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华为自助服务门户

产品概述

当今联络中心建设，都面临如何扩大服务范围和提高服务水平的问题，在平衡优质服务和人力成本的时候，很多企

业无奈的选择了前者，招聘了大量坐席代表，使得企业背负沉重的负担。

自助服务门户是华为推出的交互式语音应答产品，提供每周7天，每天24小时全天候服务。大量的日常业务无须通

过业务代表，直接由IVR与用户交互完成，节省人力的同时还能减轻座席员的负担，使之仅处理确实需要人工服务

的请求，因此得到了企业的普遍认可。

华为自助服务门户是一个开放的平台，将华为平台的语音能力开放给ISV，让ISV使用标准的VXML语言，快速的实现

个性化的业务开发。
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产品特点

丰富的功能

 • 人工/自动互转功能：呼叫可以根据业务需要，在坐席和IVR

之间灵活转移。坐席可以将电话转移给自助服务流程；客

户在完成自助服务后，也可以选择人工服务。坐席可以选

择多种形式的转移方式，如将呼叫转交给自助服务后，待

客户完成自助服务，电话返回到坐席测，适用于客户身份

鉴权等业务。坐席可以将呼叫转移到自助服务后，即自动

挂机，适用于服务满意度调查等。

 • 传真：华为排队机内置了传真收发能力，将用户的传真接收

为一张图片。但要完成传真业务，需要一个IVR流程，将图片

转存到文件服务器中，并将呼叫相关信息录入数据库，供坐

席处理。

 • TTS/ASR能力：支持标准的MRCP接口，与TTS/ASR软件对接，

实现文本转语音和语音识别功能。

 • 标准化：支持VXML 2.1标准。

定制开发工具

不同的企业，有着不同的自助服务流程。即使同一个企业，不

同时期也需要不同的自助服务流程。为了给企业和ISV充足的灵

活性，华为自助服务门户提供IVR脚本开发工具，开发者无需了

解复杂的通讯原理，使用脚本开发工具，图形化界面，拖拽式

的开发模式，1周即可完全掌握。

为了给客户提供更多的自助服务，减轻座席的压力，系统往往

需要从企业业务系统获取数据，如查询账户余额等。华为自助

服务门户支持数据库访问、动态库调用、JavaScript调用等方式

访问企业业务系统。


