
产品简介 产品文档

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第1 共8页

金融智能客服

产品简介

产品文档



产品简介 产品文档

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第2 共8页

【版权声明】

©2013-2018 腾讯云版权所有

本文档著作权归腾讯云单独所有，未经腾讯云事先书面许可，任何主体不得以任何形式复制、修改、抄袭、传 播全

部或部分本文档内容。

【商标声明】

及其它腾讯云服务相关的商标均为腾讯云计算（北京）有限责任公司及其关联公司所有。本文档涉及的第三方 主体

的商标，依法由权利人所有。

【服务声明】

本文档意在向客户介绍腾讯云全部或部分产品、服务的当时的整体概况，部分产品、服务的内容可能有所调整 。您

所购买的腾讯云产品、服务的种类、服务标准等应由您与腾讯云之间的商业合同约定，除非双方另有约定 ，否则，

腾讯云对本文档内容不做任何明示或模式的承诺或保证。
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腾讯云 FICS（Financial Intelligent Customer Service，金融智能客服），通过综合运用句法分析、词向量、深度

学习训练等自然语言处理（NLP）技术，面向金融企业提供智能问答机器人能力。通过 FICS，金融企业可以快速在

各个渠道部署智能客户服务，如 APP、微信公众号、网页、智能硬件、实体机器人等。

产品简介
什么是腾讯云 FICS？
最近更新时间：2018-02-07 16:10:51
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功能 功能描述

机器人实例管理 机器人实例的创建、修改与删除

监控统计 监控在线会话数、交互时长、交互次数、流量统计、问答结果等

会话详情 查看每一通会话的详细情况

知识运营 知识、相似词、热点知识组的创建、修改与删除，待解决问题处理

知识测试 测试灰度、线上环境中各个接入渠道下的知识问答

配置管理 管理接入渠道、答案类型，并配置接入渠道的欢迎语、默认回复语等

产品功能
最近更新时间：2018-02-07 16:11:09
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金融量身打造 

根据金融行业特点打造的智能客服，功能设计更符合金融行业使用习惯，灰度、线上环境隔离满足金融稳健经营要

求。

多机器人实例 

您可以在一个腾讯云账号中最多创建 5 个机器人实例，以满足不同业务种类、不同使用部门、不同服务群体等要

求，各个实例之间业务隔离互不影响。

灵活按需配置 

支持按照不同接入渠道分别配置欢迎语、默认回复语、答案等，并可以与腾讯云 COS 存储一起使用，从而支持图

片、视频、音频等多媒体形式的答案，满足灵活的配置需求。

热点知识分析 

自动根据客户的提问统计生成热点知识，实现热点知识智能推荐，并支持热点知识自定义，帮助您提升客户体验。

丰富监控统计 

提供当前在线会话数、会话平均交互时长、会话平均交互次数、流量统计、问答结果统计等丰富的监控统计功能，

帮助您分析优化机器人服务效果。

未解决问题分析 

提供未解决问题分析能力，自动将回答置信度低或者未命中问题统一搜集展示，帮助您不断完善知识库，提升服务

效果。

产品优势
最近更新时间：2018-02-07 16:10:58
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智能客户服务

解决痛点：

人工成本高：大多数的客户问题均为简单重复性问题，该类问题占据了大量人工客服资源，无法使得宝贵的人工

客服资源集中解决复杂、投诉类客户问题。

轮班压力大：为提升客户体验，7 * 24 小时人工客服轮班成为企业客服部门的常态，造成工作强度大，身心疲

惫。 

解决方案：

降低人工成本：简单重复性问题均由机器人代替回答，机器人无法回答的问题再转人工处理，降低人工成本。

7 * 24 小时服务：机器人提供 7 * 24 小时连续服务，缓解人工轮班压力。 

智能座席辅助

解决痛点：

新人上岗：新客服人员上岗后，因业务掌握不熟练，容易出现响应速度慢、回答错误等情况，进而影响客户体

验。

应用场景
最近更新时间：2018-06-19 14:59:02
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新业务上线：新业务上线时，因业务培训覆盖不全、掌握理解不一致等，同样容易出现响应慢和回答错误的情

况，影响客户体验。 

解决方案： 

客户问题在推送给客服人员的同时，由机器人系统给出“推荐答案”或“推荐问法”，客服人员审核或与客户二次确认

之后，将最终答案回复给客户。 
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