
「实在 RPA·运营商数字员工」为数智化升级打 call

提起运营商，人们定不陌生，日常生活中与他人的联络互动以及各种信息平台的

登录都离不开运营商的身影。除了提供了基础的通信服务之外，运营商还向用户

提供了各种数字化产品和服务，例如云计算、大数据、物联网等，为用户提供了

更加高效、智能的服务体验，在促进企业的数字化升级的同时更是实在真切地便

利了用户的业务办理。运营商作为信息化基础设施较为完备的行业，紧抓数字经

济发展的机遇，乘势追击进一步促进企业数字化升级。

一、运营商行业数字化升级面临哪些痛点？

（一）业务模式的转变

传统的运营商业务模式是基于通信服务的，而数字化升级要求运营商转变为基于

数据和互联网的服务提供商。这意味着运营商需要重新思考其业务模式并开发新

的产品和服务。

（二）基础设施的升级

数字化升级需要更高效、更灵活、更安全的网络基础设施，这需要运营商投入大

量的资金和时间来升级其现有的基础设施。

（三）数据管理和隐私保护

随着数字化转型的加速，运营商需要处理大量的数据，包括用户数据和业务数据。

这需要运营商实现有效的数据管理和隐私保护机制，以确保用户数据的安全和隐

私。

（四）系统庞杂操作重复多

人工耗时，运维风险大。 办公系统林立，系统壁垒错综复杂、无法逾越，工作

开展需频繁在多系统中进行信息查询同步，影响效率。



二、实在 RPA 数字员工在运营商中的应用场景有哪些？

（一）自动工单处理

业务人员实时值守等候邮件工单，通过手工查询比对官方数据与用户提交的待审

数据后，批复审核结果，过程耗时费劲。

（二）坐席辅助

据统计，坐席值守工作中 80%时间总是在处理 20%最集中的高发类型的问题，而

灵活使用 AI+RPA 处理其中的高度重复部分能带来人效的巨大提升。

（三）工单数据报表

运营商的数据驱动的业务属性意味着需要对业务情况进行大量统计分析以支持

决策，使用 AI+RPA 的信息采集和计算效率将为人效带来数倍提升。

（四）CRM 订单自动录入

运营商内部 CRM、OMS 等业务系统配置完备，但运行过程中往往存在跨不同系统

订单的流转与处理 AI+RPA 的无侵入自动化能自动处理此类任务。

（五）集约 ICT 履约核查

近年 ICT 业务不断发展，存量月租型 ICT 项目会产生重复性高且人工耗时巨大的

稽核任务，实在 AI+RPA 能识别工单信息并自动处理，完成人工过单替代。

（六）MSS 转办流程

针对已成单的专线合同，需流转至具体单位负责人跟进实施，随着业务量上涨，

转办流程需要专人跟进，重复性高耗时长，转办任务可以由 RPA 替代。

（七）表单自动收集



AI+RPA 的有机结合能识别不同系统业务表单的信息并自动收集汇总形成结构化

数据记录，便于人工进行分析或二次处理，效率是人工采集的数十倍。

三、客户案例

（一）实在智能×中国电信

基于 5G 和新基建发展机遇的大背景，实在智能通过全国产、全自研的 AI+RPA

前沿创新技术产品和专业系统的服务，通过为数字员工增加 AI 感知以及认知能

力，为客户量身定制了专属数字化解决方案，使 RPA 流程可参与到更复杂的业务

流程当中，充分发挥数字员工数字生产力作用，实现真正高效的人机协同，共同

推进运营商自身及其政企客户数字化转型的实践和探索

使用产品:实在 IPA 设计器；实在 RPA 控制器；实在 RPA 机器人

项目成效：效率提升 50%；质量提升 100%；人工替代率提升 80%

（二）实在智能×中国联通

联通集团财务公司的数字员工继续稳定部署: 从销售到收款、从采购到付款、从

费用到报销等，数字员工实现了公司 18 个典型业务场景的自动化和智能化。在

数字经济日新月异的今天，企业数字化进程全面加速，大规模业务线上化给企业

发展带来新契机。联通集团财务公司积极部署数字员工实现财务流程自动化，正

是乘借着数字化东风，实现了业务跨越式变革与发展

使用产品：实在 IPA 设计器；实在 RPA 控制器；实在 RPA 机器人

项目成效：流程替代率提升 90%；总体处理效能提升 70%；准确率提升 100%
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