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首家获得

互联网保险牌照的公司
2013年11月6日揭牌开业，总部位于上海

5个核心生态系统

生态系统合作伙伴 >330家

香港联合交易所主板上市
2017年9月28日，在香港联合交易所主板上市

股票简称：众安在线，股票代码为6060
截至2018年，工程师及技术人员占比为 52%

并将大数据、云计算、区块链、人工智能、物联网等

前沿技术深度应用改造保险价值链

6060.HK —— 全球保险科技领军者众安在线
“ ”
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解决用户痛点

解决销售痛点

解决经营痛点

不知道是否需要买保险；不知道怎么买保险；不知道买什么保险

教育市场，普及正确的保险知识，降低复杂产品的线上销售难度，减少事后纠纷

保险全行业佣金和营销成本支出居高不下
交易
支付

信用

保险

用户
行为

销售

经营
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众安精灵—AI智能保险顾问






AI智能保险顾问
众安精灵自2017年上线至今，基于人工智能、知识图谱、大数据等核心科技

针对于互联网保险垂直领域建立了保险机器人产品矩阵：

众安智能

语音问答
智能导购

智能保险

测评
智能定制 智能对比



服务随时随地 通过人工智能的事前预测能力，人工协作能力不断提升，降低服务响应时间

体验交互人性化 首创保险行业语音交互体验，开放式问答的方式解决用户疑问

知识丰富专业 通过专业的知识总结、分析、整理形成了超十万量级的保险

问答和知识图谱

定制灵活个性 通过结合大数据分析，精灵提供的保险方案可根据
用户实际需求增减条款、删减保额
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语音唤醒，简单的语音交互

根据场景/风险推荐保险产品

V1.0 语音能力接入

V2.0 对话推荐能力优化

V3.0 瀑布流式体验融合内容

增加快速问答入口

问答的多种交互形式（引导选项、

单轮、多轮）

瀑布流形式展示推荐内容

增加“精灵知道”栏目

可分享、反馈精灵推荐等多种交互体验

V4.0 智能导购

根据用户行为智能推荐产品

人性化智能讲解产品内容



语音交互式的保险知识专家

通过积累的自然语言处理、自然语言意图识别和多轮对话等方面的能力，

实现了基于语音高效交互的智能保险顾问服务。

智能保险顾问

• 交流效率更高

• 适用场景更多



语义理解:理解用户说的是什么意思并解析出含义

判断是问答还是会话，如果是问答，使用语义相似度去匹配已

经配置的问题

如果是会话,就走多轮对话流程,多轮涉及到词槽设置和匹配、

流程跳转，最终给用户一个反馈

01

02

03

问答机器人

帮助用户快速了解保险产品的优势

通过问答对话，大小用户疑虑提升用户体验

提升人工客服的工作效率

7*24小时工作，实时回答用户问题





智能化规范化的导购系统机器人导购
基于用户画像，智能化匹配销售流程，提升销售转化率

• 根据用户分类，进行不同策略的对话

• 明确动机的用户和不明确动机的用户，分别对应两条对话策略加以引导

流程引擎

大数据分析

• 用户标签匹配

• 精准营销



导购策略判断

用户画像

保险
服务
推荐

对话历史

保险
产品
介绍

投保
方案
推荐

投保
意识
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图形化的引导策略和步骤配置

丰富多样的流程内容

流程配置引擎



产品介绍 产品优势 理赔案例

促销信息 问题解答 疑虑处理

人性化导购

什么是人性化导购？
就用户的关注点主动为用户介绍产品优势

把握用户心理，及时引导用户完成购买

符合人工销售策略，保证会话的流畅性

导购方式

导购内容

陈述式（产品优势主动推荐）

引导式（产品推荐引导用户了解）



基于用户画像智能化保险定制
基于用户画像，分析用户保障缺口，智能匹配保障方案，提升销售转化率自由调整保额、删减条款



智能评分模型包含

帮助用户挑选最合适的产品产品对比

保障责任 性价比 风险评估

服务评估 投保限制

基于保险产品信息结构化和知识图谱的结合，通过对市场上全量产品的多维度解析对比

建立智能保险产品评分模型






项目介绍

四大难点

以AI挑战赛为例保险科技赋能业务

众安精灵去年推出的“百万保险AI挑战赛”活动，用户可用语音发问各种关于保险的问题，“挑战”精灵的“学识”，精灵使用了最新的自然语言算法引擎和

深度学习框架。通过自主构建保险知识库，融合先进的语音体验，实现了活动的高参与度和高可玩性



22

该活动期间，为众安精灵知识库收集到用户输入的有效语料113万
建立了回答增加、审核、上线的运营流程

APP激活11.4万，小程序转化APP率25.5%

摸索出了一套通过小程序获客、引流APP的产品运营模式
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03

快速积累语料&小程序成功导流APP业务效能
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推动知识图谱应用落地，形成互联网保险行业智能保顾示范作用

行业价值

保险
概念

干系人

险种

责任

服务

保险

理赔

购前
咨询

投保

服务核保

续保



类别 类别细分 数量

保险基础知识

人身保险 1.5万

财产保险 1.3万

名词解释 1万

众安相关知识

产品类别 1万

产品知识 1万

服务 1万

保险购买

投保资格 1.5万

选择技巧 1万

核保知识 1万

保险对比 对比知识 1万

精灵导购 案例、福利等 1万

基础知识,  

20%

众安相关,

41%

保险购买, 20%

保险对比,  3%

精灵导购,  1%

其他, , 15%

400万+真实语料



推动知识图谱应用落地，形成互联网保险行业智能保顾示范作用

行业价值

个以上实体分类7 1000类意图的保险知识图谱

条以上知识内容10万 次的保险问答服务400万累计为用户

以上90%意图识别准确率高达



众安精灵通过 树立公正、专业的形象

基于计算机数据模型提供解答和建议，为消费者答疑解惑，加强保险意识教育

更低成本、更高效率、更加专业的保险顾问

通过信息技术打造一款

提升保险覆盖深度密度

提升转化效率3倍，提升用户购买频次8.1%



THANK YOU

做有温度的保险
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