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Uvod

Tato ¢ast ISO 9241 obsahuje ustanoveni specifickd pro systémy s interaktivni hlasovou odezvou (IVR),
kterd mohou zahrnovat kombinaci riznych hlasovych technologii, ale jsou charakteristicka pro
zafizeni, u kterych je telefon pouzit jako mechanismus pro prenos informaci. Tato ustanoveni
predpokladaji, ze uZivateli nejsou vizualné zobrazovany zadné informace kromé stitkd na klavesnici
telefonu, s podstatnou vyjimkou u textovych telefond (TTY), které maji obrazovky pro zobrazeni
vizualni zpétné odezvy.

Ackoli je velmi ddlezité, aby nadvrhari uzivatelského rozhrani u IVR zohlednovali kulturni a lingvistické
aspekty uzivatelského rozhrani, které maji vliv na zamyslenou skupinu uzivatell, tyto aspekty
nespadaji do této ¢asti ISO 9241 a tato ¢ast ISO 9241 je neobsahuje. Jelikoz i automatické
rozpoznavani re¢i (ASR) je rlizné u rozdilnych jazyk{ a technologie je neustale zlepSovana,
podrobnéjsi ustanoveni pro navrh uZivatelského rozhrani ASR jsou obecné nad ramcem tohoto
dokumentu. Tato ¢ast ISO 9241 je spiSe zamérena na navrh IVR formulard a zahrnuje pouze takové
otazky tykajici se navrhu uZzivatelského rozhrani ASR, které ovliviuji samotny navrh formulare.

Mnoho soucasnych systémU IVR predstavuje tézky tkol pro pfistupnost volajicich s postizenim.
Néktera ustanoveni této ¢asti ISO 9241 byla konkrétné vypracovana tak, aby vyhovovala volajicim se
zvlastnimi potrebami, zvlasté tém, ktefi jsou hlusi nebo kteri maji rdzné poruchy sluchu.

Ustanoveni v tomto dokumentu jsou navrzena tak, aby byla slucitelnd s ISO/IEC 13714.

Systémy s interaktivni hlasovou odezvou (IVR) se staly béznymi prostredky pfi poskytovani
zakaznického servisu koncem osmdesatych let. Tyto systémy jsou navrzeny tak, aby omezily nebo
zcela odstranily smycky u zakaznické podpory pomoci automatizace mnoha funkci, které poskytoval
operator zivého zakaznického servisu po telefonu, s ohledem na zpracovani zakaznickych dat. Timto
zplsobem mohou nyni uZivatelé (tj. volajici) vyrizovat nékteré zalezZitosti, jako je napfriklad kontrola
jizdnich radd, objednavani knih nebo nahlaseni problémi se sluzbou kabelového pripojeni k televizi,
pomoci interakce se systémem IVR. Systémy IVR navic ¢asto obsahuji automatické smérovaci funkce,



které volajiciho spoji pfimo se spravnou osobou, ktera jim pomUze vyresit jejich specificky poZzadavek.

Tato ¢ast ISO 9241 se zabyva navrhem formulard pri interakcich ¢lovéka se systémy IVR

a souvisejicimi tématy. Jak je zndzornéno na obrazku 1, volajici obvykle ovliviiuje systém IVR pomoci
jedné ze dvou metod: feCovy vstup nebo ténovy vstup (DTMF) na klavesnici telefonu. Jestlize systém
IVR podporuje recCovy vstup, obsahuje také jednotku ASR, ktera rozpoznava rec volajiciho. Jestlize
neumoziuje rfecovy vstup, pak obvykle rozpoznava pouze ténovy vstup na kldvesnici telefonu nebo
obcas také vstup TTY. Systémy IVR s podporou reci jsou pomérné nové a vétsina systému je nyni
navrzena tak, aby umoznovala v ramci dané interakce s volajicim jak ténovou volbu, tak re¢. Systém
IVR odpovida pomoci hardwaru a/nebo softwaru, ktery s volajicim komunikuje pomoci
syntetizovaného, digitalniho nebo nahraného hlasu a ktery mize také komunikovat pomoci zvuku
neobsahujiciho rec. Skutecnost, ze v téchto aplikacich neni k dispozici zadné vizualni zobrazeni
informaci volajicimu, predstavuje pro navrhare formulard tézky Ukol predevsim kvali obtizim volajiciho
pri navigaci v aplikaci a pfi zpracovani a zapamatovani si dllezitych informaci bez pomoci jakéhokoliv
zobrazovaciho zafizeni.

Obrazek 0A1l - Znazornéni systému IVR

Tato ¢ast 1ISO 9241 urcuje ustanoveni pro navrh IVR formulard u systém IVR, které podporuji rec,
a systému podporujicich tdnovou volbu. Proto je zamérena na rozhrani mezi volajicim, softwarem IVR
a aplika¢nimi databazemi zprostfedkovanymi pomoci hardwaru a softwaru, které rozpoznavaji rec
a/nebo ténové volby, a které volajicimu soucasné poskytuji i hlasovy vystup. Rozpoznavaci zafizeni
jak u systém0 ASR, tak u DTMF kladou jistd omezeni pri navrhu IVR formulard, a tato omezeni byla
vzata v Uvahu pfi formulaci této casti ISO 9241. Tento dokument vSak nema za cil pfistupovat
k ndvrhu ASR nebo DTMF uzivatelskych rozhrani obecné, a to ze dvou dlvod{: za prvé, technologie,
zvlasteé pak systémy ASR, se neustadle vyvijeji, a za druhé, mnoha uzivatelska rozhrani ASR jsou
navrzena tak, aby zahrnovala vizualni zobrazeni (napf. aplikace u diktovaného ASR), ktera nejsou
zamyslena pro aplikace IVR.

VétSina ustanoveni pro formulare s podporou reci je urcena pro pouziti se systémy IVR zalozenymi na
mluvnici. Ackoli na systémy s prirozenou lidskou reci (tj. aplikace, které vyuZzivaji statistické jazykové
modely) plati nékteré podobné principy, v této ¢asti ISO 9241 nejsou obsazena podrobngjsi navrhova
ustanoveni, protoze rozpoznavani lidské reci je implementovano pomoci rozdilnych technologii

a pouzivani prirozené reci u systémd IVR s podporou reli je stale jesté ve vyvoji. Pro formulare

s prirozenou reci se rovnéz lisi i nékteré aspekty navrhu aplikaci vzhledem k formularlim zalozenym
na mluvnici, a také vzhledem k rozdildm pfi navrhu formulare, ktery se vyslovné tyka rozpoznavani
reci.

1 Pfedmét normy

Tato Cast ISO 9241 poskytuje doporuceni a pozadavky pro navrh uzivatelského rozhrani pfi pouziti
interaktivni hlasové odezvy (IVR). Zahrnuje jak systémy IVR, které vyuzivaji ténového vstupu, tak ty,
které vyuZzivaji jako vstup automatické rozpoznavani reci (ASR). Vztahuje se stejnou mérou také na

pripady, kdy volajici nebo samotny systém IVR (napf. u nékterych telemarketingovych aplikaci)
zapocne volani.

Pfedpokladem je, Ze tato Cast ISO 9241 bude pouZzivana spolecné s ISO/IEC 13714.

POZNAMKA Jeji obsah je tudiz mnohem obecnéjsi neZ u ISO/IEC 13714, kteréa je uréena pro systémy
zpracovani hlasovych zprav.
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