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PART

自然语言处理
和智能服务01



什么是自然语言处理（NLP）

定义

核⼼任务

难点

典型

应⽤

⾃然语⾔理解 - NLU

使用人类语言和计算机沟通和交流的技术

1. 语⾔的规律非常复杂或者说没有特定的规律。

2. 语⾔是可以⾃由组合的表达方式

3. 语⾔是动态变化的集合，不断会有新的表达的方式和词句加入

4. 语⾔有知识依赖性，需要一定的知识北京

5. 会话环境和上下⽂不同会表达完全不同的意思

⾃然语⾔⽣成 - NLG

情感分析 聊天机器人

机器翻译 模拟数字人



标准问：XXX的查询方法
模板：
[怎样][查询|知道][XXX]
[为什么][查询|知道][无法][XXX]
[怎样][查询|知道][无法][XXX]
[查询|知道][XXX][失败][怎么办?]
[无法][查询|知道][XXX]
[哪里|去哪][查询|知道][XXX]
[查询|知道][XXX][开通|办理|取消|停用]
[查询|知道][XXX][方法]
[查询|知道][XXX]

机器如何听懂人话 ？



行
业
垂
直

职
能
垂
直

HR咨询助手HR 面试测评助手 简历分析助理 人岗匹配专家

法务 法律咨询员 法律检索员 文书撰写员 案情分析员

销售 线索筛查员 电销质检员 电销助理 电销培训师

营销 用户分析师 数字营销助理 舆情分析师 文案创作助理

基于NLP核心技术+自研语音/多模态技术/合作伙伴RPA 拓展上层应用，与生态伙伴共同将数字员工推广到各行业×职能部门

银行 客户风控助理信用卡催收员 个人投资顾问 财报分析助理

保险 核保分析师个人保险顾问 理赔咨询员 代理人培训师

政府 企业画像师政务咨询专员 政务质检员 舆情分析员

医疗 心理咨询助手导诊助手 慢病管理专家 诊疗分析助理

运营商 党建宣传员业务推广员营业厅接待员 用户画像师

…

…

财务 报销审核助手 应付审核助手 应收催收员财务查询秘书

智能对话

文档处理

舆情分析

搜索

推荐

写作

NLP

语音 RPA 多模态

—— 由人工智能衍生的行业数字员工

基于自然语言处理的数字员工应用场景



核心的创始团队：腾讯“架构+搜索+AI”阵容

原腾讯AI平台部负责人，腾讯“绝艺”团

队负责人

2006年加入腾讯，参与主持构建了分布

式文件系统、大数据集群、大网页搜索引

擎和推荐引擎等项目。2011年晋升T4专

家工程师，为腾讯最年轻技术专家。

2013年晋升腾讯搜索AGM，为腾讯最年

轻AGM

中国科学技术大学硕士

吴悦
创始人 & CEO

刘云峰
联合创始人 & CTO

原腾讯技术职发会技术研究通道

负责人，技术总监

2006年加入腾讯，专注搜索技术、

自然语言处理、机器学习方向的

研究与实践十余年。

2013年晋升T4专家工程师

华中科技大学博士

汶林丁
联合创始人

原腾讯搜索部门产品技术总监

2008年加入腾讯，负责Qzone相册

存储，腾讯图片统一存储和大网页

搜索引擎等系统研发与管理工作，

主持并实施了腾讯云搜、腾讯文智

和舆情预测等多个产品研发工作。

西安电子科技大学硕士

两个技术周期磨砺
移动互联网+AI

“从零到一”构建经验
架构+搜索

顶尖前沿的科技实力
工程师+科学家

腾讯
顶级团队创业

胡晓
联合创始人

原腾讯市场总监，搜狐高级经理

曾负责北京奥运会官方网站、腾讯

集团移动互联网产品、搜狗输入法、

搜狐视频、搜狐新闻的市场推广。

清华大学EMBA

7
© Shenzhen ZhuiYi Technology – Confidential & proprietary 7© Shenzhen ZhuiYi Technology – Confidential & proprietary



PART

追一智能客
服解决方案02



信息交互

内外部用户

文本机器人

服务入口

更精准用户画像 更好的AI引擎 更精准知识图谱

全维度全渠道数
据沉淀

智能路由
大意图识别

迭代学习

语音机器人（智能IVR）

多模态数字人

客户触点

信息交互

B端业务

追一的AI交互类产品作为入口打通全渠道业务

查询类

操作类

咨询类

客服类

CRM

供应链

人力资源

生产

工单系统

…

门户

APP

公众号

小程序

微博

短信

邮箱

IOT终端

电话渠道

场景渠道（二维码-H5）

自有内部渠道

外部渠道

迭代学习



Pal 电话助理员

Learn 智能培训师

See 智能分析师

营销场景

缩短上岗周期
培训营销技能
销售代表

捕捉营销线索
描绘客户画像

电销专员

提升营销开口

优化业务策略
分析营销机会
销售主管

人机协同

培养合规意识
提升业务熟练

服务场景

提升服务满意
降低上岗门槛

业务员

坐席

一次性解决率

发现坐席短板
监控服务风险
业务主管

事前

事中

事后

事前

事中

事后

追一的AI后端产品为企业各类业务人员服务



Bot智能客服



企业客服面临的困难和问题

• 电话销售，电话客服，网店客服工作单调；要处理大量重复和简

单的问题导致人员离职率高
人员离职率高

• 客服工作人员从掌握基本的上岗礼仪到掌握企业产品知识需要较

长的培训时间和专门的培训师
培训成本高

• 企业如果要提供7*24销售服务需要投入大量人力，在服务高峰期

无法弹性扩容
服务时间和接通率弹性低

• 人工应答需要场地，坐席和人员投入，成本居高不下人工成本高

• 客户每天留有大量的通话语音日志，后台管理人员只能抽检，无

法完全掌握客服的工作情况
质检工作量大

• 传统的客服缺乏有力的大数据分析能力，对于舆情，情感和客户

画像能力有限
数据分析能力缺乏



95%准确率

极大降低企业成本

智能化C端体
验 基于深度学习的语义级理解

全面覆盖查询、办理、咨询等复杂场景

完善的运营体系

人工抽
检

强大的泛化能力，轻松理解知识点

精准回答、直达服务，真实解决用户问题

口语化理解

多场景覆盖

80%自助率

主动学习

快速教育

智能化教育方式，每周仅需3小时

Badcase精准干预，可掌控的智能

塑造虚拟坐席

精准纠错

聪明且懂业务

简单而可掌控

千人千面

连接服务 直接触达服务，不再局限于QA

根据渠道、用户标签等维度多样回复

聚类挖掘

自动推荐相似问句，教育更加快捷

基于用户日志自动聚类发现新知识点

拒识、情感、敏感等多种路由策略

智能客服平台的能力



—— 追一在线机器人解决方案

追一智能在线机器人解决方案

强大的AI能力

95%

意图准确率

知识库体系

知识积累

知识完备度

行业场景沉淀

快捷省心

交付体验



银行-客服专员– 招商银行信用卡中心

客服专员每天处理500~750条会话，追一数字员工帮助招商银行信用卡每天处理40万条会话承接700
名客服专员工作量



在线客服机器人-开户/个股查询/股票筛选/投资顾问/交易等

© Shenzhen ZhuiYi Technology – Confidential & proprietary
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智能语音导航



追一智能IVR解决方案 - 呼入服务的数字化转型

呼入时

• 千人千面的个性化服务和引导

可以根据不同发卡社、历史联络情况

对客户播放不同的话术。

• （支持断点续播、多渠道意图预测等）

呼入前

接听策略：业务专家建议挑选

最适合智能IVR服务的人群

（年龄、地区、账户情况等多

个维度），逐渐放开到全客户

IVR和用户使用“自然语言”进行
流畅交互

◼ NLP技术端到端运用，准确理解

用户意图全量FAQ的答疑解惑

◼ 头部场景的业务自主办理

◼ 实时情绪检测

转人工节点

◼ 丰富的转人工逻辑和策略

（用户习惯、敏感词、情绪异样等）

◼ 基于用户意图转接到的有对应技能的坐席

团队，提高服务质量

挂断后

◼ 生成智能IVR通话报告和管理报表

◼ 增加用户画像

人工接听

• 随路数据为坐席展示客户与

IVR沟通的内容、客户基本情

况、情绪状态等

提高业务办理效率 降低工作人员工作量 聚焦更多高质量业务



电话语音客服-智能语音导航

19

客户说出需求，即可获得

所需的信息与服务，充分

享受自然语音交互带来的

高效、便捷体验

智能语音导航



Call智能外呼



追一智能外呼解决方案
拨打-记录-分析全流程自动化，全面提升外呼效率

智能教育数据分析质检打标对话策略名单清洗 呼叫策略

无需人工输入电话号码，通过

接口或批量导入号码，并进行

名单的清洗和黑名单过滤。

语音识别、自然语言处理、语

音合成三大技术支持，让机器

人听得懂、会说话、人机交互

更流畅自然。

根据通话内容自动采集客户关机

意图和通话结果，通话记录完整

记录并支持多维度的指标统计和

数据报表。

根据需求设置外呼时间、

使用话术、拨打频率、并

发路数等呼叫策略配置。

丰富的质检策略，快速对

历史通话进行标注，质检

数据可用于机器人调优。

自动采集历史通话数据

作为数据源，快速进行

标注和调优



Call智能外呼产品功能

自然语义理解

核心技术壁垒

灵活适配多场景
标准的场景话术库及对话逻辑

可快速复用场景模板

逼真的对话体验

强大的数据分析

闲聊场景

人工抽检

极低的维护、运营成本

1人管理所有任务

流程话术配置

标准场景模板

深度学习模型

静默、打断等

真人录音及
TTS

绝大部分用户无感知是机器人

支持封闭对话逻辑或开放式问答

用户意图理解

全维度的分析

识别用户意图、关键信息捕捉

快速筛选有效会话

精准触达用户

标注、教育闭环

全量机器人呼叫

模式升级 KPI

提高转化率

颠覆管理方式

100%自动化

自然语义理解

千人千面的话术

专业VUI设计师提供解决方案

支持多种逻辑流转方式

闭环的标注、教育、质检功能

数据分析精细到每个话术的表现

CRM+用户画像，精准触达目标用户

机器人转人工

服务标准化

精细化运营管理

呼出效率提升至少8倍

—— 追一智能外呼解决方案





案例：语音机器人分别应用与催收、语音导航、回访和营
销场景中

应用场景

售前、售后扣款提醒，新保单回访

落地效果

降低了50%的人力成本，提供优质

体验的服务

应用场景

物业业务办理，营销外呼

落地效果

提升电话体验和用户自主服务率；准确

筛选意向客户，外呼成本降低80%

解决方案

构建了千人千面的智能化语音导航，为

业主、准业主、来访用户提供了5个常规

的业务办理和700+的问题咨询；为客户

提供24小时电话接待服务，随时解决客

户问题；针对用户提出的问题，智能创

建工单，提升了整体服务效率。

利用智能外呼完成对意向用户的快速筛

选，降低了电话获客成本降低80%。

解决方案

针对保险行业首次缴费提醒和售

后保费催收设计了对话流程，实

现全自动呼叫流程、呼叫结果实

时导出，质检结果实时更新。有

效减低了业务人员的操作、监管

的运营成本。

应用场景

M0催收、分期营销（准备扩容）

落地效果

降低了50%的人力成本，提供优质

体验的服务

解决方案

催收共12个细分场景，当前内部

上线，流程准确率85%，语义准

确率87%。12月正式上线，并发

100路，预计日呼出量峰值在

50000通左右，月目标30-50万

户。对接行内催收策略服务。扩

容已经启动，预计350路。

应用场景

M0催收

落地效果

人力成本节省50%，委托期催收率

65%

解决方案

针对用户意向结果进行分组-18种

细分意向，3套差异化的催收话术、

拨打策略和短信策略，提升业务指

标。机器人外呼完成后，生成整体

运营统计报告和风险提示，业务人

员快速教育机器人、调整呼叫策略，

持续提升业务指标。



AI+RPA更加智能地完成企业内部流程

获取邮
件附件

判读附
件内容

自动数
据录入
和校验

填写回
执和通
知

识别电
话语音

理解电
话内容

根据客
户需要
订购计
票

通知客
户订票
结果

自动识
别报销
凭据

登录系
统

录入报
销项目

提交报
销并反
馈

电脑

电话

邮件

图像 视频 文字 语音

APPs

RPA
机器人流程自

动化

人工智能



See 智能质检



智能质检的演进路径

—— 追一智能质检解决方案

基于专家系统 基于NLP、深度学习 分析引擎智能进化

关键词搜索

正则表达式

语义理解：RNN

情感识别：CNN

信息抽取：CRF

VAD：CNN + Bi-LSTM

自动训练

快速教育

语义发现

语义消歧

智能分析

低检出、无泛化效果/价值

运维效率

产品阶段

穷举式维护

高命中、强泛化

低效维护

效果优化至极限

业务分析挖掘

快速冷启、高效调优

厂商数量 ≥ 
99%

产品能力
&

技术特性

追一科技厂商数量 ≤ 3
家



核心优势

—— 追一智能质检解决方案

保障质检效果

精准检出违规

降门槛提效率

See 核心优势

全面质
检模式

智能分
析引擎

数据运
维工具

智能数
据分析

优化业务策略



南方基金智能质检机器人
上线前：人工质检

➢4～6 位质检人员

➢少量抽检，每天人工抽检 3 % 的通话

➢效率低下，有其他重要任务的日子不质检

➢无法及时发现严重问题

➢不同质检员质检标准不统一，有人为干预因素

上线后：智能质检

➢ 保持4～6位质检人员，但质检工作的中心不再局限于质检，延伸到客户
需求分析

➢ 实现全量质检，质检范围100%覆盖

➢ 实现全局监控，质检效率提升30%

➢ 每天400通录音量，T+1输出质检结果

➢ 当前积累44个评分项，50条质检规则，138条语义标签



PAL智能助手





智能助手产品提升销售效能

—— 追一智能助手解决方案

电销助手：XX银行测试结果

指标 AB Test 对比

营销开口率 平均开口率提升 82.20% ↑

业务熟练度 平均得分提升 68.39% ↑

服务礼仪 平均得分提升 45.33% ↑

ATT 平均通话时长降低 17.46% ↓



智能助手核心功能
—— 追一智能助手解决方案

1. 用户画像
接入CRM系统

用户信息一目了然

2. 流程导航

场景识别

根据用户问题自动识别业务场景

节点识别

智能分析坐席话语，识别业务节点完成情况

遗漏提醒

业务流程缺失遗漏，立即提醒，降低业务风险

4. 实时质检

实时检测坐席是否存在
抢话、敏感词、语速过快、情绪异常、
违规

3. 知识点/话术推荐

智能推荐知识点/话术

智能识别用户问题，推荐问题对应的「知

识点/话术」，坐席简单培训配合Pal即可

上岗，轻松应对用户万千问题。

知识点快速查询

支持快捷键一键呼出知识库，业务知识秒

查询



—— 追一智能助手解决方案

5. 智能表单

你们老打我电话烦不烦啊！

哎，我这边不好借款啊

我不是说了，缓两天再还，最近刚离职，还没找到工作

嗯，确认

嗯，知道了，今天会还

我这里是招商银行信用卡中心，请问您是刘华先生吗

刘先生你好，您名下尾号1123的信用卡己逾期

截止昨天入账总欠款人民币12232元，您是否能在今天还款？

嗯，先生，我很理解您的困难，但是如果您不及时还款，您
将需要承担更多由此产生的费用

后面可能还会上征信，影响您的征信记录,建议您和家人或朋
友周转下

或者这样，如果您觉得一次性还款有压力，可以办理我行的
分期付款

办理12期分期还款，首期还款1632元，之后每期还款1632
元，确认办理吗？

请稍等

好的，已经帮您申请分期了，请您今天21点前，登录我行
app，还款1632元，不然可能因为未还款影响您的征信记录

好的，请您今天21点前还上欠款金额，如若违约，后续会再
次致电，再见！

[部分内容跳过]…

智能分析对话内容
生成会话小结

已传达欠款信息

有过激言语或声调

失业近期还 还款意愿中

还款意愿弱

还款意愿强当天还

还款时效 还款意愿 其他信息智能提取

办理12期分期

通话内容 实时抽取对话信息 智能生成对话小结



Learn智能培训



Learn 智能培训产品定位

—— 追一智能培训解决方案

学
习

内
容

平
均

留
存

率

90%

75%

50%

30%

20%

10%

5%

传统E-Learning

线下大课培训

人机对练

资料来源：美国国家培训实验室

所学知识立即运用/向他人讲解

练习

讨论

演示

视听结合

阅读

听讲



学 练

测

能力进阶
学习模式

• 标准话术跟读

• 只质检，不评分

• 学员发起

• 无历史记录

促进

练习模式

• 无话术提示

• 质检+评分

• 学员发起、管理员

发起

• 保存历史记录

考试模式

• 无话术提示，无实时质检

• 统一评分

• 管理员发起

• 保存历史记录

模式设定



Sit-智学院

保险-培训专员-助力太平洋保险柜员、销售快速成长

太平洋保险项目概述合作部门：人寿保险

目标用户

一期：综合柜员+运营人员 8000+用户量

二期：推广至电话销售/客服 + 线下销售百万级用户量

产品形态

H5页面（移动终端）

交互方式

机器人声音利用手机扬声器播放，学员声音通过手机MIC收集（非拨号）

产品实现路径
分为“学 - 练 - 测 - 评”阶段。学：表示专业知识点与沟通技巧的学习；

练：通过实战演练将知识与理论技能化；测：通关考核极大的提高管理效

率；评：系统反馈精准的纠错提醒与正确示范。声纹验证贯穿全流程，输

出测试评分与员工能力画像



多模态数字人



人工智能技术融合趋势

多模态

视觉 语音 语言



多模态数字人·人机交互的重构
• 由单模态交互方式，向多模态交互升级，带来更多功能和更好交互体验。

四大核心能力

展现 感知

• 表情动作

• 唇语动作

• 肢体动作

• 图文信息

• 身份识别

• 动作识别

• 情感识别

知识 看 听 说



功能分类

仿真数字人
文本 声音 图片 视频流

3D数字人文本 声音 参数 渲染

播报型
视频离线

可复制性

视频广告

新闻播报

培训党建

智能客服

自助超柜

智能ivr

交互型
视频在线

可交互性



线下大屏数字人案例

实审阶段专利 软件著作权

中国电信展会大屏 大连税务大厅大屏 中国移动展会大屏

2D真人待录制

基于4K大屏设备，目

前已经在由落地于中

移在线北京、广州等

地的展会。支持查话

费、医保查询等功能。

中国电信在天翼智能

生态博览会上成功部

署演示大屏数字人。

为大连税务提供大屏税务数字人服务。



2D多模态数字人（中移动案例）
https://chinamobilevibot.in.wezhuiyi.com/pc/990804



PART

成功案例03



追一AI产品合作应用案例

300多家

14个

5.5亿

大企业客户(KA)

垂直行业

月消息量

合作伙伴生态系统

银行 证券基金保险 新零售泛生活服务 地产政企
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PART

竞争优势04



语言学专业

运维人力

维护方法

专业技能要求

回答准确率训练

其它场景

模板配置工程师15+

可视化界面+自动配置功
能

普通业务人员

编写正则表达式，规避冲
突

普通运维人员2人

传统机器人训练时间周期
长

深度学习，可快速学习

实时完成监控任务打标签、文本监控成本高

传统的智能
客服

基于NLP的
智能客服

主管

AI 团队 坐席团队

数字员工 AI 训练师

+
前线坐席

主管

机器人团队 坐席团队

机器人 模板工程师

+
前线坐席

中心 2.0

中心 3.0

从运维付出到前线部署均大大减少压力

利用自学习，提高运营效率

追一智能数字员工的竞争优势



强大的交付能力

—— 追一优势总结

追一科技为客户秉承的理念：及时响应、迅速反馈、保证质量

交付团队近100人
2019年“POC+实施”
的项目超过200个

所有项目均由原厂负责交付：深入了解产品、统一的实施方法论、更丰富的最佳实践可共享，最终交付质量有

保障。

大型项目、头部客户交付经
验丰富 –奔驰、工行、浦发
银行信用卡、PICC、滴滴等



Q&A




