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云⼩小蜜技术整体概览 



⾏行行业KBQA⾯面临的挑战 

复杂句句语义理理解难 运营成本⾼高 冷启动成本⾼高 
新场景上线KBQA要2周~1个⽉月，时间花费： 

             1.图谱Schema构建； 

             2.三元组抽取与答案校验； 

             3.语料料收集与标注； 

             4.模型训练与调优； 

Q：给53岁的⽼老老⼈人投终身防癌险，保20年年的话， 
到时可以领的保险⾦金金是多少？ 
 
A：请问您是否想要咨询以下问题？ 
1.投保电话；2.如何选择保险产品；3.投保流程 
 
存在问题：系统⽆无法给出精准答案 

图谱是动态的，新增属性是常态， 
⽽而数据标注成本⾼高，效果难以持续提升 
 
以税务为例例，运营第1个⽉月新增15个属
性，平均每个属性7.6条样本，属性识
别准确率70% 



学术界图谱研究热点 

A	Survey	on	Knowledge	Graphs:	Representa8on,	Acquisi8on	and	Applica8ons[J].	arXiv	preprint	arXiv:2002.00388,	2020.		



学术界与⼯工业界的差别 

学术界：基于模板和改写构造
数据集，语义丰富度不不⾜足 
 
⼯工业界：线上⽤用户表述多样，
语义理理解难度⼤大 

图谱构建 

语义理理解 

运营 

学术界：关注算法本身创新，
不不需要考虑运营问题 
 
⼯工业界：是否具备可⼲干预、可
运营能⼒力力，会影响业务落地 

学术界：⼤大多数实体、关系抽取
⽅方法聚焦在通⽤用知识图谱领域 
 
⼯工业界：⾏行行业知识图谱，降低⼈人
⼯工构建成本是关键，需要的是完
整的⼈人机协同构建链路路 



我们的整体⽅方案 



⾏行行业知识图谱构建 
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三元组结构：Class-Property-Value （CPV），其中Value分为2类： 
Ø  单⼀一值：使⽤用内置值类型（String、Int等），如保险简介的值类型 
Ø  复合值：采⽤用Compound Value Type（CVT），有条件依赖的值 

instance_of instance_of

CVT
Compound Value Type

Build-in Value

Build-in Value

⾏行行业知识图谱建模 



•  构建流程 

 
•  成果 

⼈人⼯工抽象 知识点层次聚类 

Schema构建（⼈人机协同） 

保险知识抽取 

数据来源 

知识库 

会话⽇日志 

产品⽂文档 

指导 

产品⽂文档解析 属性抽取 

知识构建流程沉淀 

保险产品知识图谱 
•  Schema：5个类型和150+属性 
•  国寿：1002个实体 
•  全国：28450实体 

 

保险知识图谱构建 

•  图谱：完成保险产品知识图谱构建 

•  降本：构建⼯工具为业务节省60%⼈人⼒力力；国寿单渠道知识点缩容42% 

•  标准：经业务确认，图谱Schema适⽤用全国2.8万保险产品条款 



基于⽂文档的知识抽取 

挑战： 

⽅方案： 

浙江政务办事指南⽂文档 ⼴广东政务办事指南⽂文档 

规则模板⽆无法推⼴广  

⽂文档解析 
1.⽂文档内容提取 
2.保留留结构、字体信息 融⼊入⽂文本结构信息的

预训练语⾔言模型 

⼩小样本SPO抽取模型 
港澳 
通⾏行行证 



知识+模型沉淀，降低冷启动成本 
⾏行行业/场景 

沉淀阶段 
企业客户 

使⽤用阶段 

政务图谱 

保险图谱 

税务图谱 

众包标注 

直接复⽤用 

⾏行行业Schema 

实体实例例 

带标语料料 

知识增强 

⾏行行业KBQA模型 

录⼊入属性值(答案) 

新增少量量属性 模型finetune 

平台：80%⼯工作量量 客户：20%⼯工作量量 Baseline系统出⼚厂 

3天⼯工作量量 1天⼯工作量量 



知识图谱问答(KBQA) 
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问题分类 例例句句 

单跳问题 简单问题句句 1. 为什什么不不能办理理欢享包 
2. 税⾦金金延期缴纳 

多跳问题 多跳句句 1. ⾮非诚勿扰在海海南拍摄地的酒店的名字 

约束问题 
条件约束句句 

1. 售房的个⼈人所得税 
2. 纳税⼈人所得为外币的怎么办理理个⼈人所得税的退税和补税？ 
3. 原先扣减个税费使⽤用的是房贷，现在可以改成房租吗抵扣吗 

时间约束句句 1. 2019年年后发放的年年终奖个税怎么计算？ 
2. 怎么查询不不到2019的个税 

推理理问题 

序数约束句句 1. 价格最低的套餐多少钱 
2. 意外险最多能赔多少保险⾦金金 

⽐比较句句 1. 增值税普通发票和增值税专⽤用发票有什什么区别 
2. 企业所得税和个⼈人所得税有什什么区别？ 

是否型问句句 1. 考核奖要缴纳个税吗 
2. 我今年年38岁了了，可以投保重疾险吗 

并列列句句 1.少⼉儿意外保险最多能赔多少钱?最⾼高保额是多少? 
2.平安保险我想退保,.要带些什什么证件,和办理理的⼿手续的位置在哪⾥里里? 

云⼩小蜜业务中的问句句类型 



复杂句句占⽐比达40% 

电信运营商场景 税务场景 



WebQuestions Benchmark 



MultiCG⽅方案： 
•  双11⼤大促⽆无⼈人机器器⼈人，服务商家客户 

•  中移动在线IM：湖北北、福建项⽬目 

KBQA算法1.0：MultiCG Pipeline 



 
Ø 约束识别泛化能⼒力力弱，依赖⼿手⼯工规则 

Ø ⽤用户Query中省略略实体现象 
•  ⼦子⼥女女教育扣除标准 (省略略个税实体) 

 
Ø 不不具备消歧能⼒力力 

•  你们有没有新出的5G套餐 

Ø 依存分析能⼒力力依靠规则 
•  有没有⼤大于5元⼩小于10元的套餐 

with KAMR parser 

Hierarchical KB-Attention Model 
(HKBAM) 

KBQA算法1.0存在的不不⾜足 

问题&不不⾜足： 解法： 
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Global Query Embedding

1.利利⽤用KG信息对Query进⾏行行层次化分
步(multi-hop)解析，实现语义精细化
理理解； 

2.引⼊入Refuse Gate + QueryUpdate
机制，使得模型在不不同hop上，关注
Query中不不同词的信息来进⾏行行分类； 

HKBAM：Hierarchical KB Attention Model 

⽅方案要点： 



token_1 surface_1 token_k surface_k
Embedding

BiLSTM

CNN+Maxpooling

MLP:h_dep

=

H_dep[n*d1] U[d1*d2] H_head[n*d2]

MST(S[n*n])

token_1 surface_1 token_k surface_k
Embedding

BiLSTM

CNN+Maxpooling

MLP:h_dep

=

H_dep[n*d1] U[d1*r*d2] H_head[n*d2]

S[n*r*n]

KAMR 

Label each arc (i, j) in the tree
with argmax(rel_graph[i, j, :])

Biaffine Dependency Parser 

HKBAM 

KAMR
TO

MultCG

KBQA算法2.0：泛化与消歧 



KBQA算法3.0：统⼀一多跳和条件推理理 

Operator Sampler Node Sampler Graph Ranker 

DS-QGG 

•  拓拓展查询图结构，增强表示能⼒力力 
Ø  单⼀一答案节点限制 à 答案节点可任意选择 
Ø  理理解多意图句句和是否类问句句 

•  强化学习训练加速 
Ø  启发式规则提供先验 
Ø  课程学习由易易到难逐步优化参数 

Answer Node 
Recognizer 

With Heuristic Rules 

•  ComplexWebQuestions 超越Google Pullnet 4.1%，

官⽅方LeaderBoard第⼀一名 

•  LcQuAD 2.0 效果超越ACL 2020 SOTA⽅方法 

•  具备多跳和条件推理理的问答能⼒力力 

成果 



顺滑的多轮问答体验： 
Ø 实体澄清与上下⽂文继承 
Ø 精准理理解：条件约束句句 
Ø 精准理理解：是否型问句句 



运营成本⾼高，效果难以持续提升 

痛点1： 
新增属性是常态，很多⻓长尾Query
需要识别，但样本收集困难 

痛点2： 
有监督模型训练链路路⻓长，使⽤用成
本⾼高，且重训后效果不不⼀一定正向 



以税务场景为例例 

•  Query1：⼦子⼥女女教育专项附加扣除需要满⾜足什什么条件？ 

•  Unseen Property：扣除条件 

•  Query2：4.10就提交了了退税申请，为什什么⼀一直在审核，这是什什么意思？ 

•  Unseen Property：状态说明 

•  Unseen Constraint：退税状态=“退税审核中” 



技术⽅方案：基于KGE的动态⾃自适应 
⽅方案： 
1.引⼊入KGE任务辅助提升unseen property KBQA效果（利利⽤用KGE任务finetune底层BERT） 
2.Head + Relation = Tail  --> Head + Property = Query 
 
效果： 
1.新增属性，⽆无需重训⽴立即⽣生效；在少样本(5条)情形下，属性识别准确率达75%+ 



稀疏图谱表示学习：⼩小样本KGE 

Ø  ⾯面临图谱稀疏问题 
Ø  ⼩小样本下复杂关系难以表示 

挑战： 
Ø  ⻔门控加注意⼒力力的邻居聚合器器：滤除噪声邻域信息 
Ø  Meta Based TransH：⼩小样本情况下学习Relation的超平⾯面参数 

⽅方案： 



总结与展望 
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⾏行行业KBQA⾯面临的挑战与解法 

复杂句句语义理理解难 运营成本⾼高 冷启动成本⾼高 

Ø  知识图谱构建链路路 
Ø  知识+模型沉淀 

Ø  提升模型泛化与消歧能⼒力力 
Ø  统⼀一多跳和条件推理理 
Ø  理理解多意图句句与是否型问句句 

Ø  图谱动态⾃自适应能⼒力力 
Ø  配套⼲干预、回流机制 

挑战： 

解法： 



3

2

1 图谱概念简化，降低认知⻔门槛 

明确业务范围，合理理控制预期 
1.  KBQA适合以实体为中⼼心，问句句条件依赖有组合性的场景 
2. 依据问句句占⽐比，明确KBQA覆盖业务范围 

利利⽤用⼯工具，提升客户⾃自运营能⼒力力 
1. 半⾃自动化⼯工具辅助构建和知识抽取，帮客户提效 
2. 建设KBQA的可⼲干预能⼒力力，⽀支持快速fix线上badcase 

⾏行行业知识图谱应⽤用的实践⼼心得 

1. 图谱概念对⼀一般客户⽽而⾔言，有⽐比较⾼高的理理解和认知成本 
2. 分步骤、带案例例的讲解，效果会⽐比较好 



未来展望 

更更丰富的应⽤用场景：推荐、导购 
基于结构化知识的话术⽣生成， 

⽤用于产品推荐、导购等场景 

更更轻量量的业务运营 
实体、属性⾃自动发现（热点事件） 

图谱⾃自动融合与补全 

更更⾼高效的知识⽣生产 
建设⽂文档结构化知识平台， 

提升图谱知识⽣生产效率 

更更强⼤大的知识赋能 
隐式赋能：融⼊入⾏行行业知识的语⾔言模型 

显示赋能：基于KGE的KBQA 

规模化 



感谢聆听！ 


