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背景介绍
PART 01



背景介绍

是否会出现降维打击

如何继续保持领先

如何尽快拿出产品

老板焦虑

杀手级应用何时出现

体验极大提升

智能效果提升

用户期待
技术储备是否足够

是否会被AI代替

该如何顺应趋势

团队迷茫

A I G C  时代来临我们该如何应对



背景介绍

打基建
开发基建、测试基建、运行基建

找机会
业务*AI矩阵

建团队
AI周会 /培训 /项目练兵

A IGC落地

我们的应对方法



背景介绍

AI能力/业务机
会 文本生成 图像生成 视频生成 逻辑推理 数据分析

搜索

预定

交易

出行

售后

用户体验

营销

A I *业务矩阵（示例）



背景介绍

研发提效

产运提效

深度赋能

团队提效

报表助手 归因助手

商分助手 用分助手

checklist生
成

AI OPS

代码辅助

工单自动化



背景介绍

每周工单处理工时100+pd

每周工单量400+

可自动化处理率>40%

机票研发团队工单现状



背景介绍

借助大模型建设工单自动化处理流程



方案介绍
PART 02



方案介绍-人工如何处理工单

开发是如何处理工单的

人工处理工单的弊端

• 依赖人的知识和经验
• 占用人力成本高
• 工时投入产出比低
• 处理结果方差大



方案介绍-1.0版本自动化处理流程

自动化处理步骤拆解



方案介绍-1.0版本自动化处理技术方案

自动化整体方案



方案介绍-1.0版本系统架构设计

1.0版本架构设计



方案介绍-1.0版本日志处理和LLM选型

原始日志 链路扩充 相同实体扩充 非日志扩充 SOP精简

日志处理

SOP精简后日志 提示词填充 GPT35

无对应SOP日志 CoT&Few-Shot GPT4->GLM4

LLM选型



方案介绍-1.0版本知识不全的问题

解决工单需要更多的知识

• 需要把代码也纳入到
工单自动处理

• 原有的系统日志结构
化差，有效信息密度
低



方案介绍-2.0方案之结构化日志埋点组件的功能

自动埋点Troy组件

业务日志

入口

参数索引

响应结果

内部链路

异常节点

中断节点

注解开启

自动索引

自动存储



方案介绍-2.0方案之结构化日志埋点组件的使用



方案介绍-2.0方案之结构化日志埋点组件的使用



方案介绍-2.0方案之结构化日志埋点组件的使用



方案介绍-2.0方案之引入代码来增强工单处理效果

2.0版本架构设计



方案介绍-2.0版本语义搜索

代码仓库 核心工程 AI全量语义化 人工校准 向量化

代码语义化

日志向量化

原始日志 链路扩充 相同实体扩充 非日志扩充 情感分类

向量化问题查询相关日志



方案介绍-更多可能性

做完以上这些足够了吗



方案介绍-基于会话的3.0智能工单处理方案

会话+Agent+RAG

3.0版本智能工单的形态

基于会话的端到端的解决方案是智能
工单的理想形态

• 产品、运营直接以会话的形式和工
单智能体进行交互

• 将处理工单所需要的日志、代码、
知识等内容构造为知识库，使用
RAG技术进行检索，提高检索结果
的有效信息密度



方案介绍-AIGC开发框架基建

Langchain4J Qunar LlmaIndex4J Qunar

支持单Agent开发

支持权限管理

支持Prompt管理

支持RAG全流程

针对代码RAG增强

Agent和RAG Java开发框架建设

支持多Agent开发



方案介绍-LangChain4J Qunar

Java版：文本补全助手
CompletionAssistant

Java版：聊天对话助手
ChatAssistant，相比文本补全新增了：
聊天角色，system、user、assistant
历史会话记忆：ChatMemory
相关内容获取：ChatMessageRetriever

Java版：Agents
Agent(代理) - 大脑
Tool(工具) - 各种方法函数等
Agent_Executor(代理执行器) 
代理执行器是代理的运行时。这是实际调
用代理并执行其选择的动作的部分



方案介绍-LlamaIndex4J Qunar



方案介绍-3.0方案之工单智能体工作流程

Agent流程



方案介绍-3.0方案之工单智能体的核心提示词



方案介绍-3.0方案整合结果



成果展示
PART 03



成果展示-1.0版本的工单自动处理和结果通知

工单结果回填
工单处理通知



成果展示-2.0版本的代码提取和工单回答

在代码中有一个检查逻辑，确保如果预定信息中存在非成人乘客并且对应的
'bookingMultipleBookingTag'字段被填写，则该订单会被拒绝。这是为了避免系统风
险，因为可能存在法律或政策上的限制，不允许未成年人不在成人陪同下进行机票购买。



成果展示-3.0版本工单智能体会话



成果展示

38% 最高下
降100%

下降
45%

工单自动化整体提效数据
W O R K  T A R G E T

值班工时 自动化处理率 工单量
机票研发整体值班

工时下降

无开发参与的工单
处理占比

部分业务线工单清
零



总结和展望
PART 04



总结与展望

数据重要性 企业自身数据治理水平影响大模型的效果上限

从总结到推理 对大模型的能力使用由浅入深，参数从小变大

从工具到助手 将工具助手化，降低使用门槛和成本

工单自动化实践总结



总结与展望

50%咨询
类问题

企业
知识库

更大占比的咨询类工单
需要

更完善的企业知识库建设

代码

wiki

文档



总结与展望

提升认知

A B C

搭好基建 建设团队

业务研发团队转型A I G C的准备



总结与展望

去哪儿机票研发内部培训资料



总结与展望

相较于C端落地AIGC，在B端落

地有更高的确定性，也更容易看

到效果和收益。





利用AI技术深化计算机对现实世界的理解

推动研发进入智能化时代


