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运维+运营服务范围



日常运维工作内容

• 软件使用问题解决 – 44%

• 系统维护 - 20%

• 软件安装 - 13% 

• 硬件保修 - 8%

• IT方案提供 - 3%

时刻关注 +  及时回复  +  能解决问题   + 有专业技能



基于RAG的运维智能问答系统

传统的“人肉运维”

AI时代的“智能运维”

升
级



智能运维平台组件介绍

知识库（飞书文档） 工单系统（UVDesk）

自动化机器人（RPA） 智能问答系统（Dify）



智能运维平台架构介绍
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Dify - 是一款开源的大语言模型(LLM) 应用开发平台

Dify 是一款开源的大语言模型(LLM) 应用开
发平台。它融合了后端即服务（Backend as 
Service）和 LLMOps 的理念，使开发者可以
快速搭建生产级的生成式 AI 应用。即使你是
非技术人员，也能参与到 AI 应用的定义和数
据运营过程中。

    由于 Dify 内置了构建 LLM 应用所需的关
键技术栈，包括对数百个模型的支持、直观
的 Prompt 编排界面、高质量的 RAG 引擎
、稳健的 Agent 框架、灵活的流程编排，并
同时提供了一套易用的界面和 API。这为开发
者节省了许多重复造轮子的时间，使其可以
专注在创新和业务需求上。



基于大语言模型的知识检索增强生成解决方案

方案充分利用了大模型的
理解能力，支持长难句、
多意图的精准识别。

利用理解能力

FAQ和文档采用了统一的
方案，通过设计指令，有
效降低“幻觉”现象。

有效降低“幻觉”

Embedding能够支持知
识的实时更新而无需重新
训练。

对比将知识训练进大模型
的方案，Embedding训
练和验证成本都可控。

成本较低

答案实时更新

基于大模型的文档问答算法框架

基于大模型的文档Embedding预处理



智能问答机器人 – 软件安装问题



模型性能对比 – GPT-4o vs 7B小模型



模型性能对比 – GPT-4o vs 7B小模型



模型性能对比 – GPT-4o vs 7B小模型



Agent工具 - RPA自动化工具

AI Agent（人工智能代理）是
一种能够感知环境、进行决策

和执行动作的智能实体。



RPA能力注册为Agent工具



RPA + LLM Agent实现自动化工单系统

RPA用于微信信息抓取
（定时）

RPA用于创建工单+信息发送
（触发）



新方案探索 – 飞书平台+Coze（扣子）

• 集成的第三方系统过多

• RPA工具的Agent配置过于复杂

• 本地大模型更新成本高
( LLaMA 3.1 70B +Ollama ）

一体化的工具平台

探
索



设计全景YY图

邮件通知

• 员工身份认证

• 基于用户身份解答

• 人机协同

• 服务反馈

• 工单进度跟踪与评价

咨询入口

企业微信

门户网站

业务系统

Teams

钉钉

飞书

微信公众号

APP

• 工单流转规则设置

• SLA设置

• 工单处理流程设置

• 工单权限角色账号

• 工单能效统计分析

• 业务流程自动化 

• 多流程管理 

• 多机器人作业调度 

• 热点问题引导

• 分类标签引导

• 分类问题切换

• 超长答案折叠

• 智能输入联想

• 客服会话管理

• 留言管理

• 质检管理

• 客户管理

• 客服管理

• 实时监控

• 数据看板

• 提交业务表单

• 信息查询 

• 业务进度查询

知识库

• 工单处理结果

• 工单提醒

• 业务处理结果

企业邮箱

工单系统

在线客服

RPA 业务系统

LLM+Chatbot
机器人提交工单

转人
工客

服

调用API调用RPA

业务处理

• 常见问题处理工单知识库

• 产品知识库

• IT运维知识库

客服
提交工单

员工



谢谢


