
客户智能，
为保险业而打造。
Telonic 构建专精的 AI 智能体，它们理解保险公司的运作方式，

并在每一次客户互动中依据这一理解采取行动。

专精

围绕您的保单、保障范围、理赔和规则打造。

报价

核保

出单

批改

理赔

赔付

续约

统一

电话、WhatsApp、短信、

电子邮件和网页，同一个智能体。

完成

保单、理赔和 CRM 记录每次都会更新。



问题所在

保单是一项承诺，承载它的系统比任何客户看到的都多。
分销 核保 保单服务 理赔 续保

保单关系涵盖报价、核保、出单、批改、理赔和续保；对企业客户而言，还包括团体保险计划、成员变更和

经纪人服务。最关键的结果，是在那些没有哪个团队单独负责、也没有哪个系统完整记录的对话中决定的。

收入。

报价和续保是转化还是失效，在关于保障范围、

保费或材料的第一个问题上便见分晓。

风险。

当关于保障范围的表述未被记录时，理赔、

投诉和退保便会带来监管风险。

声誉。

理赔是承诺接受检验的时刻，

并决定投保人是否续保。
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报价 核保 出单 批改 理赔 赔付 续约



问题所在

领域为先。对话其次。
通用智能体让对话变得低成本，却没有让对话变得准确。在保险业，准确的答复取决于保单条款、

保障范围及其除外责任、赔案状态、适用的监管规定以及投保人的历史记录，

而这些信息存放在不同的系统中，受不同的规则约束。

Telonic 智能体从领域出发，而非从对话出发。
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我们的方法

我们为保险业构建专精的智能体，基于每位投保人的统一档案在所有渠道运行这些智能体，

并在您自己的系统中完成每次对话所产生的工作。

5
个渠道：电话、WhatsApp、短信、

电子邮件和网页/应用

4
种阿拉伯语形式，

以及英语和多种其他语言

24/7
含公共假日

1
份连续档案，

对应每位投保人和每份保单

4
种托管方式：阿联酋、沙特阿拉伯、

本地部署或您自有的云
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01

专精。
专为保险业工作流程打造

清楚每位投保人所处的阶段

内置您的政策

02

统一。
一位投保人，所有渠道

一份历史记录，所有部门

看清对话带来的结果

03

完成。
每次都记录结果

系统随进展更新

升级时信息完整



我们的方法

01 · 专精

保险业务的可运行模型。
每次部署都以描述保险公司运作方式的结构化模型为起点，并扩展至您的产品、险种和政策。

1 实体。
模型掌握的内容

保单、保障范围、保障限额、除外责任和免赔额、批单、保费、

赔案和预授权；对企业客户而言，还包括团体保险计划、成员和经纪人。

2 状态与依赖关系。
哪些前提须先满足

只有在出险日期保单有效且材料已收齐时，赔案才能推进。

预授权取决于保障计划和医疗服务网络。

3 义务。
谁应履行什么，何时履行

保险公司与投保人彼此应履行的义务，从受理与决定时限，

到保费、材料和如实告知。

4 行为。
谁在提问，为何提问

出险后的投保人、雇主、经纪人和第三方索赔人，

会出于不同的原因提出同一个问题。

模型随每次部署不断深化。您的数据留在您自己的部署中；延续下来的是对领域的理解。
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我们的方法

围绕结果设计，
而非围绕一问一答。
Telonic 一名源自 telos，意指为服务特定目的而运作、

或以终极目标为导向的结构。每一次互动都对应其所服务的义务，

只有当该义务向前推进时，互动才算完成：赔案已立案且材料齐全、

预授权已申请、批单已出具、续保已确认。不仅回应，更能解决问题的智能体。

跨系统推理。

就在对话之中，从您的保单管理、理赔、

CRM 和第三方管理机构系统以及经批准的

文件中整合出答复。

在权限范围内行动。

在记录系统中完成业务办理：报案、索取材料、

批改申请、预约。

以完成情况衡量。

绩效报告依据的是已完成的义务和完成时长，

而非已回复的消息数。
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已报告事故 理赔系统 报案 已立案

材料缺失 理赔系统 索取材料 材料齐全

增加驾驶员 保单管理系统 批改申请 批单已出具

待续保 保单管理系统 续保条件 续保已确认



工作方式

每次对话都有章法。
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投保人会混用阿拉伯语和英语，而且很少

开门见山地说出真实诉求。智能体能跟上

多种语言，并弄清他们需要什么。

智能体在回答之前，先在您的系统中查询

保单、保障范围或赔案，并核对您的政策

允许什么。它不能提供除此之外的任何

内容。

变更已完成，记录已更新，

结果已呈现给您的团队。

任何事项都无需等人想起才去处理。

01 听懂真实意图。

Hi, I've had a car accident.

السيارة تضررت، شو أسوي الحين؟

语言：英语和海湾阿拉伯语

意图：车险理赔

02 核对您的规则。

Policy ending 7731

机动车综合险

有效

原厂维修

政策：保障与理赔规则

立案并索取材料

提出问题

转交您的团队

03 完成工作。

保单记录

已立案

已索取材料

已报告事故

保单已续保

记录已更新



工作方式

专才，而非通才
每个智能体都为保险业及其实体、工作流程和规则而打造。它随时承接业务量，并为需要人工处理的对话，

向您的团队提供所需的一切。

服务智能体。

依据投保人自己的保单，

解答有关保障范围、

免赔额和除外责任的问题，

出具保险凭证和文件，

并在您的系统中记录所做工作。

保险凭证已出具

Policy ending 7731

已通过电子邮件发送

变更与预订智能体。

在您的规则范围内，随时受理

批改申请，并安排查勘、检验

和维修预约。

查勘已预约

赔案 CL-2048

确认信息已发送

个案与理赔智能体。
随时接收首次报案、理赔进度更新和

投诉。决策仍由您的员工做出。
已报案

已转交您的理赔团队

已附完整历史记录

主动联络智能体。

就续保、未缴保费和缺失的理赔

材料主动联系投保人，且仅在您

允许的时段内进行。

待续保

条件已发送

已请求确认
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工作方式

02 · 统一

一份连续档案，涵盖每位投保人、每份保单和每项承诺。

电话、WhatsApp、短信、电子邮件、网页、应用以及与经纪人的往来沟通，

汇聚为每位投保人和每份保单的统一的纵向档案。任何互动中做出的承诺都会

连同日期一并记录，并跟踪直至兑现，后续每个职能部门都能看到。

经纪人在投保之初获知的内容，理赔部门可以看到。

客户服务做出的承诺，理赔团队可以兑现。
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电话

WhatsApp

短信

电子邮件

网页与应用

经纪人

统一档案

分销

核保

理赔

客户服务



工作方式

所有渠道，使用您的投保人所用的语言。

电话。 您现有的号码和电信运营商，通过 SIP 接入。

需要时，通话可随时转回您的团队。

WhatsApp。 您自有的 WhatsApp Business 号码。

Meta 的认证由我们办理。

短信。 同一对话中的双向短信，适用于不使用

WhatsApp 的投保人。

电子邮件。 您的 Exchange 或 Google Workspace 邮箱。

每个邮件线程都作为一个问题处理，

直至解决。

网页与应用。 您的网站、客户门户或应用中的嵌入式组件。

已登录的投保人可直接识别身份。

Hi, ممكن أعرف وين وصلت المطالبة؟ I sent the documents last week.

偏好已保存，下次沿用

现代标准阿拉伯语及海湾、埃及和黎凡特方言、英语，

以及多种其他语言，包括乌尔都语、俄语、中文和西班牙语。

投保人一句话说到一半切换语言时，智能体随之切换。
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工作方式

03 · 完成

对话结束后的工作，每次都完成。

1 每次对话都记录结果。

摘要、结果分类和情绪均自动记录，而非等有人抽出五分钟时才记录。

2 即使排队很长，您的系统也照常更新。

已报案，材料已附上，跟进已安排，保单、理赔和 CRM 记录已回写，

均在您的团队已在使用的系统中完成。

3 升级时附带全部信息。

需要人工介入时，接手人员会获得完整对话和一份摘要，

因此您的投保人从不需要从头再说一遍。
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对话结束

摘要已生成
来自对话内容

已报案
在您的理赔系统中

跟进已安排
交由相应团队

CRM 已更新
投保人与保单

四项全部完成，用时 3 秒。



工作方式

底层是您的系统，顶层是智能体。

04 智能体。 在您的团队设定并调整的边界内进行对话。连同完整对话一并转交。每项决策及其推理依据均有记录。

03 您的保险业务模型。 您的业务所依托的保单、保障范围、理赔和产品，及其规则。

02 统一投保人档案。 每次通话、每条消息和每封电子邮件，都汇入按投保人和保单归集的一份历史记录。

01 您的渠道与系统。 您的电话线路、WhatsApp 号码，以及保单管理、理赔和 CRM 系统。不会替换任何现有系统。
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工作方式

随时待命，也为高峰做好准备。

每时每刻，每一天。

夜间、周末、开斋节与宰牲节

及公共假日，均按与周二上午

相同的标准运行。

应答无停顿。

来电者话音未落，智能体就已

开始组织回答，因此没有人会

在沉默中等待。

处理能力随需求伸缩。

众多对话同时进行。风暴、洪水

或续保季，都不会造成排队。

关键时刻，有人接手。

当智能体触及其处理边界时，

会连同此前的全部对话内容转交给

您的团队。

每小时对话量 · Dubai 时间 示意

非工作时间 工作时间
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02:10 风暴
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为企业打造

对话随机应变，您的规则保持不变。

Telonic 将智能体说什么与它获准做什么区分开来。保障条款、

保费、资格和审批限额由平台在语言模型之外执行。

未经授予的操作，对智能体而言并不存在。

语言模型
智能体说什么

政策，由平台执行
智能体获准做什么

由智能体完成

报案 索取材料

批改申请 预约

保留给您的团队

保障认定 责任认定

赔付 争议与诉讼

明确的权限。

由您设定智能体完成哪些工作、为您的团队准备哪些

内容，以及哪些事项保留：有关保障、责任和赔付的

决定，以及任何可能演变为争议或诉讼的事项。

完整可追溯。

每条表述都关联其来源，每项操作都连同

推理依据一并记录，在您保留的期限内，

可在审计、监管审查或争议赔案中调取。

发布前质量把关。

智能体在上线前会针对保险业专属场景进行评估。

每项变更都在生产环境之外测试，

有版本记录，且可回滚。
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为企业打造

为需要签字批准的团队打造
运营部门要的是问题得到解决。合规部门要的是可控。IT 部门要的是它在自己现有的系统中运行。智能体的

设计目标，是在上线前满足这三方的要求。

01

绝不逾越的明确界限。

智能体不会讨论的话题、必须逐字给出的答复，

以及仍由您的员工做出的决策。

02

每次对话均经审核。

每次对话都按您的标准评分。全部对话，

而非抽样。

03

关键之处，由人介入。

由您决定对话何时转交人工，

转交时附带完整历史记录。

04

查询所得，绝不编造。

保障范围、免赔额、

保费和日期均来自您自己的系统。

05

规则变更，随之更新。

当保单条款、保费或规则发生变更时，

智能体按新版本执行。

06

由我们搭建，与您共同运行。

我们在上线前进行梳理和对接，并商定衡量指标，

随后逐个渠道扩展。

15 / 22



为企业打造

托管在您的机构所需之处
在阿联酋、在沙特阿拉伯、在您自有的云中，或在您自己的场所内。所有数据处理均留在您选定的位置。

阿联酋区域

在阿联酋

托管和处理。

沙特阿拉伯区域

在沙特阿拉伯

托管和处理。

您自有的云

在您自有的

云账户中运行。

本地部署

在您自己的数据中心内，

按您的要求搭建。

面向您技术团队的完整详情见 telonic.ai/docs。

选择区域。

在阿联酋或沙特阿拉伯部署，

包括语音模型和语言模型在内的所有数据处理都留在该区域内。

或留在企业内部。

可在您自有的云账户中运行，也可在您自己的场所内运行，并按您的要求搭建。

由您决定保留什么。

未经您的许可，不会存储任何内容，任何内容的保留期限也由您设定。

在任何数据离开您的部署环境之前，个人信息都会先行脱敏，

通话也仅在获得同意后才会录音。

16 / 22



平台

一览您投保人的每一次对话
我们构建并对接智能体。您的团队负责日常运行：调整其负责的规则、介入对话，

并查看每个渠道带来的结果。

1 整体运营，一目了然。

2 上线前梳理您的流程。

3 每次对话都纳入衡量。

4 质量可逐行核查。

5 您的对话正在告诉您什么。

概览 工作流程 绩效 质量 洞察 示例数据

概览 · 今日 今日 本周 本月 刚刚更新

对话

1,291
来自 5 个渠道

首次解决

82%
未转人工

满意度

4.6 / 5

基于每次对话

由您的团队处理

57
今日转交

非工作时间

36%
占今日总量

每小时对话量 当前进行中

电话 14

WhatsApp 41

电子邮件 9

网页 6

需要您关注

赔付咨询 · 赔案 CL-2048 已转交理赔团队

对续保条件提出疑问 · Policy ending 7731 客户服务处理中
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平台

以对话层作为运营信号。
调查问卷覆盖的是少数回复者。每一次互动都按意图、结果和情绪分类，覆盖每一位投保人，

并揭示管理报表未呈现的内容。 示例数据

各险种意向成熟度

车险

健康险

家财险

团体医疗险

需求质量。

按产品、险种、

渠道和经纪人划分的意图及其成熟度，

从对话中读取，而非来自报价字段。

免赔额咨询增加 140

原因：车险保单摘要表述不清

对策：更新内容并向团队说明 批准

根本原因。

反复出现的问题追溯至源头：一份文件、

一个流程或一项保单条款。

团体医疗险 · 3 份保单有风险

重复联系 · 未兑现承诺

Policy ending 7731 · 重复联系

Policy ending 4120 · 未决赔案

Policy ending 9056 · 情绪走低

风险预警。

依据重复联系、情绪和未兑现承诺，识别

某一产品或团体保险计划范围内的失效与

投诉风险。

各合作方投诉，近 30 天

修理厂 A 3% 查勘员 B 11% ↑

TPA C 4% 医疗服务机构 D 2%

合作方绩效。

修理厂、查勘员、公估人、

第三方管理机构和医疗服务网络，

按投诉、延误和重复联系进行评估。
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平台

在您现有的系统中运行。
您的智能体与您现有的保单管理、理赔、CRM、支付和电话系统对接。

保单管理与理赔

CRM Salesforce Microsoft Dynamics 365

个案管理与工作流程 ServiceNow

支付 Stripe

电话与联络中心 Amazon Connect

消息与电子邮件 WhatsApp Microsoft Outlook

办公协作与文档 Microsoft Teams Microsoft SharePoint Power BI

云与托管 Microsoft Azure Google Cloud

此外还支持众多其他系统，并可为您的系统构建定制集成。

如果您的系统未在此列出，智能体通常仍可通过标准接口在该系统中执行操作。各徽标均为其所有者的商标。这些徽标用于展示我们的智能体可对接的系统，并不意味着存在合作关系或背书。
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开始使用

部署在您现有的 IT 环境中。每次扩展一个工作流程。
智能体在您的 IT 团队授予的权限范围内，通过您现有的保单管理、理赔、CRM 和电话系统运行。

获批后数周内上线首个工作流程。
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一个业务量可观、负责人明确的工作流程，

例如车险理赔的首次报案，

或某一企业客群的续保。

完成率、完成时长、升级率和重复联系，

于上线前测定并与您商定。

后续每个工作流程都基于同一套集成、

档案和模型构建。

01 定义。 02 确立基线。 03 扩展。



开始使用

每个渠道一项月度费用。全部包含。
定价以渠道组为单位设定，并按您的业务量核定，因此费用取决于您实际处理的对话。

电话

通话

全部包含

消息

对话

全部包含

网页

会话

全部包含

每个渠道组一项月度费用，按您的业务量核定：

电话按通话、消息按对话、网页按会话计。

一项月度费用，技术已包含在内。语音识别、

语音合成和语言模型均涵盖其中，不单独列项。

无论用量多少，每项能力均已包含。

您按业务量付费，而非按功能付费。
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每一次对话，都达到
您所期望的标准。
请告诉我们您的业务量、渠道和非工作时间的业务量，

我们将演示智能体处理来自您业务的场景。

hello@telonic.ai

telonic.ai

The Offices 3, One Central, DWTC, Sheikh Zayed Rd,

Dubai, UAE


