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Avant-propos

L'ISO (Organisation internationale de normalisation) est une fédération mondiale d’organismes
nationaux de normalisation (comités membres de I'ISO). L'élaboration des Normes internationales est
en général confiée aux comités techniques de I'ISO. Chaque comité membre intéressé par une étude
a le droit de faire partie du comité technique créé a cet effet. Les organisations internationales,
gouvernementales et non gouvernementales, en liaison avec I'ISO participent également aux travaux.
L'ISO collabore étroitement avec la Commission électrotechnique internationale (CEI) en ce qui concerne
la normalisation électrotechnique.

Les Normes internationales sont rédigées conformément aux regles données dans les Directives
ISO/CEI, Partie 2.

La tache principale des comités techniques est d’élaborer les Normes internationales. Les projets de
Normes internationales adoptés par les comités techniques sont soumis aux comités membres pour vote.
Leur publication comme Normes internationales requiert 'approbation de 75 % au moins des comités
membres votants.

L'attention est appelée sur le fait que certains des éléments du présent document peuvent faire l'objet de
droits de propriété intellectuelle ou de droits analogues. L'ISO ne saurait étre tenue pour responsable de
ne pas avoir identifié de tels droits de propriété et averti de leur existence.

L'IS09241-154 a été élaborée parle comité technique ISO/TC 159, Ergonomie, sous-comité SC 4, Ergonomie
de l'interaction homme/systéme.

L'ISO/TS 9241 comprend les parties‘suivantes, présentées sous le titre général Exigences ergonomiques
pour travail de bureau avec termihaux,a écrans-dé visualisation;(TEV):

— Partie 1: Introduction générale

— Partie 2: Guide général,concernantles exigencesdes tdches

— Partie 5: Aménagement du poste de travail et exigences relatives aux postures
— Partie 6: Guide général relatif a I'environnement de travail

— Partie 11: Lignes directrices relatives a l'utilisabilité

— Partie 12: Présentation de l'information

— Partie 13: Guidage de l'utilisateur

— Partie 14: Dialogues de type menu

— Partie 15: Dialogues de type langage de commande

— Partie 16: Dialogues de type manipulation directe

L'ISO 9241 comprend également les parties suivantes, présentées sous le titre général Ergonomie de
l'interaction homme-systeme:

— Partie 20: Lignes directrices sur l'accessibilité de I'équipement et des services des technologies de
l'information et de la communication (TIC)

— Partie 100: Introduction aux normes relatives a l'ergonomie des logiciels [Rapport technique]
— Partie 110: Principes de dialogue

— Partie 129: Lignes directrices relatives a l'individualisation des logiciels

— Partie 143: Formulaires

— Partie 151: Lignes directrices relatives aux interfaces utilisateurs Web

© IS0 2013 - Tous droits réservés \Y
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— Partie 154: Applications de serveur vocal interactif (SVI)

— Partie 171: Lignes directrices relatives a l'accessibilité aux logiciels

— Partie 210: Conception centrée sur l'opérateur humain pour les systémes interactifs

— Partie 300: Introduction aux exigences relatives aux écrans de visualisation électroniques

— Partie 302: Terminologie relative aux écrans de visualisation électroniques

— Partie 303: Exigences relatives aux écrans de visualisation électroniques

— Partie 304: Méthodes d’essai de la performance de l'utilisateur pour écrans de visualisation électroniques
— Partie 305: Méthodes d’essai de laboratoire optique pour écrans de visualisation électroniques

— Partie 306: Méthodes d’appréciation sur le terrain des écrans de visualisation électroniques

— Partie 307: Analyse et méthodes d’essais de conformité pour écrans de visualisation électroniques
— Partie 308: Ecrans a émission d'électrons par conduction de surface (SED) [Rapport technique]
— Partie 309: Ecrans a diodes électroluminescentes organiques (OLED) [Rapport technique]

— Partie 310: Visibilité, esthétique et ergonomie des défauts de pixel [Rapport technique]

— Partie 331: Caractéristiques optiques des écrans autostéréoscopiques [Rapport technique]

— Partie 391: Exigences, analyses et méthodes dessal de conformité pour la réduction des saisies
photosensibles

— Partie 400: Principes et exigences pour les dispositifs d’entrée physiques

— Partie 410: Critéres de conceptiondes:dispositifsidentiée-physiques

— Partie 411: Méthodes d’évaluation de la conception des dispositifs d’entrée physiques
— Partie 420: Sélection des dispositifs d’entrée physiques

— Partie 910: Cadre pour les interactions tactiles et haptiques

— Partie 920: Lignes directrices relatives aux interactions tactiles et haptiques

Les parties suivantes sont en cours de préparation:

— Partie 940: Evaluation des interactions tactiles et haptiques

Les éléments de I'interface utilisateur, les exigences ergonomiques pour diminuer la fatigue visuelle induite
par des images stéréoscopiques, I'évaluation des interactions tactiles et haptiques, et les cadre et les lignes
directrices relatives aux interactions gestuelles feront 'objet des futures parties 161, 392, 940 et 960.
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Introduction

La présente partie de 'ISO 9241 contient des dispositions spécifiques aux systemes de serveur vocal
interactif (SVI), qui peuvent comporter une combinaison de technologies vocales, mais se distinguent
par l'utilisation du téléphone comme mécanisme de transfert des informations. Ces dispositions ne
proposent aucun affichage visuel d’information a l'utilisateur en dehors des étiquettes sur le clavier
du téléphone, a I'exception notable des appareils de télécommunication pour sourds (TTY), qui ont un
affichage visuel a feedback.

Bien qu'il soit extrémement important pour les concepteurs d’interface utilisateur SVI de tenir compte
des aspects culturels etlinguistiques de I'interface utilisateur qui influencent la population d’utilisateurs
prévue, ces aspects sont en dehors du domaine d’application de la présente partie de I'ISO 9241 et ne
sont pas abordés dans la présente partie de 'ISO 9241. De méme, du fait que les outils de reconnaissance
automatique delaparole (RAP) fonctionnent différemment pour différenteslangues, et quelatechnologie
continue de s"améliorer, la fourniture de dispositions détaillées sur la conception d’interface utilisateur
RAP ne fait généralement pas partie du domaine d’application du présent document. En revanche,
la présente partie de I'ISO 9241 se concentre sur la conception des dialogues SVI et ne traite que les
questions relatives a la conception d’interface utilisateur RAP qui influencent la conception de dialogue.

De nombreux systémes SVI actuels représentent des enjeux importants d’accessibilité pour les
appelants handicapés. Certaines dispositions de la présente partie de I'ISO 9241 ont été développées
spécifiquement pour convenir aux appelants ayant des besoins spéciaux, en particulier ceux qui sont
sourds ou qui ont une déficience auditive.

Les dispositions du présent docament sont destinées a étre compatiblesiavec 'ISO/CEI 13714.

Les systémes de serveur vocal interactifi (SV1)isont devenus un moyen courant pour offrir des services a
la clientéele ala fin des années 1980. Ces systemes sont congus pour réduire ou éliminer la nécessité d'une
assistance client humaine en automatisant la plupart des fonctions que les conseillers clientéle humains
fournissent généralement par téléphone pour la gestion desopérations des clients. Ainsi, les utilisateurs
(c’est-a-dire les appelants) peuvent désormais. effectuer des activités telles que vérifier les horaires de
train, commander un livre, et signaler des problemes avec leur cable en interagissant avec un systéme
SVI. De plus, les SVI automatisent souvent les fonctions de routage d’appels afin que I'appelant puisse
étre connecté.

La présente partie de I'lSO 9241 concerne la conception du systeme de dialogue homme-systéme SVI
et des themes associés. Comme illustré a la Figure 1, les appelants interagissent généralement avec
le systeme SVI par 'une des deux méthodes: I'entrée de parole ou de touche (DTMF) via le clavier du
téléphone. Si un systeme SVI est activé par la parole, il utilise une machine de RAP qui reconnait I'entrée
vocale de 'appelant. S’il ne s’agit pas de reconnaissance de la parole, il ne reconnait généralement que les
entrées de touches a partir du clavier du téléphone ou parfois 'entrée d’appareil de télécommunication
pour sourds (TTY). Les systémes SVI de reconnaissance de la parole sont une conception relativement
récente, et de nombreux systémes sont maintenant congus pour accepter aussi bien les touches
que la parole dans un dialogue avec un interlocuteur donné. Le systeme SVI répond via un matériel
informatique et/ou un logiciel qui présente un discours synthétisé, numérisé ou enregistré a I'appelant
et peut également présenter une réponse audio non vocale. Le fait qu’il n'y ait pas d’affichage visuel
supposé de l'information a I'appelant dans ces applications représente un enjeu pour les concepteurs de
dialogue, en raison de la charge qui pése sur 'appelant pour naviguer dans l'application, progresser et se
souvenir des informations adéquates sans l'aide d'un affichage visuel.

© IS0 2013 - Tous droits réservés vii
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Systeme SVI

Outil de
Parole Reconnaissance
Automatique
de la Parole
(RAP)

A\

Touche Outil de Logiciel SVI et
reconnaissance bases de données
DTMF d’application

Y
A

APPELANT

Discours synthétisé,

Parole/Audio numérisé ou
enregistré/

A

Systéme de
réponse audio

Figure 1 — Représentation du systéme SVI

La présente partie de I'ISO 9241 fournit des dispositions relatives a la conception des dialogues SVI
dans les systemes SVI de reconnaissance de la parole et de touche. Par conséquent, la présente partie de
I'ISO 9241 se focalise sur I'interface entre I'appelant et le logiciel SVI et les bases de données d’application,
qui est facilitée par le matériel et les logiciels qui reconnaissent la parole et/ou les touches, et présente
une sortie vocale a l'appelant. Aussi bien les systémes RAP que les outils de reconnaissance DTMF
imposent des contraintes a la conception des dialogues SVI, et ces contraintes ont été prises en compte
dans la conception des dispositions de la présente partie de I'lSO 9241. Toutefois, le présent document
n'est pas prévu pour traiter de la conception des interfaces utilisateur RAP ou DTMF généralement pour
deux raisons. D'une part, la technologie, notamment pour les systemes RAP, est toujours en évolution,
et d’autre part, de nombreuses interfaces utilisateur RAP sont congues pour inclure un affichage visuel
(par exemple, les applications de diction RAP), que les applications SVI ne sont pas supposées posséder.

Enfin, la plupart des dispositions relatives aux dialogues de reconnaissance de la parole sont destinées
a étre utilisées avec des SVI fondées sur la grammaire. Bien que certains des mémes principes
s'appliquent aux systemes a langage naturel (c’est-a-dire les applications qui utilisent des modeles de
langage statistique), les dispositions de conception détaillée ne sont pas inclues pour ces applications
dans la présente partie de I'ISO 9241, car la compréhension du langage naturel est mise en ceuvre via
une technologie distincte, et l'utilisation de langage naturel dans les SVI de reconnaissance de la parole
est encore en évolution. Il existe également certains aspects de la conception des applications qui sont
différents pour les dialogues en langage naturel, par rapport a ceux a base de grammaire, en plus des
différences de conception de dialogue qui se rapportent particulierement aux outils de reconnaissance
de la parole.

viii © IS0 2013 - Tous droits réservés
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Ergonomie de l'interaction homme-systeme —

Partie 154:
Applications de serveur vocal interactif (SVI)

1 Domaine d’application

La présente partie de I'ISO 9241 présente des recommandations et des exigences relatives a la
conception de l'interface utilisateur des applications de serveur vocal interactif (SVI). Elle couvre a la
fois les systemes SVI qui utilisent I'entrée de touches et ceux utilisant la reconnaissance automatisée de
la parole (RAP) comme un mécanisme d’entrée. Elle est également applicable aux cas ou I'appelant ou le
systéme SVI lui-méme (par exemple, dans certaines applications de télémarketing) lance I'appel.

La présente partie de I'ISO 9241 est destinée a étre utilisée conjointement avec I'ISO/CEI 13714.

NOTE Son domaine d’application est donc plus général que celui de 'ISO/CEI 13714, qui est spécifique aux
systemes de messagerie vocale.

2 Références normatives

Les documents de référence suivants sontjindispensables, pourJ’application du présent document. Pour
les références datées, seule I'édition citée s’applique. Pour lés références non datées, la derniére édition
du document de référence s’applique (y compris les éventuels amendements).

ISO/CEI 13714, Technologies:de l'information.~+-Traitement de documents)et-communication connexe —
Interface de l'utilisateur et des services/achase/de.téléphone-=5Applications de messagerie vocale

UIT-T E 161, Disposition des chiffres, des lettres et des symboles sur les appareils téléphoniques et les autres
dispositifs permettant d’'accéder au réseau téléphonique

3 Termes et définitions

Pour les besoins du présent document, les termes et définitions suivants s’appliquent.

3.1
annonce
message présenté par le SVI a I'appelant, qui informe, sans demander a l'appelant d’agir

Note 1 a l'article: Certaines normes de I'industrie ne font pas de distinction entre les annonces et les invites et
considerent tous les messages venant du systéme comme des invites.

Note 2 a l'article: Les invites adressent une demande spécifique a 'appelant dans l'attente d’'une entrée suivante
de l'appelant (voir 3.33).

3.2

reconnaissance automatique de la parole
reconnaissance automatisée de la parole

RAP

conversion des paroles en entrées lisibles par la machine

© IS0 2013 - Tous droits réservés 1
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3.3
intervention (barge-in)
capacité d'un systeme SVIa accepter une entrée alors qu'une invite (ou une annonce) est en cours de lecture

Note 1 al'article: La lecture de la parole cesse immédiatement et le systéme répond a I'entrée de I'appelant.

Note 2 a l'article: Voir saisie en force (3.13) et entrée vocale en force (3.43). Le terme «intervention» est synonyme
du terme «saisie en force» pour des systémes utilisant 'entrée de touches. Il est aussi synonyme de passe-voix
pour les systémes acceptant I'entrée de parole.

34
appelant
utilisateur qui appelle ou qui est appelé par un service, se connecte au systeme SV]I, et interagit avec lui

Note 1 al'article: Dans un systéme SVI, 'appelant et I'utilisateur sont considérés comme des synonymes.

3.5

guidage

instructions destinées aux locuteurs de I'invite et des annonces (aussi connu comme la qualité vocale)
relatives aux subtilités souhaitées dans 'enregistrement de l'invite

3.6
invites concaténées
invites ou annonces construites par chainage de plusieurs invites individuelles ou annonces

Note 1 a l'article: Les invites concaténées sont habituellement utilisées pour la présentation d’'informations
dynamiques ou spécifiques a uncontexte.

3.7

niveau de confiance

engagement avec lequel le systéme de reconnaissance de la parole renvoie un résultat de reconnaissance
pour une entrée donnée

Note 1 al'article: Voir note de confiance (3.8).

Note 2 a l'article: Les niveaux de confiance sont souvent définis par des échelles d'évaluation de confiance
généralement classées comme suit: Elevé, Moyen et Faible. Les échelles de confiance sont ensuite utilisées pour
déclencher certaines réponses SVI, y compris I'acceptation, le rejet ou la confirmation de la parole de l'utilisateur.

3.8

note de confiance

note attribuée par le systeme RAP indiquant son degré de confiance dans le fait qu'il a correctement
reconnu I'énoncé de 'appelant

Note 1 a l'article: Pour chaque entrée d’appelant, le systeme RAP retourne une liste de mots ou de phrases
candidats possibles avec une note numérique représentant la probabilité hypothétique d’exactitude.

3.9
reconnaissance de la parole continue
reconnaissance de parole qui permet une entrée continue de mots ou de phrases

Note 1 a l'article: Aucune durée minimale de silence n’est nécessaire au début ou a la fin des mots ou des

phrases (autres que les pauses se produisant généralement dans les formes de parole naturelles). Comparer a
reconnaissance discréte de parole (3.16).

2 © IS0 2013 - Tous droits réservés
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3.10

réparation de conversation

capacité d'un systeme SVI a résoudre une panne de conversation qui se produit en raison d’'une entrée
erronée de parole ou de touche, par utilisation de 'entrée de parole de 'appelant pour déterminer 'étape
suivante appropriée pour le dialogue

EXEMPLE L'appelant dans une application d’organisation de voyage, lorsqu’on lui demande sa destination, dit
«Buffalo». Le systeme SVI répond «Vous souhaitez aller a Chicago, n’est ce pas?». En réponse, 'appelant dit «Non,
Buffalo». Si le systéme utilise la réparation de la conversation, il serait en mesure de déterminer que l'appelant a
fourni une entrée «corrective», et tentera de reconnaitre cette entrée et de l'utiliser pour continuer le dialogue.
Saréponse pourrait alors étre «Oh, vous voulez dire Buffalo. Je suis désolé. Quand souhaitez-vous partir?» plutot
que de poser a nouveau a I'appelant la méme question initiale (c’est-a-dire «Ou souhaitez-vous aller?»).

3.11

erreur de suppression

instance d'une erreur de reconnaissance ol une partie de I'énoncé du locuteur est incorrectement omise
dans la sortie de l'outil de reconnaissance de parole

3.12
saisie par anticipation (dial-ahead)
capacité d'un systeme SVI a accepter 'entrée de touche avant que le systéme n’en fasse la demande

Note 1 al’article: Lentrée de touche est ensuite utilisée parle systeme surlabase de'ordre dans lequel les entrées ont
étérecues. Cela permet aux appelants d’apporter une contribution sans avoir a écouter les invites d’entrée associées.

Note 2 a l'article: Voir parler par anticipation (3.42).

3.13

saisie en force (dial-through)

capacité d'un systéme SVI a touches a accepter l'entrée d’'un appelant pendant qu'une invite (ou une
annonce) est en cours de lecture

Note 1 al'article: Voir entrée vocale en force (3:43) et intervention (3.3).

Note 2 a l'article: En réponse a une composition en force, la lecture de la parole s’arréte et le systeme répond a la
touche qui a été appuyée.

3.14
parole numérisée
enregistrement numérique de la parole humaine

Note 1 a l'article: Comparer a parole de synthése (3.40), parole enregistrée (3.35) et texte vers parole (3.45).

3.15

marqueur de discours

mot, phrase ou son qui est utilisé comme indication a 'appelant qu'une nouvelle invite ou annonce
commence ou que 'appelant est maintenant sensé apporter une entrée

Note 1 a l'article: Les marqueurs de discours communs sont «OK», «d’accord» et «maintenant».

3.16

reconnaissance discrete de la parole

reconnaissance de la parole qui a besoin un silence d’'une durée minimale au début et a la fin du mot ou
de la phrase pour étre reconnu, afin de permettre I'analyse correcte de I'entrée de parole

Note 1 a l'article: Comparer a reconnaissance de la parole continue (3.9).

3.17

double tonalité multifréquence

DTMF

touches de clavier des téléphones contemporains
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3.18
grammaire dynamique
grammaire qui n'est pas prédéterminée et qui est utilisée pour la reconnaissance de la parole

EXEMPLE Unappelantestinvité adire unnuméro de prescription pourrecharger etlagrammaire n’estcomposée
que des numéros de prescription de cet appelant, et non pas de toutes les combinaisons numériques possibles.

Note 1 al'article: Elle est généralement créée en temps réel sur la base de données variables.

3.19
pointage de fin
processus destiné a détecter le début et la fin de 'entrée de parole

Note 1 al'article: Dans le systeme SVI, le début de la parole est généralement appelé «commencement» et la fin de
la parole est généralement appelée «termen».

3.20

apprentissage
procédureparlaquellelesappelantsfournissentuneentréedeformationpourlessystemesdereconnaissance
de la parole dépendant du locuteur, qui nécessitent une formation avant de pouvoir étre utilisés

3.21
confirmation explicite
méthode par laquelle I'appelant est invité a confirmer son entrée a un systeme SVI

Note 1 a l'article: Terme opposé de confirmation implicite.

3.22

grammaire

ensemble de regles syntaxiques, et parfois morphologiques qui définissent tous les énoncés d’appelant
qui sont couverts par le systéeme de reconnaissance de la parole

Note 1 al'article: La grammaire’précise 'entrée'qui est reconnue par 'application.

3.23

confirmation implicite

méthode de confirmation des entrées de 'appelant a un systeme SVI dans laquelle le systeme SVI répond
a cette entrée comme si l'entrée était correcte

EXEMPLE1  Siun appelant entre «solde» pour indiquer qu’il souhaite que le systéme lui donne le solde de son
compte bancaire, la réponse du SVI «Votre solde est 452,19 $» indique implicitement qu’il a correctement reconnu
la demande d’informations sur le «solde», par opposition a d’autres informations sur le compte.

EXEMPLE 2  «Demain» - Systéme SVI: «A quelle heure souhaitez-vous partir demain?»

Note 1 a l'article: Dans le cas de confirmation implicite, I'appelant sait quelle entrée a été recue sur l'action
subséquente du systéme SVI.

Note 2 al'article: Les confirmations implicites sont un moyen naturel d’accélérer le dialogue. Toutefois, dans le cas
d’'une erreur (infirmation), le mécanisme de réparation de dialogue n’est pas clair.

3.24

erreur d’'insertion

instance d’'une erreur de reconnaissance dans laquelle un ou plusieurs mots dans la sortie de l'outil de
reconnaissance de la parole ne correspondent a aucun mot (ou séquence de mots) dans1'énoncé du locuteur

3.25

serveur vocal interactif

SVI

application de logiciel avec laquelle 'appelant interagit par une ligne téléphonique, et qui présente une
sortie de parole préenregistrée et/ou générée dynamiquement et qui peut accepter l'entrée de touche
et/ou de parole de I'appelant
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3.26

point de repeére

<SVI> courte expression ou son qui agit comme un point de position ou de lancement d’une partie d'un
dialogue SVI et qui peut étre utilisé(e) pour faciliter la navigation de I'appelant dans une application SVI

EXEMPLE Expression courte: «Informations du compte», «Services de réparation».

3.27

message

<SVI> information dans un systeme SVI qui est fournie a 'appelant par le systéme, d’autres appelants,
d’autres abonnés ou les administrateurs systéme

Note 1 a l'article: Les messages comprennent aussi bien des invites (c’est-a-dire des consignes a suivre) que des
annonces (par exemple aucune action nécessaire).

3.28
initiative mixte
flux SVI qui contient a la fois des situations d’initiative de 'appelant et du systéme

3.29

compréhension du langage naturel

CLN

technologie utilisée pour reconnaitre certains mots et expressions d’'un énoncé parlé de l'appelant
comme s’il parlait avec une autre personne

Note 1 al'article: La CLN.ne-comprend-pas réellementlappelant, mais elle.est utilisée avec une autre technologie
pour déterminer le sens de'ce-que dit Fappelant.

3.30
dialogue ouvert
dialogue qui ne limite pas les réponses verbales d'umwappelant

EXEMPLE «Que puis-je faire pour vous?»
Note 1 al'article: Ceci est généralement utilisé en conjonction avec la CLN.

3.31

persona

<SVI> ensemble de caractéristiques personnelles humaines transportées par l'application par les
locuteurs des invites et des annonces (parfois appelé qualité vocale), choix des mots pour les invites, et
autres qualités esthétiques/stylistiques du SVI

Note 1 a l'article: Le persona d'une application SVI difféere du persona utilisé dans d’autres domaines de la
conception d’interface homme-systéme. Un persona d’application SVI donne a l'appelant une impression de
I'entreprise ou de 'organisation qui fait 'objet de 'application (par exemple, un centre de services bancaires, une
entreprise de vente au détail), représentée par la voix qui transmet les invites et les annonces dans l'application.
Dans d’autres domaines de la conception de I'interface homme-systéme, un persona est une description détaillée
d’un utilisateur représentatif qui est utilisée pour guider la conception d’applications.

3.32

amorce

inclusion d’exemples d’expressions ou d’autres techniques d’invite pour influencer le style d’énoncé de
I'appelant et la durée dans les systemes SVI a reconnaissance de la parole

EXEMPLE1  uneapplication SVIbancaire présente des choix de mots a l'appelant pour des éléments de menu en
utilisant les mots spécifiques qu'’il souhaite que I'appelant dise dans son invite: «Vous pouvez payer vos factures,
consulter le solde de votre compte, ou faire un dépot».

» o«

EXEMPLE 2  «Dites-nous ce que vous souhaiteriez faire. Vous pouvez dire “payer des factures”, “consulter le
solde de compte” ou “faire un dépot”». Dans ce cas, 'application indique a l'utilisateur exactement ce qu’il doit dire.

Note 1 a l'article: Ceci est généralement utilisé pour les dialogues ouverts.

© IS0 2013 - Tous droits réservés 5



	¹?X#¼øÆòÓ|ﬁçh®�÷ı^˜`ÏÆ"+^ä(Þó�„“o|Ï�a+®—�è?âw6KïžÀå_VIf×¤Ô5¥Õc«�«ÂCŽnMfm^ü!›

