (40 % 75) + (17 % 50) + (7 % 25) + (0 % 0 76.25 76,25 Satisfecho
Comunicacion = ( ) ' '
100
PC D
B (32 %100) + (46 * 75) + (14 = 50) + (8 % 25) + (0 % 0) 75.5 Satisfecho
Facilidad para 100 65.87
Contactarse  Pep Ni Satisfecho - Ni
_ (13 % 100) + (30 * 75) + (30 * 50) + (23 x25) + (4 * C 56.25 Insatisfecho
100
PC D . . .
Ni Satisfecho - Ni
_ (19 % 100) + (25 * 75) + (31 % 50) + (25 % 25) + (4 * C 59.5 Insatisfecho
100
PC D
_ (22 % 100) + (54 * 75) + (24 = 50) + (0 = 25) + (0 % 0) 745 Satisfecho
e
Atencion al Usuario ¢b Ni Satisfecho - Ni
_ (19 % 100) + (25 * 75) + (31 % 50) + (25 % 25) + (0 * C 59.5 Insatisfecho
100
PC D
_ (24 % 100) + (51 * 75) 4+ (19 % 50) + (5 % 25) + (0 % 0) 73 Satisfecho
B 100
PC D
_ (69 * 100) + (17 * 75) 4+ (10 = 50) + (4 = 25) + (0 * 0) 87.75 Satisfecho
B 100
Desempefiodelos P, 85.17
Asesores _ (83 % 100) + (13 * 75) + (4 = 50) + (0 * 25) + (0 * 0) 94.75 ' Muy Satisfecho
B 100
= w 73 Satisfecho
o 100

Tabla 25. NSU de los KPI's del servicio y de los atributos del servicio de TolP de la Universidad del Cauca.
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71.3  Calcular el NSU de cada grupo de atributos:

% de
influencia
del
Atributos Atributo Atributo Atributo Calculo del NSU del Grupo de Atributos
enel
grupo de
Atributos

Grupo de NSU

Usabilidad del terminal
Usabilidad ! ! 905 100 90.5

Confiabilidad del

Confiabilidad Senvicio 90.75 100 NSU dado por el NSU del KPI asociado 90.75

Disponibilidad del

Disponibilidad Senvici 91.75 100 91.75
ervicio
Nitidez de la
Comunicacién y 7312 38.5
Perdida de Palabras
g'a"da.d dela 75 31.67
. . omunicacion NSUP; = 73.12 % 0.385 + 77.5 * 0.316 + 76.25 * 0.298 75.36
Funcionamien
to Técnico
Cont|nuu?ad de la 76.25 20.83
Comunicacion
Facilidad para 65.87 %
Contactarse
At::z::i':)a' Calidad de la solucién 66.62 34.17 NSUPe = 65.87 + 0.24 + 66.62 « 0.341 + 85.17 » 0.418 74.12
Desempefio de los 85.17 4183
Asesores
Tabla 26. NSU del grupo de atributos del servicio de TolP de la Universidad del Cauca.
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7.1.4 Calculo del NSU Total del Servicio:

% de
Grupo de 2 ianu:ncia en
.p Atributo Grupo de Calculo del NSU Total NSU total
Atributos : la
Atributos : .
Satisfaccion
Usabilidad del terminal
Usabilidad 90.5 18.93
Confiabilidad ~ “"eooes %075 2187
ervicio
Disponibiidad "oy’ © 9175 26.93
ervicio
Nitidez de la
Comunicacién y
Perdida de Palabras
Claridad de la NSUP; = 90.5 % 0.1893 + 90.75 * 0.2187 + 91.75 86.06
Comunicacién * 0.2693 + 76.09 * 0.232
75,36 + 74.12 « 0.0907
Funcionamien 232
to Técnico Continuidad de la
Comunicacion
Facilidad para
Contactarse
Atencié.n al Calidad de la solucién 74.12 9.07
Usuario
Desempefio de los
Asesores
Tabla 27. NSU total del servicio de TolP de la Universidad del Cauca.
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