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产品介绍 

产品简介 

什么是知识库问答 

天翼云知识库问答产品通过智能化⽂档解析与多模态对话引擎，为政企办公场景提供⾼效

知识管理解决⽅案。该⽅案深度整合客户业务数据，智能⽣成包含问答结果、参考⽚段及

相关链接的综合性知识答案，显著提升信息获取效率与准确性。 

核⼼能⼒ 

该产品具备两⼤核⼼能⼒： 
⼀、智能⽂档解析体系 
⽀持 docx/pdf/pptx/txt 等多种办公格式深度处理，独创 20+ 种智能切⽚策略，精准解析
跨⻚表格、复杂 PPT 版式及影印⽂档内容，实现⾮结构化数据的结构化转换，解析准确率
较传统⽅案有极⼤提升。 
⼆、场景化对话引擎 

多源知识引⽤：⽀持 PPT 单⻚精准定位、⽂档表格数据溯源及多格式附件调⽤。 

动态检索策略：动态调整对话过程中的检索策略，实现多轮对话中的语义改写与上下⽂关联。 

产品功能 

• 知识库分层管理：⽀持⾃定义知识库与公共知识库的创建，⽤户可按需选择知识库进

⾏回答。 

• 多来源知识参考：⽀持本地知识库问答、联⽹问答、混合知识问答，多来源知识参考

提升问答准确性。 

• RAG 对话系统：内置端到端的 RAG 链路，业务仅需在系统中上传⽂档，即可进⾏ 

RAG 问答。 



 

应⽤场景 

该产品可应⽤于政策咨询、业务培训、客户服务等场景，通过构建企业知识中枢，可降低

跨部⻔沟通成本，提升⼯单处理效率。 

智能客服 

适⽤场景 

为政府热线、企业客服中⼼提供全流程智能化⽀持，实现市⺠/客户服务精准化响应与⾼效

闭环管理。 

产品优势 

• 场景感知交互：智能识别对话场景与⽤户情绪，动态调整服务策略，提升交互温度。 

• 坐席智慧助⼿：知识库秒级检索，提⾼坐席应答准确率，缩短问题处理时⻓。 

企业知识库 

适⽤场景 

助⼒政务/企业机构突破多源知识检索壁垒，实现跨部⻔⽂档⾼效协同与精准决策。 

核⼼优势 

• ⽆界⽂档解析：兼容多种办公⽂档格式，精准解读跨⻚表格、图⽂混排等复杂⽂档结

构。 

• 智能问答中枢：对话式精准检索，⽀持⼝语化提问，跨平台可信数据联动，输出权威

结论。 

• 全域知识引擎：外⽹信息实时对接，⽀持万级⽂档集中管理。 



 

产品功能 

知识库问答提供知识库分层管理、多来源知识参考与端到端的 RAG 对话系统。以下为该

产品的主要功能介绍。 

知识库分层管理 

产品内置公共⽂档库与⾃定义⽂档库，⽀持分⻆⾊的数据管理。 

• 公共⽂档库：由租户管理员或具备公共⽂档库配置权限的⽤户进⾏上传和管理，以满

⾜公共⽂档的管理需求。租户管理员可使⽤⻆⾊管理功能，配置不同⽤户的公共⽂档

库可⻅范围。 

 

• ⾃定义⽂档库：⽤户可以⾃主上传⽂档，仅⽤户本⼈可⻅，以满⾜个性化⽂档管理的

需求。 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032931


 

 

多来源知识参考 

产品⽀持基于公共⽂档库、⾃定义⽂档库以及联⽹搜索的内容进⾏回答。 

⽤户可选择单⼀来源或混合来源作为知识参考，以提升问答的准确性和全⾯性。 

RAG 对话系统 

产品提供基于 RAG+LLM 的对话系统，⽤户可在⽣成的回复⾥查看⽚段级的回答溯源。该

系统⽀持单⻚ PPT、表格等内容的参考与溯源，确保信息的透明性与可靠性。 



 

 

产品优势 

知识库问答⽀持⾃然语⾔检索与精准问答，通过多轮对话检索引擎精准解析⽤户需求，智

能匹配最佳答案并推送关联知识⽚段，显著提升信息检索效率，实现知识管理效能的升

级。 

以下为该产品的主要亮点与优势。 

端到端的 RAG 服务 

• 提供开箱即⽤的 RAG 服务，降低⼤模型落地使⽤⻔槛。 

• 通⽤ RAG 基础上，增加了查询改写、分解、以及⽣成结果后验等优化功能。 



 

智能⽂档解析引擎 

• 全格式适配能⼒：原⽣⽀持多种办公⽂档格式（如 docx、pdf、pptx 等），通过动态

加载器实现格式⽆关性的解析。 

• 复杂场景优化：独创多层感知架构，能够有效应对跨⻚表格、复杂 PPT 版式及影印

⽂档的解析需求。 

• 结构化转换引擎：采⽤ 20+ 智能切⽚策略，实现⾮结构化数据到结构化数据的⾃动化

转换，极⼤程度提升解析准确率。 

动态对话系统 

• 通过上下⽂感知技术，实现多轮对话中的语义改写，提升对话的⾃然性与流畅性。 

• 精准定位技术⽀持 PPT 单⻚知识引⽤与⽂档表格的知识引⽤，确保信息传递的准确

性。 

计费说明 

计费模式 

目前，知识库问答处于公测阶段，公测期间 0 元购买不收费。 

计费⽅式 

知识库问答采用按量付费的方式，根据用户实际消费的资源进行计费。目前产品处于公测

阶段，公测期间系统按月免费发放 10 万资源点，用于抵扣实际项目中的资源消耗。 



 

计费项与计费规则 

 

计费示例 

场景：用户 A 开通了知识库问答服务 

 

查询消耗 

您可以通过控制台的“⽤量趋势”功能，了解资源消耗情况。 

具体操作步骤如下： 

1. 登录控制台。 

2. 在左侧菜单栏，选择实例列表，可查看当前账号当⽉剩余的免费资源点。 

 

https://agents.ctyun.cn/console/instance/list


 

3. 在左侧菜单栏，选择⽤量趋势，可查看最近 30 天各项服务的消耗情况。 

 

产品续订 

公测期间，暂不⽀持产品续订。当您的资源点⽤完后，将⽆法继续使⽤该产品。下个⽉发放

新的资源点后，可恢复产品的使⽤。 



 

产品退订 

退订说明 

⽅式⼀：您可以通过【控制台—实例列表】，选择具体实例，进⾏退订。

 

⽅式⼆：您可以通过【控制台—实例概览】进⾏退订。

 

https://agents.ctyun.cn/console/instance/list
https://agents.ctyun.cn/console/instance/list


 

常⻅问题 

为什么有些实例的退订按钮不可⽤？ 

⽤户仅可退订⾃⼰创建的实例。如果实例的创建⼈为其他⽤户，则需要该负责⼈进⾏退订

操作。 

快速⼊⻔ 

平台说明 

 

账号说明 

 

接⼊流程 

知识库问答提供开箱即⽤的 RAG 问答⽅案，⽀持多种数据格式的快速导⼊与问答。⽤户

只需三步操作，即可⾼效搭建专属的智能知识库问答系统。 



 

 

1. 开通服务：⾸先购买并创建⼀个知识库问答的实例。 

2. 配置公共⽂档库：进⼊智能体，在系统管理中完成公共⽂档库的配置。 

3. 对话问答：进⼊对话⻚⾯，输⼊业务问题并选择参考的知识库，系统将实时匹配知识

库内容并⽣成精准回答。 

开通服务 

创建天翼云账号 

如果您还没有天翼云账号，请访问天翼云官⽹，点击右上⻆的“免费注册”按钮以创建账

号，并完成实名制认证。 

开通知识库问答服务 

步骤⼀：在知识库问答产品详情⻚，点击“⽴即开通”按钮，进⼊业务开通⻚⾯以开通知识

库问答服务。 

 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032591
https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032922
https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032770
https://www.ctyun.cn/
https://www.ctyun.cn/products/24952302


 

步骤⼆：补充实例的基础信息后，点击“下⼀步”。 

 

步骤三：点击“⽴即创建”，完成产品服务的开通。 

 

智能体⼊⼝ 

⽤户可以通过以下三种⼊⼝访问知识库问答产品⻚： 

1. 控制台-实例列表 

2. 控制台-实例概览 

3. 固定访问地址 

https://agents.ctyun.cn/console/instance/list
https://agents.ctyun.cn/console/instance/list


 

通过控制台-实例列表访问 

1. 登录知识库问答管理控制台。 

2.  在控制台左侧导航栏中，选择【实例列表】。 

3. 在【实例列表】⻚⾯中，选择对应实例，点击【开始使⽤】。 

 

4. 点击【开始使⽤】后 

a. 如果您是同⼀租户下的账号，将直接进⼊知识库问答产品⻚，可以开展问答对话、管

理知识库等⼯作。 

b. 如果您是被邀请的外部账号，将进⼊申请使⽤⻚，待租户管理员审批通过后，⽅可进

⼊知识库问答产品⻚。 

通过控制台-实例概览访问 

1. 登录知识库问答管理控制台。 

2.  在控制台左侧导航栏中，选择【实例概览】。 

3. 在【实例概览】⻚⾯中，点击【开始使⽤】。 

https://agents.ctyun.cn/console/instance/list
https://agents.ctyun.cn/console/instance/list


 

 

4. 点击【开始使⽤】后 

a. 如果您是同⼀租户下的账号，将直接进⼊知识库问答产品⻚，可以开展问答对话、管

理知识库等⼯作。 

b. 如果您是被邀请的账号，将进⼊申请使⽤⻚，待租户管理员审批通过后，⽅可进⼊知

识库问答产品⻚。 

通过获取固定访问地址访问 

1. 登录知识库问答管理控制台。 

2.  在控制台左侧导航栏中，选择【实例概览】。 

https://agents.ctyun.cn/console/instance/list


 

3. 在【实例概览】⻚⾯中，点击【访问地址】。

 

4. 点击【访问地址】后 

a. 如果您是同⼀租户下的账号，将直接进⼊知识库问答产品⻚，可以开展问答对话、管

理知识库等⼯作。 

b. 如果您是被邀请的账号，将进⼊申请使⽤⻚，待租户管理员审批通过后，⽅可进⼊知

识库问答产品⻚。 

常⻅问题 

为什么我的【实例列表】⻚⾯显示暂⽆实例？ 

如果您的主账号未成功购买实例或您未被邀请加⼊实例，将显示“暂⽆实例”。请联系主账

号以创建实例。 



 

为什么我的【实例概览】⻚⾯⽆【开始使⽤】按钮/【访问地址】信

息？ 

如果您的主账号未成功购买实例或您未被邀请加⼊实例，将显示“暂⽆⽣效实例”，⻚⾯将

没有【开始使⽤】按钮和【访问地址】信息。请联系主账号以创建实例。 

⽤户指南 

控制台 

功能简介 

平台⼊⼝ 

⽤户可在控制台中查看和操作实例，控制台⼊⼝可在产品⻚⾯中找到。 

 

⻚⾯结构介绍 

⽤户在控制台中仅能看到⾃⼰有使⽤权限的实例。以下是控制台的⻚⾯结构及基本功能的

描述： 

https://www.ctyun.cn/products/knowledge-engine


 

 

实例列表 

操作步骤 

登录知识库问答管理控制台，在左侧导航栏单击【实例列表】。 

【实例列表】⻚⾯分成资源包概览和实例列表两个部分。 

 

⻚⾯内容 

资源包概览 

资源包概览主要展示本账号的资源点余量，信息按⼩时更新，并根据账号归属资源点。 

https://agents.ctyun.cn/console/instance/list


 

 

实例列表 

在实例列表中，⽤户可查看本账号的所有实例详情，并进⾏使⽤、退订、查看概览、查看

⽤量趋势等操作。 

• 实例详情：⽤户可查看实例 ID、实例名称、订单状态、实例负责⼈等信息。 

• 实例操作： 

o 开始使⽤：⽤户可点击此按钮进⼊知识库产品⻚。 

o 退订：主账号可点击此按钮进⾏产品退订。 

o 查看概览：⽤户可点击此按钮查看实例各功能的⽤量情况。 

o ⽤量趋势：⽤户可点击此按钮查看实例最近 30 天的⽤量统计。 

 



 

常⻅问题 

为什么我的【实例列表】⻚⾯显示“暂⽆实例”？ 

如果本账号的主账号未成功购买实例，或未被邀请加⼊实例，会显示“暂⽆实例”。请联系

主账号创建实例。 

为什么我的【创建实例】/【退订】按钮不可⽤？ 

仅主账号可以进⾏创建实例或退订的操作。对于⾮主账号，【创建实例】和【退订】按钮

将不可⽤。 

如果本账号已购买实例且实例⽣效，【创建实例】按钮也将不可⽤。 

为什么我的【开始使⽤】、【退订】、【查看概览】、【⽤量趋势】按钮均

不可⽤？ 

如果实例状态为已失效，所有操作按钮将不可⽤。 

实例概览 

操作步骤 

登录知识库问答管理控制台，在左侧导航栏单击【实例概览】。 

【实例概览】⻚⾯分成实例简介、常⽤功能和今⽇⽤量概览，⽤户可通过实例名称切换不

同实例。 

https://agents.ctyun.cn/console/instance/list


 

 

⻚⾯内容 

产品简介 

在实例简介部分，⽤户可以找到知识库问答的访问地址，复制该地址即可进⼊知识库问答

产品⻚。⽤户也可以通过【开始使⽤】按钮直接访问知识库问答产品⻚。 

主账号可以通过【退订】按钮在该模块进⾏产品退订操作。 

 

常⽤功能 

⽤户可以点击【公共知识库管理】进⼊知识库管理⻚⾯。 



 

注意 

仅主账号拥有【公共知识库管理】按钮的权限。 

 

今⽇⽤量概览 

⽤户可以查看截⽌到最近出数时间的今⽇⽤量情况，包括智能体调⽤量、⽂档解析量和知

识库容量。 

 

常⻅问题 

为什么我的【实例概览】⻚⾯显示“暂⽆⽣效实例”，并且⽆【开始使⽤】

按钮/【访问地址】信息？ 

如果本账号的主账号未成功购买实例或未被邀请加⼊实例，则会显示“暂⽆⽣效实例”，并

且⻚⾯上没有【开始使⽤】按钮和【访问地址】信息。请联系主账号以创建实例。 



 

为什么我的【创建实例】/【退订】按钮不可⽤？ 

仅主账号可以进⾏创建实例或退订的操作。对于⾮主账号，【创建实例】和【退订】按钮

将不可⽤。 

为什么我的【公共知识库管理】按钮不可⽤？ 

仅主账号拥有【公共知识库管理】按钮的权限，因此对于⾮主账号，【公共知识库管理】

按钮将不可⽤。 

⽤量趋势 

登录知识库问答管理控制台，在左侧导航栏单击【⽤量趋势】。 

⽤户可以通过实例名称切换不同的实例，以查看⽂档解析、智能调⽤和知识库容量在最近 

30 天的使⽤情况。 

 

https://agents.ctyun.cn/console/instance/list


 

慧政智能体 

功能简介 

慧政是⼀个集知识管理、智能办公和分析辅助于⼀体的智能体应⽤平台。该平台深度融合

了 DeepSeek 等⼤模型技术，专注于办公垂直场景，实现全流程智能化，助⼒企业构建

⾼效、精准的数字化⼯作闭环。⽤户可以在平台上使⽤不同的智能体并进⾏系统级别的管

理配置。 

⽬前⼀期已上线知识库问答智能体，后续将逐步增加其他办公场景的智能体。 

 

平台主要有两部分结构构成：智能体应⽤与通⽤功能。 

 



 

知识库问答 

数据源说明 

知识库问答⽀持⽤户基于⾃定义知识库、公共⽂档库和联⽹内容进⾏问答。⽤户在选定参

考内容范围后，选择指定模型并输⼊查询（query），即可获得模型的回复。 

 

对话操作 

新对话配置 

说明 

用户可参考快速入门-智能体入口的相关说明，进入知识库问答对话首页；也可以通过对话

详情页-新建对话，重新进入对话首页。 

进⼊对话⾸⻚后，⽤户可直接输⼊问题，开启⼀段新对话。 

在进⾏新对话前，⽤户可进⾏联⽹搜索、模型选择和知识库配置，其中联⽹搜索和模型选

择可根据需求在对话详情⻚进⾏调整，⽽知识库选择不可更换。 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032592


 

 

联⽹搜索 & 模型选择 

⽤户可以根据需求选择是否进⾏联⽹搜索，并选择更合适的模型。具体基座模型配置详⻅

基座模型配置。 

知识库配置 

• 知识库选择：⽤户可以从【公共知识库】和【⾃定义知识库】中选定内容（可同时选

择公共与⾃定义知识库内容）作为指定检索范围，以便基于指定知识库的内容进⾏回

答。 

 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032869


 

• 添加⾃定义知识库：如果当前知识库范围不⾜以完成问答任务，⽤户可以添加⾃定义

知识库，上传个性化内容作为索引，以满⾜问答需求。 

 

• 保存默认配置：⽤户可将当前选择的知识库保存为默认配置，以便在后续新建对话时

默认选择已选知识库。 

对话详情操作 

完成新对话配置后，⽤户可以发送问题，开始新对话，并进⼊对话详情⻚。 

在详情⻚，⽤户可以基于同⼀上下⽂与模型进⾏对话，并进⾏以下操作： 

• 查看引⽤内容：⽤户可将⿏标悬浮在模型回答的⻆标上，查看回答⽚段的具体应⽤内

容。点击引⽤内容后，⽤户跳转到对应的原⽂。 

• 查看搜索结果：⽤户可点击【已搜索到 x 个结果】的标签，查看搜索结果的列表⻚。

点击搜索结果列表中的内容，⽤户将跳转到对应的原⽂。 

• 答案反馈：⽤户可针对模型的回答进⾏以下操作： 

• 重新⽣成回答 

• 复制回答 



 

• 点赞或点踩 

• 切换历史回答 

仅最新一轮的问答可以进行重新生成的操作。 

 

• 联⽹搜索 & 模型选择：操作与对话⻚-对话⾸⻚保持⼀致。 

查看历史对话 

⽤户可以通过点击侧边栏的“历史对话”直接进⼊对应的对话详情⻚。也可以点击“历史对

话”中的“查看全部”，进⼊最近对话⻚⾯。 

在最近对话⻚⾯，⽤户可以查看所有历史对话。点击具体对话后，⽤户将跳转⾄对应的对

话详情⻚。 



 

 

系统管理 

前置说明 

产品对系统管理菜单进⾏了权限控制，具体说明如下： 

 

基础管理 

公共⽂档库管理 

⽤户可以在公共⽂档库管理⻚⾯进⾏⽂档库的创建和管理操作。 

准备⼯作 

1. 在产品⻚左侧导航栏中，选择【系统管理 - 基础管理 - 公共⽂档库管理】。 



 

 

创建⽂档库 

1. 点击左上⻆的【+】按钮。 

 

2. 在弹窗中填写⽂档库名称，点击确认，即可新建⽂档库。 



 

 

上传⽂档 

1. 在新建的⽂档库内，点击左上⻆的【上传】按钮。 

 

2. 在弹窗中选择或添加新的分类。 

3. 通过拖拽或点击上传的⽅式添加⽂件。 



 

 

4. 当⽂件状态显示为“上传完成”时，该⽂件将出现在产品⻚⾯的公共⽂档库中。 

⽂档查询与编辑 

⽂档库创建完成后，您可以对⽂档库内的⽂档进⾏查询、删除和编辑操作。 

查询⽂档 

⽂档库创建完成后，您可以对⽂档库内的⽂档进⾏查询、删除和编辑操作。 

删除⽂档 

• 单个删除：点击操作栏内的【删除】按钮，即可删除指定⽂档。 



 

 

• 批量删除： 

o 勾选想要删除的⽂档。 

o 点击【操作已选项-删除】，即可批量删除指定⽂档。 

 

编辑⽂档 

针对 word、pdf ⽂档，⽀持⽤户⼿动编辑传⼊⽂档库的内容。 

• 点击操作栏内的【审核/编辑】按钮。 



 

 

• 进⼊⽂档预览⻚，点击右上⻆的【解析⽂本预览】按钮，即可编辑传⼊⽂档库的⽂档

内容。 

 

• 点击“暂存”可临时保存当前编辑内容，但不会更新⽂档库内的内容。 

• 点击“保存”可保存当前编辑内容，并将更新同步⾄⽂档库。 



 

 

注意事项 

• 当前⽀持上传和解析的⽂件格式包括 .pdf、.doc、.docx、.txt、.wps 和 .pptx。单个

⽂档⼤⼩上限为 100MB，仅⽀持前 100 ⻚的内容解析。 

• 仅当⽂档状态为“上传完成”时，该⽂档才可⽤于问答环节的参考引⽤。 

基座模型配置 

⽤户可在当前⻚⾯进⾏基座模型的同步与配置。 

操作步骤 

1. 在产品⻚左侧导航栏中，选择【系统管理 - 基座模型配置】。 

2. 点击左上⻆的【同步基座模型】按钮。 



 

 

3. 等待列表加载完成后，即可进⾏默认模型的选择与配置。 

 

常⻅问题 

为什么我的【同步基座模型】按钮不可⽤？ 

租户的主账号必须在息壤⼀体化智算服务平台接受⽤户协议并同意继续，才能进⾏同步基

座模型操作。 

https://ctxirang.ctyun.cn/


 

联⽹搜索配置 

租户管理员⽤户或具有联⽹搜索配置权限的⽤户可以通过点击侧边栏的【系统管理 - 联

⽹搜索配置】进⼊配置⻚⾯。 

 

搜索服务商配置 

⽬前仅⽀持夸克的搜索服务配置。⽤户在购买夸克搜索服务后，将获得服务的 AK、SK 

和 Endpoint，并可以在本平台进⾏配置。 

有关如何获取夸克搜索服务的 AK、SK 和 Endpoint 的详细说明，请参⻅相关⽂档：创

建并查看凭证。 

联⽹搜索开关 

⽤户可以在不同的智能应⽤体中配置联⽹搜索开关的可⻅性： 

• 打开开关：联⽹搜索按钮将在智能体应⽤的使⽤界⾯中可⻅，⽤户可以利⽤联⽹搜索

的知识作为应⽤输⼊。 

• 关闭开关：联⽹搜索按钮将在智能体应⽤的使⽤界⾯中不可⻅。 

https://help.aliyun.com/document_detail/2872258.html?spm=a2c4g.11186623.0.0.9f3d623daEAXHZ
https://help.aliyun.com/document_detail/2872258.html?spm=a2c4g.11186623.0.0.9f3d623daEAXHZ


 

 权限管理 

⽤户管理 

⽤户可以在当前⻚⾯进⾏⽤户管理，包括账号的停⽤和启⽤操作。具体操作步骤如下： 

1. 在产品⻚左侧导航栏中，选择【系统管理-⽤户管理】。 

 

2. 选择指定的申请账号，点击【启⽤】，即可通过该账号的应⽤使⽤申请。 

 

3. 如果想要停⽤某个申请账号的应⽤使⽤权限，点击【停⽤】即可；若要恢复停⽤账号

的应⽤使⽤权限，点击【启⽤】。 

 
 
 



 

⻆⾊管理 

⻆⾊类型说明 

产品包含两类⻆⾊：系统内置⻆⾊和⾃定义⻆⾊。这两类⻆⾊在权限范围和可配置性上存在

⼀定区别，具体说明如下： 

 

新增/删除/编辑⻆⾊ 

注意 

仅自定义角色可进行新增、删除与基础信息编辑。 

在产品⻚左侧导航栏中，选择【系统管理-⻆⾊管理】。 

 



 

⻆⾊新增与上线 

1. 点击左上⻆【新增⻆⾊】按钮。 

 

2. 在弹窗中填写⻆⾊名称、⻆⾊描述、⽂档库权限、系统管理权限配置。 

 

3. 点击【确认】提交后，再点击操作栏中的【上线】按钮，即完成⻆⾊的新增与上线。 



 

 

删除⻆⾊ 

1. 选择要删除的⻆⾊，点击操作栏中的【下线】按钮。 

 

2. ⻆⾊状态变为下线后，点击操作栏中的【删除】按钮。 



 

 

基础信息编辑 

1. 选择要编辑基础信息的⻆⾊，点击操作栏中的【编辑】按钮。 

 

2. 修改描述、⽂档库权限、系统管理权限等信息。 



 

 

3. 点击确认后，新的⻆⾊配置将⽣效。 

⻆⾊授权/取消授权 

在产品⻚左侧导航栏中，选择【系统管理-⻆⾊管理】。 

 

⻆⾊授权 

1. 选择要授权的⻆⾊，点击【编辑】按钮。 



 

 

2. 在弹窗中点击【⻆⾊授权】。 

 

3. 点击左上⻆的【添加授权】。 



 

 

4. 在弹窗中勾选需要授权的⽤户，点击【确认】提交后，完成⻆⾊授权。 

 

取消⻆⾊授权 

1. 选择要取消授权的⻆⾊，点击【编辑】按钮。 

2. 在弹窗中点击【⻆⾊授权】。 



 

3. 点击操作栏中的【删除】按钮以取消⻆⾊授权，或勾选想要取消授权的⽤户，点击左

上⻆的【批量删除】。

 

4. 点击【确认】提交，完成⻆⾊取消授权。 

⽇志管理 

⽤户可以在⽇志管理模块中进⾏对话记录管理和管理员操作⽇志管理。 

操作步骤如下： 

1. 在产品⻚左侧导航栏中，选择【系统管理】。 



 

 

对话记录管理 

1. 在系统管理内，选择【⽇志管理】下的【对话记录管理】。 

2. ⽤户可查看指定⽤户在指定时间段内的对话记录详情。 

 

管理员操作⽇志管理 

1. 在系统管理内，选择【⽇志管理】下的【管理员操作⽇志】， 

2. 户可以查看指定时间段内的操作详情，包括操作⼈员、操作时间和操作类型。 



 

 

⼀键投诉 

⽤户可以通过两种⽅式进⾏产品反馈，平台将在 3 个⼯作⽇内给予回复。 

⽅案⼀：⼀键投诉 

1. 点击左下⻆的⼀键投诉按钮。 

2. 输⼊问题描述，点击确定，即可提交产品反馈。 

 



 

⽅案⼆：邮件反馈 

⽤户可以通过发送邮件⾄ huize-product@chinatelecom.cn 进⾏反馈。 

常⻅问题 

控制台操作 

 Q：为什么我的控制台【实例列表】⻚⾯显示“暂⽆实例”？

A：如果本账号的主账号未成功购买实例，或未被邀请进⼊实例，则会显示“暂⽆实例”。

请联系主账号以创建实例。 

 Q：为什么我的控制台【创建实例】/【控制台-退订】按钮不可⽤？

A：仅主账号可以进⾏创建实例和退订操作。对于⾮主账号，【创建实例】和【退订】按

钮将不可⽤。 

 

 

如本账号已购买实例，且实例⽣效，【创建实例】按钮也不可⽤。

Q：为什么我的控制台【开始使⽤】、【退订】、【查看概览】、【⽤量趋势】按钮均不可⽤？

 

 

A：当实例状态为“已失效”时，所有操作按钮均不可⽤。 

Q：为什么我的【实例概览】⻚⾯显示暂⽆⽣效实例，⽆【开始使⽤】按钮/【访问地址】
信息？

A：如果本账号的主账号未成功购买实例，或未被邀请进⼊实例，则会显示“暂⽆⽣效实例”，

⻚⾯上将⽆【开始使⽤】按钮和【访问地址】信息。请联系主账号以创建实例。 

Q：为什么我的控制台【公共知识库管理】按钮不可⽤？ 

A：仅主账号拥有【公共知识库管理】按钮的权限，⾮主账号将⽆法使⽤此按钮。 

知识库智能体操作 

Q：为什么我的公共知识库内⽆内容/内容与其他⼈不⼀样？ 

A：情况⼀：未上传公共⽂档库 



 

请联系租户管理员或具有公共⽂档库配置权限的⽤户进⾏公共⽂档库的上传。具体操作可

参考公共⽂档库管理。 

情况⼆：⻆⾊权限限制 

租户管理员可以创建不同权限的⻆⾊，并为不同⽤户配置相应的公共⽂档权限。如果需要

申请某⼀⽂档库的权限，请联系租户管理员进⾏配置。租户管理员的操作可参考⻆⾊管

理。 

Q：为什么我的模型选择按钮显示“暂⽆基座模型”？ 

A：在知识库问答中使⽤模型之前，必须完成基座模型的配置。请联系租户管理员或具有

基座模型配置权限的⽤户进⾏操作。具体操作可参考基座模型配置。 

Q：为什么我的⻚⾯没有联⽹搜索按钮？ 

A：联⽹搜索功能需要租户⾃⾏采购搜索服务并在平台上进⾏配置。请咨询具有联⽹搜索

配置权限的⽤户，确认是否未配置相关服务，或已配置但未开启显示开关。具体操作可参

考联⽹搜索配置。 

系统管理操作 

Q：为什么我没有系统管理的按钮？ 

A：租户管理员可以创建不同权限的⻆⾊，并为不同⽤户配置相应的菜单权限。如果需要

申请系统管理权限，请联系租户管理员进⾏配置。租户管理员操作可参考⻆⾊管理。 

Q：为什么我的基座模型配置⻚⾯⾥【同步基座模型】按钮不可⽤？ 

A：租户的主账号必须在息壤⼀体化智算服务平台接受⽤户协议且同意继续后，才能进⾏

同步基座模型操作。 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032922
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最佳实践 

坐席助⼿ 

场景及问题 

整体客户咨询服务包含四个主要环节。⾯对海量⽤户咨询，运营⼈员主要依赖知识库通过

关键词查询来提供客户服务。因此，服务能⼒在很⼤程度上依赖于知识查询效率、业务理

解程度和提炼总结能⼒等。当前存在以下⻛险： 

• 客户服务体验差 

• 运营服务成本⾼ 

• 业务抗⻛险能⼒弱 

在有限的运营⼈员情况下，如何⾼效且⾼质量地完成服务？这对传统知识库内的搜索场景

提出了新的要求。 

现存问题 

• ⼈⼯： 经验依赖度⾼ 

• 服务： 效率低，投诉频繁 

• 结果： ⾸⻚采纳率低 

• 知识： 规范化程度低 

• 内容： 运营⼯作量⼤ 

解决⽅案 

解决⼿段：在知识库内的搜索场景中，提供智能答复能⼒，以提升运营服务⼿段。 



 

结合⾃研⼤模型的优势，赋能传统知识库，补充 AI 模块，内部实现知识搜索⼀键触达，降

低经验依赖，使每位员⼯都能成为运营专家；外部则缩短会话平均时⻓，提⾼服务效率和

⽤户满意度。 

• 标签与意图识别： 输⼊⽤户问题，输出意图标签以定位⽬标知识范围。 

• ⽂档检索及管理： 根据标签结果进⾏查询，匹配⽬标⽂档内容。 

• ⼤模型问答模块： 结合⽬标⽂档内容⽣成回复答案及参考来源。 

实现效果 

客服内的搜索场景共拆分为 200 多个⼩场景，选取⾼频场景（占⽐ 40%+）作为切⼊

点，如备案场景和云主机场景。⽬前已完成从标签识别到问答⽣成的全链条能⼒搭建。 

• 精度： 意图与标签识别精度为 88%；备案场景全链条问答⽣成准确率为 70%。 

实践流程 

前提条件 

1. 开通知识库问答相关服务：开通流程详⻅快速⼊⻔-接⼊流程。 

2. 查看产品⼊⼝：进⼊产品⻚⾯，查看产品⼊⼝⽅式详⻅快速⼊⻔-智能体⼊⼝。 

配置知识库⽂档 

1. 进⼊公共⽂档库配置，创建客服⽂档库，并上传相关⽂档。具体操作步骤详⻅公共⽂

档库管理。 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11054099
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⻆⾊授权 

1. 进⼊⻆⾊管理，创建客服⻆⾊并配置客服⽂档库权限，将该⻆⾊授权给客服⼈员。具

体操作步骤详⻅⻆⾊管理。 

问答实践 

1. 进⼊对话⻚，选择客服⽂档库，开始问答实践。具体操作步骤详⻅对话操作。 

企业知识库 

场景及问题 

在海量业务咨询与复杂业务流程的双重压⼒下，企业内部知识库⾯临着⽇益尖锐的关键⽭

盾：快速增⻓的知识需求与低效的检索⼿段之间的鸿沟。知识库问答系统可以重构企业知

识管理的范式，实现“精准问答代替模糊搜索”的智能化升级。 

调研数据显示，传统知识库在内部应⽤中出现系统性瓶颈： 

 

这些痛点最终导向⼀个结论：企业亟需构建“⾃然语⾔提问-精准知识召回-结构化输出”的

智能知识中枢。 

知识库问答：三层架构实现知识穿透 

知识库问答基于 RAG+LLM 的对话引擎，能够实现企业内部知识的精准触达： 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032931
https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032789


 

（1）意图理解层：业务场景语义解析 

• ⽀持多细分业务场景分类（如“采购审批”“服务器扩容”）。 

• 语义理解模型能识别员⼯的模糊表达： 

• ⽤户问：“给供应商打钱要谁批？” → 识别为【供应商付款审批流程】。 

• 意图识别的准确率显著⾼于传统的关键词匹配。 

（2）知识穿透层：跨⽂档精准定位 

• ⽀持 PDF、Word、Excel、PPT 等多源异构数据的融合。 

（3）⽣成式应答层：可信知识输出 

• ⼤模型基于定位⽂档⽣成结构化答案： 

• 问题： 新员⼯电脑采购流程 

• 回复： 需三步完成： 

§ 填写 IT 采购申请表（OA 系统-物资申请模块） 

§ 部⻔总监审批（须在申请单注明预算代码） 

§ 资产部收货后联系领取（联系电话：分机 8008） 

• 依据： 《IT 资产管理规范 V3.2》第 5 章 

• 关键突破：场景实现端到端准确输出 

落地路径：从冷启动到达标运营 

✅ 阶段 1：知识基建（1-3 天） 

说明 

具体操作详⻅公共⽂档库管理 

1. 创建⽂档库并上传制度⽂件（⽀持批量导⼊）。 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032922


 

2. 配置部⻔知识域：财务、⼈⼒、IT 等独⽴分类。 

✅ 阶段 2：权限治理（0.5 天） 

说明 

具体操作详⻅⻆⾊管理 

⻆⾊示例：[⻆⾊：财务专员] 

• 可访问：报销制度、付款流程。 

• 禁⽌访问：薪资结构、考核标准。 

✅ 阶段 3：问答实践 

说明 

具体操作详⻅对话操作 

• 进⼊对话⻚，选择需要的⽂档库，开始问答实践。 

邀请外部账号使⽤ 

仅有实例创建者的主⼦账号可默认访问对应实例并进⾏产品使⽤。外部账号需申请体验并

通过审核后⽅可使⽤。以下是外部账号邀请的具体流程。 

使⽤申请 

说明 

以下为外部账号申请视角。 

• 未申请或未通过申请的外部账号在点击产品⼊⼝后，浏览器会⾃动弹出申请⻚⾯。 

• 外部账号点击“申请体验”，等待申请通过即可。 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032931
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• 产品⼊⼝获取⽅式详⻅说明⽂档。 

• 如果申请已审批通过，请刷新⻚⾯后即可进⼊慧政智能体产品⻚⾯。 

申请审批 

说明 

以下为系统审批者视角。 

• 仅慧政智能体应⽤的租户管理员（主账号默认为租户管理员）或拥有⽤户管理菜单权

限的⽤户可以进⾏外部账号权限审批。 

• 审批者操作： 

o 点击【系统设置-⽤户管理】，进⼊⽤户管理⻚⾯。 

o 找到对应的待审批记录，点击【启⽤】，即可通过申请。 

https://www.ctyun.cn/document/11032279/11032592


 

 

⽂档权限管理 

⽂档权限混乱总泄密？⻆⾊配置⼀键封锁核⼼资料！ 

作为企业知识管理者，您是否每天都在焦虑： 

😣 新来的销售看到了未发布的研发⽂档 

😱 审计发现全员都能查看 CEO 的薪酬报表 

别让⽂档权限成为定时炸弹！通过⻆⾊化权限配置，轻松应对以下四⼤场景，让核⼼资料

锁进保险箱，授权操作像开关灯⼀样简单！ 

📊 场景 1：财务数据隔离战 

混乱玩家： 在审计边缘疯狂试探 

财报⽂档库像菜市场：“为什么产品部的⼩王在翻阅 Q3 集团的成本表？！” 

  

权限⼤师： 给数据装上智能⻔禁，按⻆⾊切割数据视野 



 

• 创建【财务组】⻆⾊，允许查看所有财务报表。 

• 创建【产品主管】⻆⾊，仅可查看产品部相关的财务数据。 

 

🔒 场景 2：新产品研发防泄密战 

混乱玩家： 被技术泄露搞崩溃 

⽤⽹盘传图纸，权限全靠⽂件夹：“张⼯把新⻛阀图纸放共享盘了？快删掉！竞品公司的⼈

也在群⾥！” 



 

  

权限⼤师： ⽤⻆⾊配置精准封锁，⻆⾊权限批量绑定 

• 创建【研发组】⻆⾊ → 勾选“燃料电池项⽬”查看权 → ⾃动屏蔽其他⽂档库（就像

给保险箱配专属钥匙）。 

 


