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华为智能路由平台

产品概述

智能路由平台是华为联络中心解决方案的核心中间件。智能路由平台支持多媒体统一路由，用户可以通过多种渠道

联系企业，有效帮助企业保持高水平服务，不断超越客户期望。

智能路由平台提供了多种二次开发接口，企业可以轻松地整合自己的数据，应用，交换系统，按照实际需求、生

成、修改和调整业务。智能路由平台就像一个“业务超市”，提供了全面的业务组件，企业可以根据实际需求挑

选、组合、编辑这些业务组件，从而设计出满足实际需求的业务系统。



产品特点

支持多种媒体的接入

智能路由平台支持语音呼叫、Email呼叫、传真呼叫、Web呼

叫、社交媒体呼叫等，使得联络中心由传统语音联络中心转变

为多媒体联络中心，适应客户不断变化的沟通需求。

多种媒体能够统一进行路由，坐席可以同时具有多种媒体服务

的能力，平台根据一定的策略灵活的选择合适的坐席提供服

务。方便管理人员的运营管理，提升坐席利用率。

随着互联网社交媒体的迅猛发展，联络中心支持社交媒体接入

是一大趋势。华为联络中心支持新浪微博、腾讯微博等社交媒

体的接入，管理员可以方便的在社交媒体上发布公告信息、新

建搜索任务、分发消息（@消息、评论消息、私信消息、搜索

消息）给坐席和技能队列处理。

灵活的路由策略

智能路由平台支持多种路由方式，企业可以根据实际需要，灵

活的选择合适的路由方式。

 • 预设技能路由：管理员预先对各个坐席的技能进行配置，

系统根据呼叫的被叫号码和坐席技能，进行路由。该种路

由方式比较简单易用。

 • 智能路由：管理员预先编写路由脚本，系统加载执行路由

脚本，获得呼叫路由目的地。系统提供图形化的脚本开发

工具。该种路由方式非常灵活方便，可以根据工作时间，

节假日，系统负载等进行灵活的路由。

此外，智能路由平台提供分层服务功能，可以根据客户价值，将

客户分类成不同的客户群，并根据各客户群的特点，提供差异

化服务，如针对VIP客户提供优质服务，针对黑名单客户限制呼

入等。

系统管理员可以设置各个技能队列的期望接通率和最低接通

率，系统通过比较各个队列的实时接通率与期望接通率、最低

接通率的差别，灵活的进行路由操作。这种路由策略，将极大

的提升管理员的管理效率。



 • 不同级别的用户可选择不同的SLA（服务水平）

 • 不同级别的用户可提供不同的IVR语音流程

 • 不同级别的用户可提供不同等级的座席服务

 • 不同级别的用户可提供不同的业务流程和人工接通时间
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虚拟联络中心

虚拟联络中心，是指在一套联络中心硬件平台上，创建多套逻

辑联络中心，并分配资源（座席、自动流程等）。每个虚拟联

络中心具备独立联络中心的全部功能，具有独立的呼叫接入

码、独立的业务代表、独立的自动业务以及独立的管理系统。

各企业只需要从联络中心运营商租用虚拟联络中心，享受联络中

心提供的全部服务，而不需要承担单独建设联络中心的费用。
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网络联络中心

传统的单点联络中心在网络上互相独立，呼叫只能在联络中心

内部进行分配，联络中心资源也只能在内部进行共享，无法实

现呼叫全网均衡分配和资源全网共享，从而使联络中心的服务

和运营效率停留在较低的层次上，造成联络中心资源浪费，制

约着联络中心的发展。

通过将多个单点联络中心进行联网形成一个网络联络中心，在网

络联络中心内统一进行呼叫分配，实现呼叫全网分配、资源全

网共享、负载全网均衡，真正体现 “一点接入，全网服务”。

开放的第三方业务开发平台

 • 模拟开发环境

提供图形化的模拟开发环境，方便业务开发人员进行业务调试。

 • 完善的开发文档

平台提供多种二次开发接口，包括Web service接口，OCX接

口；以及完善的开发文档，方便集成商在华为平台上快速开发

业务。

 • 多渠道的支持

为了更好的支持集成商在华为平台上进行业务开发，华为提供

多种支持，包括ISV支持热线、支持邮箱和技术论坛。帮助集成

商在华为平台上更快速、更容易的进行业务开发。

异地容灾方案

对于大型联络中心来说，多站点的容灾备份是保证系统可靠运

行的重要机制。智能路由平台支持分布式部署，将平台部署到

两个站点。当一个平台出现故障后，坐席可以无感知的切换到

灾备平台，客户电话也可以由运营商重分配到灾备平台，从而

保证业务的延续性。

为了方便运营管理，两套平台的数据可以统一配置，报表、质

检等运营工具也可以实现统一管理，提升运营管理效率。
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