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Úvod

Tato část ISO 9241 obsahuje ustanovení specifická pro systémy s interaktivní hlasovou odezvou (IVR),
která mohou zahrnovat kombinaci různých hlasových technologií, ale jsou charakteristická pro
zařízení, u kterých je telefon použit jako mechanismus pro přenos informací. Tato ustanovení
předpokládají, že uživateli nejsou vizuálně zobrazovány žádné informace kromě štítků na klávesnici
telefonu, s podstatnou výjimkou u textových telefonů (TTY), které mají obrazovky pro zobrazení
vizuální zpětné odezvy.

Ačkoli je velmi důležité, aby návrháři uživatelského rozhraní u IVR zohledňovali kulturní a lingvistické
aspekty uživatelského rozhraní, které mají vliv na zamýšlenou skupinu uživatelů, tyto aspekty
nespadají do této části ISO 9241 a tato část ISO 9241 je neobsahuje. Jelikož i automatické
rozpoznávání řeči (ASR) je různé u rozdílných jazyků a technologie je neustále zlepšována,
podrobnější ustanovení pro návrh uživatelského rozhraní ASR jsou obecně nad rámcem tohoto
dokumentu. Tato část ISO 9241 je spíše zaměřena na návrh IVR formulářů a zahrnuje pouze takové
otázky týkající se návrhu uživatelského rozhraní ASR, které ovlivňují samotný návrh formuláře.

Mnoho současných systémů IVR představuje těžký úkol pro přístupnost volajících s postižením.
Některá ustanovení této části ISO 9241 byla konkrétně vypracována tak, aby vyhovovala volajícím se
zvláštními potřebami, zvláště těm, kteří jsou hluší nebo kteří mají různé poruchy sluchu.

Ustanovení v tomto dokumentu jsou navržena tak, aby byla slučitelná s ISO/IEC 13714.

Systémy s interaktivní hlasovou odezvou (IVR) se staly běžnými prostředky při poskytování
zákaznického servisu koncem osmdesátých let. Tyto systémy jsou navrženy tak, aby omezily nebo
zcela odstranily smyčky u zákaznické podpory pomocí automatizace mnoha funkcí, které poskytoval
operátor živého zákaznického servisu po telefonu, s ohledem na zpracování zákaznických dat. Tímto
způsobem mohou nyní uživatelé (tj. volající) vyřizovat některé záležitosti, jako je například kontrola
jízdních řádů, objednávání knih nebo nahlášení problémů se službou kabelového připojení k televizi,
pomocí interakce se systémem IVR. Systémy IVR navíc často obsahují automatické směrovací funkce,



které volajícího spojí přímo se správnou osobou, která jim pomůže vyřešit jejich specifický požadavek.

Tato část ISO 9241 se zabývá návrhem formulářů při interakcích člověka se systémy IVR
a souvisejícími tématy. Jak je znázorněno na obrázku 1, volající obvykle ovlivňuje systém IVR pomocí
jedné ze dvou metod: řečový vstup nebo tónový vstup (DTMF) na klávesnici telefonu. Jestliže systém
IVR podporuje řečový vstup, obsahuje také jednotku ASR, která rozpoznává řeč volajícího. Jestliže
neumožňuje řečový vstup, pak obvykle rozpoznává pouze tónový vstup na klávesnici telefonu nebo
občas také vstup TTY. Systémy IVR s podporou řeči jsou poměrně nové a většina systémů je nyní
navržena tak, aby umožňovala v rámci dané interakce s volajícím jak tónovou volbu, tak řeč. Systém
IVR odpovídá pomocí hardwaru a/nebo softwaru, který s volajícím komunikuje pomocí
syntetizovaného, digitálního nebo nahraného hlasu a který může také komunikovat pomocí zvuku
neobsahujícího řeč. Skutečnost, že v těchto aplikacích není k dispozici žádné vizuální zobrazení
informací volajícímu, představuje pro návrháře formulářů těžký úkol především kvůli obtížím volajícího
při navigaci v aplikaci a při zpracování a zapamatování si důležitých informací bez pomoci jakéhokoliv
zobrazovacího zařízení.

 

Obrázek 0A1 – Znázornění systému IVR

Tato část ISO 9241 určuje ustanovení pro návrh IVR formulářů u systémů IVR, které podporují řeč,
a systémů podporujících tónovou volbu. Proto je zaměřena na rozhraní mezi volajícím, softwarem IVR
a aplikačními databázemi zprostředkovanými pomocí hardwaru a softwaru, které rozpoznávají řeč
a/nebo tónové volby, a které volajícímu současně poskytují i hlasový výstup. Rozpoznávací zařízení
jak u systémů ASR, tak u DTMF kladou jistá omezení při návrhu IVR formulářů, a tato omezení byla
vzata v úvahu při  formulaci  této části  ISO 9241. Tento dokument však nemá za cíl  přistupovat
k návrhu ASR nebo DTMF uživatelských rozhraní obecně, a to ze dvou důvodů: za prvé, technologie,
zvláště pak systémy ASR, se neustále vyvíjejí,  a za druhé, mnohá uživatelská rozhraní ASR jsou
navržena tak, aby zahrnovala vizuální zobrazení (např. aplikace u diktovaného ASR), která nejsou
zamýšlena pro aplikace IVR.

Většina ustanovení pro formuláře s podporou řeči je určena pro použití se systémy IVR založenými na
mluvnici. Ačkoli na systémy s přirozenou lidskou řečí (tj. aplikace, které využívají statistické jazykové
modely) platí některé podobné principy, v této části ISO 9241 nejsou obsažena podrobnější návrhová
ustanovení, protože rozpoznávání lidské řeči je implementováno pomocí rozdílných technologií
a používání přirozené řeči u systémů IVR s podporou řeči je stále ještě ve vývoji. Pro formuláře
s přirozenou řečí se rovněž liší i některé aspekty návrhu aplikací vzhledem k formulářům založeným
na mluvnici, a také vzhledem k rozdílům při návrhu formuláře, který se výslovně týká rozpoznávání
řeči.

1 Předmět normy

Tato část ISO 9241 poskytuje doporučení a požadavky pro návrh uživatelského rozhraní při použití
interaktivní hlasové odezvy (IVR). Zahrnuje jak systémy IVR, které využívají tónového vstupu, tak ty,
které využívají jako vstup automatické rozpoznávání řeči (ASR). Vztahuje se stejnou měrou také na
případy, kdy volající nebo samotný systém IVR (např. u některých telemarketingových aplikací)
započne volání.

Předpokladem je, že tato část ISO 9241 bude používána společně s ISO/IEC 13714.

POZNÁMKA Její obsah je tudíž mnohem obecnější než u ISO/IEC 13714, která je určena pro systémy
zpracování hlasových zpráv.



Konec náhledu - text dále pokračuje v placené verzi ČSN.

 


