
大模型智能问答客服系统 · 产品与实施方案（甲方版）
日期： 2026-04-30
版本： v1.0
面向对象： 甲方业务负责人、信息化负责人、项目管理人员
建设方式： 自研业务门户 + 腾讯云智能体开发平台 ADP

一、建设背景

企业内部存在大量财务制度、报销规范、科研流程、系统操作手册和常见问题材料。员工在办理报销、填报系

统、查询制度时，经常需要人工咨询财务、行政或系统管理员，重复问题多、响应不稳定、知识更新依赖人工

传达。

本项目拟建设一套大模型智能问答客服系统，将企业内部文档统一纳入知识库。员工可以像日常聊天一样提

问，系统基于正式文档自动生成答案，并展示引用来源，帮助员工快速找到制度依据和操作步骤。

二、建设目标

本期建设目标包括：

建立统一的企业知识问答入口

支持员工用自然语言查询制度、流程和操作问题

回答内容提供来源文档，便于追溯和核验

支持上传截图辅助描述系统操作问题

管理员可自行上传、更新、删除知识文档

支持账号管理、权限控制、问答留痕和用量统计

本项目不以替代制度原文为目标。系统回答用于提高查询效率，关键事项仍以正式制度文件和业务部门解释为

准。

三、总体方案

系统采用「业务门户 + 腾讯云 ADP 知识问答能力」的建设方式。

员工 / 管理员
    |
智能问答客服系统

    |-- 登录认证
    |-- 智能问答
    |-- 会话历史
    |-- 文档管理
    |-- 用户管理
    |-- 审计统计
    |
腾讯云 ADP
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    |-- 文档解析
    |-- 知识库
    |-- 智能检索
    |-- 大模型生成
    +-- 引用来源返回

腾讯云 ADP 负责底层大模型、知识库、文档解析、智能检索和引用来源。项目自研部分负责企业用户登录、权
限、文档管理页面、问答页面、审计和业务集成。

这种方式相比完全自研 RAG 系统，建设周期更短，文档解析能力更成熟，后续也便于扩展智能体、工作流和多
模型能力。

四、用户角色

角色 主要能力

普通员工 登录系统、发起问答、上传截图、查看本人历史会话、查看答案来源

管理员 上传和维护文档、管理用户、配置文档可见范围、查看问答和用量统计

五、功能范围

5.1 员工端功能

功能 说明

手机号登录 使用手机号和短信验证码登录，无需记忆密码

智能问答 输入自然语言问题，系统基于知识库生成答案

流式回答 答案逐步输出，减少等待感

来源引用 展示答案依据的文档名称、片段或链接

截图提问 上传操作截图，辅助描述报错、页面或流程问题

历史会话 查看本人历史问答记录

5.2 管理员端功能

功能 说明

用户管理 创建用户、设置角色、禁用账号

文档上传 上传制度、手册、FAQ 等资料

文档维护 查看解析状态，修改名称和标签，删除过期文档

密级管理 按公开、内部、保密等等级控制可见范围

问答审计 查看用户问答记录，用于问题追踪和知识优化

用量统计 统计问答次数、Token / PU 消耗和热点问题
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六、知识范围

本期建议接入以下类型文档：

财务报销制度

差旅费、会议费、采购、合同等管理办法

报账平台操作手册

科研项目流程说明

常见问题 FAQ
业务部门确认可公开给目标用户查询的制度文件

不建议第一期接入：

未经确认的历史草稿

含个人隐私、薪酬、敏感科研数据的材料

权限边界不清晰的内部文件

没有责任部门维护的过期文档

七、权限与安全

7.1 登录安全

用户通过手机号和短信验证码登录

默认关闭开放注册，由管理员创建账号

管理员可禁用离职或不再使用系统的账号

验证码设置发送频率限制，防止恶意刷短信

7.2 文档可见范围

第一期建议按文档密级控制：

密级 说明 建议可见角色

公开 全员可查询的制度、手册和 FAQ 普通员工、管理员

内部 企业内部员工可查询的管理文件 普通员工、管理员

保密 仅管理员或指定角色可查询 管理员或授权人员

所有上传文档必须选择密级。未设置密级的文档不进入正式知识库，避免权限边界不清导致误答。

7.3 数据安全

大模型应用密钥只保存在服务端，不暴露给浏览器

用户问题、答案、引用来源和操作记录保存在业务系统中

截图使用短期访问链接，仅供本次问答识别

重要文档是否允许进入云端知识库，需由甲方完成合规确认

八、实施步骤
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阶段一：准备与确认

预计 3-5 个工作日。

确认首批知识文档范围

确认用户角色和文档密级规则

开通腾讯云 ADP、COS、SMS 等服务
完成短信签名和模板报备

确认部署服务器、域名和 HTTPS 证书

阶段二：系统开发

预计 3-4 周。

搭建前后端基础框架

完成手机号登录和用户管理

完成问答页面和流式回答

接入 ADP 对话接口和引用来源展示
完成文档上传、解析状态、删除和标签维护

完成会话历史、审计和基础用量统计

阶段三：知识库配置与联调

预计 1 周。

导入首批文档

配置 ADP 知识库、模型、Prompt 和检索规则
调整文档切片和回答口径

验证引用来源准确性

验证不同角色的可见范围

阶段四：试运行与验收

预计 1-2 周。

选择小范围用户试运行

收集无答案、答错、引用不准等问题

优化 FAQ 和知识文档
完成权限、安全、性能和功能验收

形成上线交付材料

九、交付内容

类别 交付物

系统功能 员工问答端、管理员后台、文档管理、用户管理、审计统计

知识库 首批文档导入、标签配置、ADP 应用配置

部署环境 前端、后端、数据库、缓存、Nginx、HTTPS
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类别 交付物

文档资料 操作手册、部署说明、管理员使用说明、验收测试记录

培训支持 管理员培训、试运行问题处理、上线支持

十、项目周期与投入

在资料、账号、云资源和甲方确认流程配合顺畅的情况下，预计周期为：

人员配置 周期

1 名全栈开发为主 约 8-10 周

前端 + 后端 2 人并行 约 5-6 周

工作量估算约 55 人日。实际周期受以下因素影响：

首批文档数量和质量

文档密级和权限规则复杂度

短信签名、域名、服务器等资源开通速度

甲方试运行反馈和验收流程

是否增加企业微信、飞书、LDAP 等单点登录

十一、甲方配合事项

事项 说明

提供首批文档 建议先提供 20-50 份高频制度和操作手册

指定业务负责人 负责确认回答口径、制度有效性和优先级

指定管理员 负责后续文档上传、更新和用户维护

确认数据合规 明确哪些文档可以进入云端知识库

开通云资源 ADP、COS、SMS、服务器、域名、证书

参与试运行 提供典型问题，反馈答错、漏答和引用问题

十二、验收建议

建议从以下维度验收：

维度 验收方式

登录与权限 不同角色账号登录，验证可见文档范围

问答准确性 准备 50-100 个典型问题，检查答案和引用

文档维护 管理员上传、修改、删除文档并验证生效
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维度 验收方式

截图问答 上传典型系统截图，验证识别和回答效果

审计留痕 检查问答记录、引用、用户操作和用量统计

异常处理 模拟无答案、服务异常、权限不足等场景

问答类系统不建议以“100% 准确回答所有问题”作为验收标准。更合理的标准是：高频、明确、有文档依据的问
题能稳定回答；无依据或权限不足的问题能明确拒答或提示联系人工。

十三、主要风险与应对

风险 说明 应对

文档质量不稳

定

旧制度、扫描件、重复版本会影响回答

质量
上线前清理文档，指定责任部门维护

答案口径争议 制度解释可能涉及业务判断 以引用来源为准，关键事项保留人工确认入口

权限配置错误 文档密级配置不当可能造成误检索 强制密级、管理员复核、权限测试

云端合规要求 部分资料可能不允许进入云端知识库
立项前完成合规确认，必要时采用专属版或私

有化

使用费用波动 问答量增加会带来模型或 PU 消耗 设置用量统计、限额和告警

平台依赖 底层依赖腾讯云 ADP 保留原始文档和业务数据，关键配置形成备份

十四、后续扩展

系统稳定运行后，可按需扩展：

接入企业微信、飞书或统一身份认证

按部门建立独立知识库

建立高频问题 FAQ，提升回答速度和稳定性
接入业务系统数据，支持报销单状态、流程进度等查询

增加智能工单，在无法回答时自动转人工处理

引入多智能体工作流，处理“先查制度、再查表单、再给办理建议”的复杂场景

十五、方案总结

本方案以腾讯云 ADP 作为知识问答底座，自研企业业务门户，兼顾建设效率、文档解析能力、权限治理和后续
扩展。

相比完全自研，本方案降低了文档解析、检索和引用对齐的技术风险；相比直接使用平台控制台，本方案保留

了企业用户管理、文档权限、审计留痕和统一门户体验。

建议第一期聚焦财务制度、报销流程和操作手册等高频场景，先小范围试运行，再逐步扩展文档范围和用户范

围。
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