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中國電信十年數位化能力沉澱人工智慧科技公司

中電信人工智慧科技公司，作為中國電信集團AI和大數據能力的建設主體，在大數據和AI領域已經有十年的能力積累，肩負著

中國電信融雲、融AI、融平臺的戰略使命，在數位化轉型對外賦能方面發揮更大作用

制定大數據戰略

中國電信制定大數據戰略，開始進行大數據
採集分析，為客戶提供更好的服務

成立數據中心

中國電信正式成立集團數據中心，構建企業
級大數據平臺

雲網運營部（數據中心）

網路運行維護部和企業資訊化部合併，成立
雲網運營部（數據中心），加速雲網融合進
程

“雲改數轉”戰略

首次提出“雲改數轉”戰略，推動高質量發
展；成立雲網運營部（大數據和Al中心）
進一步優化企業數據治理體系

智能科技分公司

成立中國電信數字智能科技有限分公司，深度結合自
有數據和雲網融合的優勢，將Al技術與基礎業務和數
字化產品融合，探索Al落地新應用，新場景，新方向

人工智慧公司

成立中電信人工智慧科技有限公司，推進產品多
元化發展格局
打造開展人工智慧業務的科技型、能力型、平臺
型專業公司；以央企領先，世界一流為目標，強
化科技攻關

員工平均年齡

32.01歲

研發人員占比

83.25%
產品和解決方案占比

9.51%
職能管理占比

7.24%北京、上海、深圳、成都、西安、杭州......

人員規模1094人

中 國 電 信 成 立 中 電 信 人 工 智 慧 科 技 有 限 公 司 ， 打 造 A I 科 技 型 、 能 力 型 、 平 臺 型 專 業 公 司
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中國電信構建頂級AI專家團隊，堅決打造堅實的科技創新力量

陳俊龍

國家特聘專家，歐洲科
學院外籍院士，中國自
動 化 學 會 副 理 事 長 ，
IEEE Fellow，AAAS 
Fellow，IAPR Fellow

鄭志明

中國科學院院士，中關村
國家實驗室數據與應用領
域首席科學家，中國通信
學會副理事長，軟體開發
環境國家重點實驗室主任，
萬人計畫國家教學名師

鄂維南

中國科學院院士，北京
大數據研究院院長，中
國科學技術大學大數據
學院院長

山世光

國務院特殊津貼專家，中
科院計算所博導，中科院
計算所智能資訊處理重點
實 驗 室 主 任 ， I E E E 
Fellow，國家基金委優青，
國家萬人計畫領軍人才

楊一平

原中科院自動化所副所
長，獲國家科技進步三
等獎，多次獲得中科院
科技進步獎，多次主持
負責863重大專項和科
技部重點專案

國家千人計畫、國家特聘專家、國家傑青、國家百千萬人才工程國家級人選，中國科學院院士增選有效候選人，浦

江國家實驗室四位重要科學家之一，國際人工智慧學會AAAI首位中國大陸執委，人工智慧領域Fellow大滿貫，

AAAI Fellow、ACM Fellow、IEEE Fellow、AAIA Fellow（及副理事長）等，歐洲科學院院士、國際宇航科學

院院士、國際歐亞科學院院士、歐洲科學與藝術學院院士、國際系統與控制科學院院士

中國電信首席技術官（CTO）

李學龍
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基於中國電信自研核心演算法和數萬億高質量中英文數據集打造的全場景政務熱線AI大模型能力底座

智能語音播報智能語音客服 音視頻即時審核 即時雙語字幕

語音翻譯

語音生成

方言語音
識別

智能語音
識別

關鍵字檢
測

超自然語
音合成

基於語音編輯的超自然語音合成技術，可以實現像編
輯文本一樣編輯語音。

支持即時和非同步方式，結合語音識別及審核能力，
精准有效識別語音流裏的關鍵字內容。

將人聲轉寫為中文文字內容，支持自動智能斷句。

已支持40種方言ASR語音混合識別能力，後續將支持
50+種方言語音識別，支持粵語、英語。

將文字轉換為自然逼真的音頻，內置多種風格音色選
擇，並且支持自定義插入音頻、拼音調整等功能。

將中文或者英文語音轉寫為中英雙語文字，支持自動
智能斷句，流式識別即時展示轉寫結果。

語
音
大
模
型
功
能
介
紹

政務熱線底座 — 星辰語音語義大模型，央企首個開源的基礎大模型

智能工單填寫智能客服
結構化知識自動

採編泛化 文本安全質檢

安全圍欄

代碼生成

多場景應
用入口

情景式邏
輯問答推

理

多風格文
本知識應

答

增強式意
圖理解

基於大模型增強式意圖理解能力，支撐複雜意圖、多
輪意圖及多段意圖的即時理解，捕捉問題核心內容。

支持基於多Agent的不同應答風格的知識應答回復

結合具體情景及上下文資訊，對用戶的問題進行更精
准、更有針對性的問答推理回復

支持將語義大模型能力通過API方式解藕輸出至業務系
統，增加多場景管道訪問便利性

支持通過大模型直接生成不同的代碼語言

基於敏感詞庫和大模型語義理解能力，構建安全圍欄
保證內容輸出安全可靠性。

語
義
大
模
型
功
能
介
紹

Ø 完成1B、7B、12B、52B、115B模型自研並實現央企率先對外開源

Ø 基於國產算力開展萬卡、萬亿參数MOE模型訓練，效率達到N卡的93%，Loss波動控制在5‰以內
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政務行業底座 — 政務大模型

政務服務對話數據
• 4萬+政務領域問答知識
• 5000+通用QA抽取數據
• 2000+長文理解問答數據

工單數據
• 40W+工單數據
• 4000+事項分類體系
• 8大類工單標籤體系
• 100+工單資訊抽取模版

文章政策數據
• 1000+政策文章篇章知識，涵蓋公積金、

養老、醫療、生育等民生領域
• 10W+新華網、人民日報等官媒提供的安

全領域知識。

政務數
據積累

在星辰大模型的基礎上發展出政務行業大模型，政務大模型經過多個12345市民熱線專案的打磨，積累了政務領域政
策辦理知識、政務服務對話知識、工單知識等多種類型知識，具備政務熱線業務屬性，專案交付訓練工作量大幅降低。
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星辰大模型完全基於電信自主研發，不基於任何開源專案，數據自主採集，做到100%安全、可控

算力自主可控

全國四級算力體系

天翼雲（彈性算力）

海量人工智慧訓練卡

各類GPU卡數萬塊

100%自研建設

不基於任何開源專案

基於小模型科學預測
數據配比，效果更優

算法自主可控數據自主可控

万億級 · 參數

電信海量自有數據

自有數據標注團隊

多管道無監督數據

中國電信自研星辰大模型核心優勢

網信辦備案
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中國電信大數據與AI獲獎及認證（部分）

CVPR 2023 AI 
CITY競賽非機
動車違章識別賽
道第一名

CVPR 2023 EPIC-
KITCHENS-100 
多實例動作檢索賽
道第二名

中國信通院
“優秀級”

2023 CCF 工業知
識圖譜關係抽取
 二等獎

人民銀行BCTC
認證金融級

共申請100+專利 在CVPR、ACM MM、
ICCV發表論文28篇

第二十八屆全國
企業管理現代化
創新成果二等獎

通信企業協會數位
化轉型推動高質量
發展案例第一名

2021年第十八屆通
信行業企業管理現代
化優秀成果一等獎

數據管理能力成
熟度量化管理級

（4級）

2023年首屆“華
彩杯”算力應用
創新大賽三等獎

CVPR 2023 
活體競賽互聯
網賽道第一名

人工智慧頂會
ICCV2023 Action 
Localisation中
第一名

AI頂會競賽獎項（21項國內外頂級AI競賽獲獎） 專業認證

專利認證及頂會論文獲獎大數據各項獲獎
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新一代基於LLM的生成式AI政務熱線平臺建設思路

政務熱線作為統一訴求受理窗口，基於熱線整合+管道融合，橫向聯動直屬單位，縱向協同下級平臺，全面融合政務服務、數字

城管、網格化、應急指揮等業務，統一調度指揮，統一處置監督，統一分析研判，參與社會治理大聯動。

L1 原始階段

建設初期熱線功能單一、人員及硬體設備配
置低。業務範圍以投訴、舉報為主

L2 呼叫中心建設階段

伴隨呼叫中心的普及和應用，各級政府開通
業務針對性強、服務事項集中的政務服務專
線，如12315、12388、12319、12333等，
各熱線服務專業、業務聚焦

L3 資訊化平臺建設階段

伴隨政務資訊化建設，政務熱線業務平臺
逐步建成，實現了所有數據上系統

L4 智能化和標準化

l AI和大數據應用逐步落地熱線場景。
l 多線整合，提供政務諮詢、投訴舉報、求助建議

等服務。
l 逐步實現工單、標識、人員、機構、場所等要素

的規範統一，制定多級聯動數據交換標準，打造
政務熱線平臺。

L5 全場景各環節AI模型賦能

l 基於算力+演算法，生成式AI大模型能力賦能業
務各環節，整體實現智能伴隨、降本增效

l 結合電信運營商、互聯網、位置等數據，利用大
數據、人工智慧等技術手段融合分析，洞察社會
熱點，進一步提升為民服務質效、提高決策諮詢
能力。

當前階段以L1-L3為主 目標發展階段
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香港1823政務熱線的業務流程（外部門戶）

11

香港市民

APP: Tell me@1823 www.1823.gov.hk Gov.hk chatbot Email/Fax/Msg/MailHotline: 1823

選擇語言：普通話/粵語/英文

IVRS

投訴 查詢 建議
讚賞

員工/服務
智能客服

投訴類別：
• 垃圾問題
• 建築物外的滴水滋擾
• 路燈問題
• 公共交通問題
• 樹木問題
• 其他問題
痛點：
• 投訴類型多，用戶有時

難以準確選擇，導致後
續處理流程繁瑣。

• 文字或者語音提交查詢資料（語音錄
音沒有即時識別功能）

• 提供照片或者檔案檔
• 提供個案地點
• 個人聯絡資料
• 提供最方便的回訪時間
痛點：
• 與投訴模組類似，分類比較複雜，用戶

很難快速找到對應的分類，影響使用體
驗。

• 熱點問題文字解答
• FAQ文字解答
• 政府公開文檔資料文字解答
• 提交電子錶格查詢個案進度
痛點：
• 答案來源不明確： 智能客服提供的答案缺

乏可靠性，用戶無法核實資訊的準確性。
• 交互方式單一： 僅支持文字輸入，無法滿

足用戶多元化的交互需求，如語音、圖片等。
• 資訊查詢受限： 用戶無法追蹤工單處理進

度，缺乏透明度。

• 人工坐席回復
• 人工語音回訪
痛點：
• 轉接流程不合理： 智能客服無法直接

轉接人工客服，且用戶需要重複描述問
題。

人工坐席 後臺人工客服

選擇服務類別

港府部門
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1823痛點問題分析（調查報告）

現階段問題 中國電信解決方案

AI坐席輔助

AI坐席管理

大模型客服
機器人

智能知識運營

基於公開數據分析整理 ——《數據透視ISSH12/2024》2024.6.4

多輪場景、多段場景、複雜語
境意圖抽取，理解複雜場景，

增加自動化處理主題事項
解決傳統機器人範圍窄、應答

不靈活等問題

分析市民對話，識別諮詢意圖
智能理解問題，推薦回復話術

解決人員流動大、培訓成本高、
複雜事項耗時長等問題

智能提取資訊，填寫工單派單
分析本通服務，監督改進提升
解決複雜事項的的自動分類分

撥難、定位難等問題

快速更新、累積政務知識，便
於處理人員快速檢索

解決知識庫檔多、維護難、更
新時效慢等問題

香港申訴專員公署主動調查報告 ——《1823處理投訴及查詢的時效》2024.2.22

Ø 話務量大

• （1）接聽率需要繼續提升：2018年至2023年期間，
1823平均每年處理約68%的來電，有約257萬的來電未
獲職員即時接聽；

• （2）來電為主要問詢和投訴，接聽人手緊張：2023年，
1823共接獲約360萬次來電和來函，當中77%透過電話
進行，但2018年至2023年間，1823在12秒內獲接聽的
來電比率為61%至74% ，達成80%績效考核指標存在困
難；

Ø 事件複雜，需要跨部門協作：

• 目前共有23個政府部門透過1823解答公眾查詢，亦為所
有局/部門接收有關政府服務的投訴，而任何未能解答的
查詢個案均會轉介予相關部門跟進，往往涉及跨部門協
作。

Ø 各部門職責和文件更新速度快：

• 1823日常要承接各個部門職責和政策檔更新和問詢，但
局限於人手限制，難以根據23個接入部門的檔快速更新
問詢問題點。

Ø 應答和回復手段有限、智能回答分析主題有限：

• （1）自動化處理主題較少：現時聊天機械人只能處理數個
主題事項，大部分主題事項仍須由職員接聽電話或閱讀文字
訊息後作解筨 ；

• （2）市民查詢手段不足：只有經1823流動應用程式提出查
詢及投訴的市民可在流動應用程式中查看個案進度及部門回
復，經其他途徑提出查詢及投訴的市民則仍需致電或以文字
訊息查詢個案進度。

Ø 人手的流動性高，培訓成本高：人員招聘難，2年內流失
超過50%的客服人員。培訓階段也會有人員流失。
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2020-2023年中国電信共計建設86個（省級/地市級/區縣級）政務熱線平台。其中有14個省級熱線平臺由中國電信運營。

省份 中標數量 省平臺 中標年份

湖北 16 是 2023

江蘇 10 是 2023

廣東 9 是 2022

浙江 6 是 2020　

上海 1 是 2023

陝西 5 是 2022

廣西 4 否 2023

福建 3 是 2023

江西 3 否 2023

海南 3 是 2023

河北 4 是 2020

四川 3 是 2023

雲南 3 是 2022　

貴州 3 是 2020

中國電信全國政務熱線（12345）建設情況

電信省級熱線平臺

超過40%

中國資訊協會發佈《2023年全國政務熱線服務品質評估》

電信

友商

數據來源：中國資訊協會、政務熱線發展聯盟、清華大學數據治理
研究院、武漢大學政治與公共管理學院、華中科技大學管理學院、
才博智慧治理研究院
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融大模型政務熱線演示

電信星辰政務大模型服務 l 自動填單 l 報告生成l 意圖理解 l 智能推薦
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智能對話場景 智能工單提效場景 智能知識運營場景 智能分析場景 智能質檢場景

工單事項分類預測（支持4000分類）

工單標籤預測（支持8大類標籤）

基於模版的工單事項抽取（支持100+模版)

工單事項情緒分類

工單核心內容摘要

典型工單篩選

訴求地址識別

訴求主體識別

文章掛載問答

相似問擴寫

QA對抽取

文章摘要

文章潤色/改寫/擴寫

基於文章結構化知識採編

智能報表

用戶文本轉換SQL

表格自動生成報告

用戶畫像

用戶畫像分析

用戶畫像特徵提取

特定事件分析

群訴事件識別

風險事件識別

類案事件推薦

個人重複事件預測

內容安全審核

審核標籤預測

處理意見預測

意識形態審核預測

辦結答復品質檢測

答復態度預測

答復情感標籤預測

基於政策的答復內容品質分析

語音對話分析

用戶情緒分析

坐席情緒分析

坐席回復內容安全檢測

應答規範檢測

對話核心句抽取

對話核心內容摘要

對話資訊抽取

對話輔助

意圖識別 安全問答

圖譜問答 生成問答

大模型多輪問答 流程引導多輪問答

問答能力

FAQ匹配

RAG檢索

圖檢索

基礎能力

融大模型政務熱線建設 — 全景圖

電話，Voicemail 移動端（Whatsapp、微信、短信） PC端（網頁、郵件） 感知端（物聯網）

星辰12345政務熱線行業大模型

客服機器人 坐席輔助/管理 智能知識運營 數據分析系統 智能質檢
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融大模型政務熱線智能輔助系統

智能語音導航

智能輔
助填單

電話智能客服機器人

人工客服

傳統IVR導航

智能IVR導航

智能坐席輔助傳統受理

錄入工單

AI輔助創
建工單

用戶進線
（線上/電話呼叫中心）

知識智能推薦

智能文本客服

線上智能客服機器人

先機後人
多輪對話

上報訴求 分流調度訴求受理

自助應答

智能歸口

訴求派發 訴求回訪 事後考核

智能派單

部門處理

傳統多級組織架
構

AI智能派單

智能回訪

傳統人工回訪

智能回訪

市民滿意度 智能質檢

智能質檢

傳統人工質檢

智能質檢

工單查重

工單關聯

通過政務大模型整體提升政務服務全流程智能化支撐能力

   中國電信政務大模型
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業務拆解與AI應用思路1 —大模型客服機器人

建設成效

生產現狀 大模型賦能

傳統智能機器人重運維、範圍窄、應答不靈活

機器人訓練依賴人工，訓練成本高

意圖識別準確率80%左右，在政務熱線場
景下識別率降低

應答流程大模型+小模型
應答寬泛程度增加

機器人運營人效提升75%

問答準確率85%以上
多輪問答應答準確率80%
違規問題應答準確率99%

“呃我那個家裏一到晚上就能聽到咣
咣咣的動靜，找人也找不到，煩死了，
有時候還能看到好多人大半夜在走廊
上下走。”

“對不起，我沒有聽懂您的意思，如
需人工服務，請說轉人工”

“您好，您反映的夜晚居民樓雜訊問
題，請您在繼續補充一下家庭住址，
我們將儘快排出相關人員上門調查”

解決的問題：針對做市民諮詢，能有機器人做自動的voice, email 和 whatsapp的應答服務，並根據市民的回饋，自動優化應答內容

市
民
諮
詢
問
答
（
文
本/

語
音
）

準
確
的
辦
事
問
答
意
圖

政
務
辦
事
事
項
指
南
庫/

流
程
庫

意
圖
識
別

智
能
推
理

線下辦事流程

線上辦事流程

l 辦事機構
l 辦理時限
l 辦理條件
l 辦理窗口
         ……

l 辦事機構
l 辦理時限
l 辦理材料
l 線上辦理鏈接
         ……

   星辰政務大模型底座

智
能
應
答

智
能
應
答
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業務拆解與AI應用思路2 — 大模型坐席輔助

Ø 即時問答推薦

Ø 工單自動填寫

Ø 標準操作流程伴隨

功能介紹 建設成效

生產現狀 大模型賦能

業務流程：話務員在通話過程中邊聽、邊
理解、邊搜索、邊填單、邊應答的方式完
成一個話務流程，在流程中往往並行多種
操作，費時費力。

維護效率：為保證受理效率高質量，需要
運營人員手動知識梳理，話務員定期能力
培訓，仍存在個體差異，整體接通率不高。

平均通話時長：一通電話需110秒左右

流程重塑：話務員從高併發的工作環境
中釋放，僅需專注於聽市民訴求並進行
應答，其他內容可交由受理助手自動完
成。

效率提升：統一管理運維的受理助手，
消除話務員個體差異，減少話務培訓
壓力。

平均通話時長：一通電話需65秒左右
工單自動填寫準確率：60%
工單情緒情緒判別準確率：90%

即時通話過程中，受理助手會全自動地監測並理解市民的訴求、意圖
和情緒等，並不斷將訴求匹配的應答知識自動推薦給話務員，降低單
次通話時長，提升話務員的工作效率和準確性。

通話過程中，即時推送下一步標準應答流程給到話務員，引導話務員
進行標準應答，提升坐席服務效率及服務規範性。

通話過程中，即時理解市民提出的訴求及實體，完成工單的自動填寫。
填寫字段包括姓名、電話、地址、訴求內容、工單摘要等內容。

“我老公天天家暴我，我要跟他離婚！最
早幾點開門，我一分鐘都忍不了了！”

知識：《民政局運營時間xxx到xxx》

“好的女士，xx市民政局運營時間為xxx”

即時知
識伴隨

解決的問題：對於機器人無法應答的內容，需要轉人工客服的，要能快速配合人工在資料庫內搜尋符合的內容，並展示給人工做輔助判斷
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大模型坐席輔助示例
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大模型坐席輔助實現自動打標派單示例
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業務拆解與AI應用思路3 — 智能知識運營

Ø 問答對抽取

Ø 文章摘要

Ø 文章潤色

功能介紹 建設成效

Ø 掛載文檔問答
生產現狀 大模型賦能

知識庫維護涉及多委辦局、維護流程純人工

純人工維護、知識庫維護週期長、
知識庫更新時效滯後

一次性解答率85%

知識庫運營4大環節大模型替代

一次性解答率92%+
單篇掛載問答準確率78%

問答對抽取準確率90%、採納率50%+

Word、PDF等

1

人工上傳文檔

2

大模型輸出
結構化知識

3

大模型生成
文章潤色結果

4

人工校驗知識

5K字/min 5K字/min 越用越智能

從給定政務領域政策文章中抽取多個
問題和答案

基於給定的政策文章片段，在不改變
核心的意思下輸出更通俗易懂的表述

基於給定的政策文章，結合用戶的問題，
根據文章內容生成合適的答案，並支持
在超出文章內容外的問題進行拒答

基於給定的政務領域政策文章片段，
總結精煉核心意思

傳統採編費時費力效果差

完全依賴人工，流程冗長，覆蓋不全面，更新不及時

Word、PDF等

1

人工查找文檔

2

掛載新知識篇章
掛載問答

3

大模型生成
文章潤色結果

4

人工總結輸出

5K字/min 5K字/min 越用越智能

整體知識運營效率提升 30%
新知識點上線時效性 分鐘級

解決的問題：在其他政府部門有更新的知識庫時能協助1823做問答點的設計和回答點的總結和整理；對於市民問詢的內容，無論是否完成解答，
均應進行總結，並提煉每個時間段的熱點問詢，以方便1823升級和更新相關的應答資料庫
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智能知識運營事例

知識庫問答

原文定位

文檔總結

問答模式

多文檔整合，補充領域知識

知識可溯源，來源有考證

概括全文，快速瞭解要點

多種傾向滿足不同場景需求

         基於星辰大模型和智能知識庫方案搭建的星海智文大模型知識庫產品，能高效檢索文檔資訊，準確回答專業問題，提供Al分析、閱

讀、問答工具，讓大模型幫助客戶高效瞭解文檔內容。支持文搜圖，圖搜圖，多模態搜索。
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業務拆解與AI應用思路4 — 大模型坐席管理

Ø 通話質檢

生產現狀 大模型賦能

業務流程：存在話務員亂答復、髒話、謾罵、
敷衍等服務品質差的情況。市民往往需通過
多次投訴的方式維權。

維護效率：若有市民投訴，運營審核團隊需
找到指定工單並收聽錄音，手動評估是否存
在內容安全問題。

效率現狀：人工審核話務員應答情況、人工
統計話務熱線運營情況，準確率高，但過於
費時

流程重塑：系統自動對內容審核，遇到
安全風險提醒，從源頭解決安全風險。

服務品質：通過自動審核的方式，提升
運營審核人員的工作效率，並提供整體
通話品質及市民滿意度。

效率提升：自動統計一次性辦結率、客
服回復情況等，便於管理團隊及時掌握
熱線運營情況

在市民和話務員通話過程中，對通話內容進行審核檢查，檢測情緒激
動、說髒話、服務態度差、亂回復，保證良好的通話服務品質。

Ø 事後質檢
結單後，為事後審核團隊提供審核平臺，進行通話錄音、回復內容的
人工二次質檢。

功能介紹

“小姐，我在xxx工地幹了好幾年，老闆xx
欠了我好多錢，這錢是不政府給我墊啊？”

警告：003號話務員出現情緒激動、髒話
現象，請儘快調整語氣並道歉。

“你tm叫誰小姐呢？不會說話就閉嘴，活
該你被欠錢，xxxxxxxx”

即時質檢

線上質檢

特定話術檢測

離線質檢

+

服務準確性 業務準確性 操作準確性

安全圍欄
（機器人）

安全
能力

安全
攔截

內容質檢示例

Ø AI統計分析，提高管理效率

可指定日期自動生成質檢報告，包括一次性解決率，回復品質，情緒
分析等報告，提升坐席團隊的管理效率和品質。
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業務拆解與AI應用思路5-大模型AI坐席培訓

生成課件 輔導課件

支持客戶上傳各類資料包，簡單自然語言，即可基於大模型獲得
各類數位化課件 大模型基於知識庫資料包，知識定位和解答，輔助學員快速學習

大模型課件生成
數位化課件製作門檻降低

大模型文檔助教
自主學習輔導升級

上傳客服資料包

文檔      視頻/會議/直播        錄音 Ø 大模型文檔提取

Ø 大模型總結

Ø 會話劇本

Ø 試題庫

自動留存，人工審核，共用

產品知識庫

PGC/AIGC

Ø 文檔總結(概要、關鍵、章節)

路演視頻行銷活動材料 榜樣案例

1 2 3

自動轉換

大模型解析
Ø F&Q知識

文檔自動解析轉為數位化課件 課件打包坐席培訓課程，大模型輔助學習

Ø 視頻切片

Ø 音視頻轉譯
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客戶案例1：湖北省客服10000號專案，贏得百萬民眾的市場口碑

傳統座席 對比項 大模型客服

6 操作步驟 0-2

-- 話務時長 降低40%

純手工 知識採編 提升5-10倍

69% 意圖識別 95%

37% 轉人工率 15%

人工打字 填單方式 系統自動填單

1.坐席業務簡化；2.話務分流，緩解人工壓力；

3.排隊等候降低；4,智能革新，提升公眾體驗。
成
效

星辰大模型 坐席輔助

湖北話ASR 智能知識庫

智能語音TTS

智能語音IVR

產
品
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客戶案例2：武漢12345大模型知識庫

      基於電信“星辰”大模型，重構組織知識「生產-加工-

組織-分發-應用」全鏈條，實現知識資產的高效應用。 首頁

知識搜索

大模型

對話搜索

Ø 對話式搜索：口語化提問 精准獲取答案

     理解個性化搜索需求，支持口語化提問，降低搜索門檻。提

煉複雜資訊要點，展示關鍵結論，實現跨模態、跨來源精准問答

定位，提升資訊獲取效率，徹底解決搜索需求。

Ø 對話式閱讀：一鍵總結摘要 快速閱讀理解

      自動總結文檔摘要，快速掌握中心思想；口語化提問，實現邊問

邊讀、高效理解；基於文檔推薦相關知識點，幫助用戶獲取相關知識。

Ø 對話式創作：一鍵喚起創作 高效激發靈感

      快捷喚起智能創作，提供豐富創作範本，提升創作效率；理解用戶

創作要求，輔助文檔編輯、擴寫、排版，助推文檔從無到有，由繁至精。



30

應用場景應用場景

政務大模型

基於大模型為分撥員進行

自動的工單分類分撥，讓

工單分類更加高效、準確。

市民

派單
員

話務
員

運營
主管

數據
專員

智能分撥分類 智能打標
基於大模型為分撥員的工單

打標操作提供輔助，讓工單

的打標更加高效、準確 

報告撰寫
基於大模型為業務人員定

期自動生成民申訴求業務

分析報告，並支持圖表自

動生成

大模型知識中臺

大模型客服機器人 內容安全審核

大模型受理助手

創新點

機器人問答解決率提升30%，機器
人運營人員效率提升75%，整體知
識庫運營效率提升30%，提升運營
成效顯著。

聚焦公積金、養老金場景預料

採用
52B政務大模型

賦能機器人智能客服

圍繞平臺8類角色、17個服務過程，
規劃了28個智能化應用場景。已落
地7個大模型先行試點應用場景。

已接入政策檔、知識問答對、工單等
高質量數據，超40萬條；

廣東省政務大模型重點專案。圍繞民
生訴求諮詢服務、訴求輔助辦理來選
取應用場景，提升服務效率及自主服
務占比。

政務熱線7大場景內外兼修，提升服務效率、服務體驗、服務滿意度

客戶案例3：深圳市政務數據服務管理局-12345政務熱線（1/2）
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客戶案例3：深圳市政務數據服務管理局-12345政務熱線（2/2）
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投訴單智能化處理能力，提升人工處理效率>50%。

01

投訴單
處理 02

03

智能化技術賦能           業務處理流程 成效

資訊摘要
（LLM+NLP）

抽取工單中投訴事項
和處理事項

模型能力準確率達85%，能
力覆蓋業務的智能服務占比 
89%

話術生成
（LLM+NLP）

外呼任務執行
（TTS+ASR+NLP）

模型能力準確率達85%，
能力覆蓋業務的智能服
務占比 89%

轉人工外呼處理率 
低至25%

依據範本生成人性化
話術

中繼呼出，多輪對話，
收集客戶語音回饋資訊，
回填工單系統

智能服務占比 89%*
轉人工外呼處理率 低至 25%*

*智能服務占比 = 投訴單回訪智能外呼服務量/投訴單回訪外呼總工單量*100%
*轉人工外呼處理率 = 智能外呼回訪處理失敗量/智能外呼投訴單回訪總服務量*100%

基於大模型改造後的政務熱線業務指標提升明顯（1/2）
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人工智慧應用成效：受理分撥效率提升

智能分類分撥 智能受理助手（坐席
端）

智能分撥準確性達到
99.18%

新員工單量從日均
72件提升至125件，

新員工效能提升
73%

新員工成熟週期從
90天壓縮至60天，

員工成熟期縮短
33.3%

輸出單份報告從2人/
日，壓縮至0.5人/日

智能報告智能語音坐席助手

話務整理時長由原先
的51秒/件降低至30

秒/件，效率提升
41%，平臺話務承接

能力提升27.9%

工單標準化平均時長
由60秒降低至35秒

基於大模型改造後的政務熱線業務指標提升明顯（2/2）

51

30

60

35

工单标准化平均时长

2

0.5



新產品熟悉平均縮短時間

1.5天
線索留資率提升

19.8%
話術提示準確率

85.23%

◆無法及時獲取到總部最新培訓資訊，導致與實際交流脫節。

◆師資力量不足，優秀師資是保障培訓品質的關鍵因素，無法做到全國1v1線下培訓。

◆線下培訓成本較高, 全區域的巡迴培訓/集中培訓需要大量的差旅和優秀師資的佔用。

◆缺乏實戰演練, 沒有角色扮演等環節，內容掌握無法考量。

智能陪練升級 

大模型對練
採用最新的大模型對練模式，支持各區域的代
理人自由選擇客戶風險等級，熟悉演練、行銷
場景；發現自己短板並進行刻意練習；

經過56位理財經理的智能陪練體驗後的問卷調查，經過
事前模擬訓練，在真實交談中更加自信，胸有成竹。

總部回饋各機構代理人培訓情況可視化管控非常便利，
大幅降低差旅和人力成本。

新產品發售後演練回饋

代理人進行自我驅動，
回顧自己訓練過程，
更好的進行自我提升,提升贏單率；

帶行業熟悉的模擬客戶 語音對練

知識庫文檔問答

選擇文檔

選擇客戶/場景

開始練習>>

角色模型 會話場景模型

客戶案例4：大模型智能培訓，某銀行總行案例
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中國電信電信星辰政務大模型產品優勢

【
星
辰
】
政
務·

大
模
型

l深入的行業理解：

電信國家雲的框架已成型，

深耕政務領域多年，中國政

務雲全國第一

l豐富的建設經驗：

電信擁有豐富的數位化專案

建設經驗，相關產品豐富，

具備端到端交付能力

l電信級服務品質：

用戶至上，用心服務的理念

始終貫穿中國電信整個產品、

運營、服務體系

行業優勢
                1 模型能夠對自然語言數據進行深度的學習和理解，準確捕捉上

下文和語義，從而處理複雜任務，提供全面、準確的決策依據
強大邏輯和理解能力

                2 模型具有良好的遷移學習能力，可以在不同的任務和場景中進
行泛化，滿足不同的需求，提供更加精准、貼心的服務支持

優秀的場景泛化能力

                3 模型生成的結果具備可朔源性，可以對答案進行溯源和補充解
釋，能夠找到生成答案的依據和來源，避免出現大模型幻像

模型輸出可追溯

                4 擁有內容審核能力，可對輸入及生成的內容進行審核，具備對
政治傾向性、偏見、敏感性的內容的過濾和控制

結果可控、可信

                5 採取數據加密、脫敏等技術手段，對模型訓練過程中使用的數
據進行安全保護，防止數據洩露和濫用

安全的數據保密機制
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中國電信政務熱線解決方案核心優勢

Ø 中國電信在內地承接14個省級熱線平臺的建設和運營，擁有豐富的政務熱線專案實施經驗；

Ø 中國電信“星辰”政務大模型100%自主研發，打造了豐富產品及功能，不依賴於任何開源模型，

無商業化風險；

Ø 中國電信在香港設立海外AI創新中心，組建專業化團隊提供常態化、陪伴式AI專案支撐服務。並

打造適合國際市場的大數據、AI及大模型的創新產品及應用，建立海外AI生態圈；

Ø 中國電信2024年在深圳市12345政務熱線智能化升級改造的7個AI場景終測成績全部位列第一，

屬地研發團隊數十人，後續將輻射香港；

Ø 支持私有化部署，集成客户现有各种系统；

Ø 通过安全圍欄等安全技術實現大模型價值觀可控，中國電信通過大量官方媒體等數據訓練，回復

中避免政治敏感問題出現。



攜手合作，智賦政務，

慧及城市，福澤民生！
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本地化部署及POC需準備素材

1.數據準備（智能語音識別場景及知識庫運營場景） 需時：1個月
• 需要政府提供歷史xx小時的粵語語音語料，確保數據品質和多樣性。（責任人：港府）
• 需要政府提供目前CRM的業務工作流程圖。（責任人：港府）
• 需要政府提供知識庫的文檔樣本，需要識別的文檔類型及整體的數據量大小。
• CTG對數據進行清洗和標注，以便用於訓練模型。（責任人：CTG）

2.模型訓練（智能語音識別場景） 需時：1個月
• CTG使用政府提供的數據訓練語音語義模型及行業大模型。（責任人：CTG）
• CTG調整模型參數，優化性能。（責任人：CTG）

3.系統集成及POC 需時：0.5個月
• CTG將訓練好的模型集成到系統中或者測試環境內。（責任人：CTG，港府）
• 政府配合進行系統測試，確保穩定性和可靠性。（責任人： CTG，港府）

4.優化和迭代 需時：1個月
• 根據政府回饋和測試結果，不斷優化模型和系統。（責任人：CTG）
• 定期更新模型，提高性能和用戶體驗。（責任人：CTG）


