
序号 需求模块 招标文件条目号 招标要求 偏离度

1 3.1.1  数据融合

1.具备爬取外部渠道/互联网论坛数据的能力，收集用户实时交互/行为数据，将所有

客户相关数据都接入系统，根据客户基础信息、交易信息、行为数据和衍生出来的标

签，生成客户360视图，方便客服人员快速全面了解客户。

2.新的客服系统接入了全渠道客户数据，数据量会增加一个量级，未来需要考虑通过

大数据平台(CDH平台)来处理底层的海量数据，通过接口适配层接入上层业务系统

2 3.1.2 渠道融合

将电话、网站、微信、APP等多渠道都引入到客服系统，并进行统一信息管理，客服

人员可以在同一页面上与多渠道的客户进行交互，并且可以查询客户在多渠道上与鹏

华客服交互的历史记录。

多个渠道的服务可以进行线上线下进行灵活切换，如在电话沟通的过程中，引导客户

到微信服务号进行操作，能实现服务的连续性和一致性，在保证客户体验高质量的同

时，也能避免流程中断带来的业务中断或客户流失。

3 3.1.3 功能融合

基础客服平台：将客户360视图、客户基础信息管理、工单管理、统一客户交互、事

件提醒、知识管理、质检分析、报表分析等功能集中在同一平台，根据不同业务场

景，及时发现并相应客户服务诉求，与客户进行无缝切换的流畅互动。

实现智能路由、虚拟坐席远程接入、来电弹屏、工单管理、任务管理、联系计划、短

信/邮件推送等功能的集成

4

智能语音：引入语音识别ASR、语音合成TTS、声纹识别VPR等AI技术，让系统能听

会说，善识人意。经由系统进行智能化的呼入/出、智能语音交互，作为智能外呼机

器人、智能呼叫中心、智能质检的基础。

智能文本：引入NLP/NLU能力组件，支持句粒度：成分分析、语义编码、语义相似

度计算，会话/篇章粒度：语义编码、状态识别、自动摘要，作为智能在线客服机器

人、智能IVR、智能外呼机器人的基础。未来可支持拓展到其他业务领域应用，如公

司内部IT服务智能化，通过语音输入IT服务需求，系统快速响应并提供IT服务。

智能视觉：引入图像识别OCR能力组件，支持图片识别和信息读取

5

智能助手：

根据客户不同情况提供个性化的服务提示，例如根据客户来电判断持有产品近期要打

开，主动弹屏提醒客服人员。

在客服人员与客户进行交互的过程中，智能助手自动推荐知识、营销话术、主动提示

风险等，帮助新来的客服人员也能迅速提供专业准确的服务。

根据客户不同情况提供个性化的营销提示，例如客户咨询股票基金，但根据客户风险

等级及历史投资记录，客户可能更适合债券类基金；包括根据客户流失模型判断客户

存在流失可能及时挽留等。

提供销售线索跟踪功能，在处理呼入话务时发现有销售可能性，系统提供将此线索转

发给相应销售一线同事，并事后可批量提供报表查询。

在客户经理和客户沟通过程中，能基于实时对话内容和客户接触历史数据、线索、资

产、行为等数据，智能机器人将合适的内容（产品介绍、客户问题、销售话术等）及

时推送给客户经理，辅助客户经理做好客户服务和销售工作。

可在客户微信群中嵌入机器人客服、与人工服务人员一齐与客户进行互动，并可搜集

客户在微信群、微信号点阅互动信息进行客户标签画像，便于加以利用进行及时的自

动的个性化服务与营销，同时，智能助手可辅助提供营销和服务信息支持人工服务。

可识别和跟踪进群或关注绑定鹏华基金微信号的客户来源、购买基金的交易渠道、产

品等情况，借此更有针对性的设置微信端的注册绑定流程，同时识别打通各渠道实名

客户的风险测评及投资偏好等信息，便于在微信号及客户群进行无缝营销服务。

7

智能在线文本客服机器人：基于智能知识库，能提供多轮对话、FAQ和意图等NLP能

力，经由解构复杂对话，精准获悉用户意图。基于文字的多轮对话交互能力，精准抓

取对话中的数据、用户意图等以作为未来决策参考依据。

智能在线文本客服机器人可以嵌入到微信公众号、微信群、APP、官网、鹏华的外部

渠道或媒体讨论区（如天天基金-基金吧、蚂蚁财富号等）。针对客户提出的问题和关

键字，结合底层知识库的梳理知识点，进行自动回复和交互。

未来蚂蚁或天天高端用户可以建高端用户群的话，智能客服机器人可以用来管理群发

言，自动转发当日热帖、以及稍作评论（使用知识库内容）。可以服务多个群来做营

销知识的推送。定期发布群公告信息、入群欢迎信息、群规则信息等等。智能抓取用

户提到的热词或常用疑问（建立热词与疑问库）,同时自动回复。

8

智能质检：智能质检可分为智能语音质检和智能语义质检两大区块。分析录音中客户

透漏的个人信息，能进行热点挖掘分析，建立客户喜好、个性等客户画像。

采用基于ASR、NLP、情绪检测和文本分析技术，通过将海量录音或实时通话数据进

行智能化的自动语音转文本、关键词检出、语速分析、静音分析、情绪检测，可大幅

提高企业质检效率、解决人工质检局限性、提升服务质量与管理水平、降低企业运营

成本，并辅助业务经营决策。

9

智能知识库：梳理业务知识，构建基金行业知识图谱，形成初步的知识体系。持续进

行知识运营，同时还可以利用语音识别技术，基于用户碎片化对话记录，自动聚类出

可以直接使用的知识库。

构建深度学习模型，增强提问泛化识别能力，建立用户业务词典，自动兼容错字别字

。为智能在线客服机器人、智能助手提供知识基础。

鹏华基金智能客服系统建设项目技术偏离表

三、系统功

能需求

3.1.4 服务智能



10

基于知识图谱、行业知识库、深度学习、用户画像等技术，客服提供业务服务外，同

时具备个性化推荐能力，从洞悉用户中达到精准营销目的。

构建内嵌的智能服务模型及营销模型

11
根据客户不同情况提供个性化的服务提示，例如根据客户来电判断持有产品近期要打

开，主动弹屏提醒客服人员

12

根据客户不同情况提供个性化的营销提示，例如客户咨询股票基金，但根据客户风险

等级及历史投资记录，客户可能更适合债券类基金；包括根据客户流失模型判断客户

存在流失可能及时挽留等
基于全渠道接触历史数据、线索、资产、行为等数据分析，结合资产优选的研判，产

生核心的客户产品推荐。

13

全渠道服务接触过程中，客户意向线索的智能识别、汇总，以此作为核心的销售线索

。提供销售线索跟踪功能，在处理呼入话务时发现有销售可能性，系统提供将此线索

转发给相应销售一线同事，并事后可批量提供报表查询。

14

实时监控：管理者实时查看业务状况：管理者可以实时监控全组、个人工作状况，方

便管理者对人力资源进行调整优化。实时查看用户排队、区域、时间等信息，了解实

时的业务情况。

15
敏感词报警：方便管理者及时进行风险管控：包含客服敏感词、用户敏感词设置。敏

感词出现时，系统主动报警，提醒管理者及时了解风险并介入。

16 数据统计分析：服务数据统计，提供多项统计指标，为量化客服管理提供支持。

三、系统功

能需求

3.1.5 营销智能

3.1.6 管理智能


