
痛点 具体表现 影响

响应效率
低

两个企微助手号（GCloud人工服务 + GVoice业务咨
询热线）依赖人工答疑，外包执行质量参差不齐

用户咨询得不到及时、准

确的回复

问题追踪
断裂

工单系统记录不完整——问题描述、用户信息、分

类准确度不足，部分咨询只在即时消息回复而未入

工单

高频问题无法沉淀为知识

库，同类问题反复人工排

查

头部产品
问题响应
被动

PUBGM的下载反馈和语音反馈散落在各处，缺少系
统性的收集、分级和闭环机制

版本更新引入的新问题无

法快速识别，客诉升级响

应慢

服务线 覆盖范围 工作机制

GCloud人工服
务

GCloud各组件、GCloudSDK、下载更新、
DMP数据管理平台

外包一线答疑 + 工单系统记
录 + 二线开发支持

GVoice业务咨
询热线

GVoice产品接入和使用问题 独立助手号 + 聚焦语音组件

🎯 腾讯IEG · 服务体系智能化 — STAR法则深
度拆解

 

岗位：腾讯IEG 基础技术产品部 服务拓展组 · AI技术产品实习生
时间：2026.02 – 至今
项目：GCloud/GVoice核心组件服务体系优化 + PUBGM头部产品问题响应

一、项目全景  

Why — 为什么要做这件事？  

GCloud/GVoice 是腾讯基础技术产品部的核心组件，服务于 PUBGM（绝地求生手游）等全球头部
产品。这些组件承载着下载更新、语音通信等关键功能，一旦出问题直接影响玩家体验。

但当时的服务体系存在三个核心痛点：

一句话总结 Why：核心组件服务体系依赖人工驱动，缺乏系统化的问题追踪、质量管控和自动化工
具，无法支撑头部产品对高效问题响应的要求。

How — 怎么做的？  

我主导了服务体系的三大建设方向：分级服务体系 + 数据看板 + 自动化工具引入。

第一步：搭建组件分级服务体系  

服务双线管理：

我的管控动作：

af://n0
af://n5
af://n6
af://n27
af://n29


1. 服务规范执行监督：确保外包严格执行企微助手号服务规范——所有咨询必须通过工单系统记

录闭环，而不仅是即时回复

2. 工单质量审查：定期检查工单录入质量——问题描述是否准确、用户信息是否完整、问题分类

是否正确、处理过程和解决方案是否记录完整

3. 双周指标复盘：组织GCloud和GVoice各自的双周对齐会议——与外包、当月值班开发及相关

同事回顾周期内所有工单，分析高频问题、难点和未解决项

4. 知识库沉淀：将常见问题和解决方案纳入GCloud/GVoice各自的知识库，形成共识知识点——
同类问题不再每次从零排查

问题分级机制：

第二步：搭建定制化数据看板  

针对PUBGM这个头部产品，我搭建了两个专项看板：

PUBGM下载反馈专项看板：

基于PUBGM外网反馈跟进记录，设计420维度的数据看板

按版本迭代维度展示下载相关客诉，追踪每个版本的反馈条目

设计必要筛选列（问题类型/严重度/版本号/平台/地区），提升数据检索效率

PUBGM语音反馈专项：

定期维护外网反馈跟进表

根据问题描述、复现频率、用户量级判断技术介入优先级

关键信息录入（UID/OPID、问题描述、发生时间）→ 初步判断分类（网络问题/机型兼容性/服
务端异常）→ 指向对应负责方

异常监测机制：

版本更新期间密切关注客诉量变化，及时识别变更引入的新问题

灰度发布期间对比灰度组和对照组的客诉率

周期性跟进修复效果——验证版本更新后相关类型客诉是否减少

第三步：推进自动化工具引入  

当前痛点：大量重复性人工排查（同类问题反复手动定位根因）消耗人力，且依赖值班开发个人经
验。

推进方向：

用户咨询进入

    ↓

[一线外包] 对照知识库解答常见问题

    ↓ 无法解决

[工单系统] 记录问题详情，分类分级

    ↓ 需技术介入

[二线开发] 值班开发排查（如mariodong/wilsonli等）

    ↓ 确认为BUG

[TAPD工单] 创建/关联工单，跟踪研发排期与修复进展

    ↓ 修复上线

[闭环验证] 在跟进表中更新结论，群内同步，验证客诉是否减少
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工具/方案 目标 状态

QA-Agent 自动化日志分析 → 常见问题自动定位根因 → 减少人工重复排查 调研推进中

服务面板升级 从静态表格升级为交互式看板，支持实时筛选和异常告警 待升级

知识库自动化 将已解决问题的根因和方案自动沉淀为排查手册 持续建设

维度 成果

服务体系 搭建GCloud + GVoice双线分级服务体系，覆盖2个企微助手号的全链路服务管控

质量管控 建立双周指标复盘机制——定期回顾工单、识别高频问题、推动技术侧修复

数据看板 PUBGM下载+语音两个专项看板，支持按版本/问题类型/严重度多维分析

异常监测 版本更新/灰度期间的客诉量监测，快速识别变更引入的问题

自动化推进 推进QA-Agent等自动化工具引入，从人工驱动向自动化升级

知识沉淀 常见问题+解决方案持续纳入知识库，减少重复排查

QA-Agent的设计思路：

What — 做出了什么结果？  

二、面试官深挖问题 & 标准回答  

Q1: 分级服务体系具体怎么设计的？  

答：两个维度的分级：

纵向——问题处理层级：一线外包（常见问题答疑）→ 工单系统（记录分类）→ 二线开发
（技术排查）→ TAPD（BUG跟踪）→ 闭环验证。每一级有明确的流转条件和SLA。

横向——产品优先级：PUBGM等头部产品（S级）拥有独立的反馈专项和看板，问题响应优先
级最高；其他产品走通用服务流程。

关键是闭环定义——每个问题不是"回复了"就算完，而是"工单记录 + 根因分析 + 解决方案 + 
知识库沉淀 + 客诉验证减少"整个链路走完才算闭环。

用户提交问题（含UID/日志/错误描述）

    ↓

[QA-Agent] 自动提取关键信息 → 匹配知识库中的已知问题

    ↓ 命中已知问题

自动回复解决方案 + 自动生成工单

    ↓ 未命中

智能分类（网络/兼容性/服务端/客户端）→ 自动分配到对应二线开发

    ↓ 二线解决后

自动更新知识库，下次同类问题直接命中
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Q2: QA-Agent具体做了什么？技术方案是什么？  

答：QA-Agent的核心价值是把"人去找答案"变成"答案来找人"。

技术方案：用RAG（检索增强生成）架构——把历史工单的问题+根因+方案向量化存入知识
库，用户新提交的问题先和知识库做相似度匹配。命中已知问题则自动回复解决方案并生成工单；

未命中则智能分类后分配给对应的二线开发，开发解决后新的解决方案自动入库，形成飞轮效应
——用得越多，知识库越丰富，自动解决率越高。

当前处于调研推进阶段，核心挑战是知识库的冷启动——需要先把历史工单中的高质量问答对
清洗整理入库。

Q3: 数据看板监测哪些核心指标？  

答：分两类：

服务质量指标：

工单响应时间（一线平均回复时长）

工单闭环率（多少问题真正解决了，而不是"回复了但没解决"）

知识库命中率（多少问题可以通过知识库直接解决）

用户满意度/重复咨询率

产品质量指标（以PUBGM为例）：

各版本客诉量趋势（版本更新后客诉是增是减？）

问题类型分布（下载失败/语音断连/延迟高/兼容性问题各占多少？）

高频机型/地区分布（特定机型或地区是否有集中性问题？）

灰度前后对比（新版本灰度阶段 vs 全量后的客诉率差异）

Q4: 你怎么管理外包的服务质量？  

答：四个抓手：

1. 规范先行：确保外包清晰理解并执行企微助手号服务规范——所有咨询必须走工单，不能
只在即时消息回复

2. 质量抽查：定期检查工单录入质量——问题描述是否准确、分类是否正确、解决方案是否
完整

3. 双周反馈：在双周对齐会上，用数据（响应时长、闭环率、用户反馈）给外包反馈其服务
表现

4. 知识赋能：持续更新知识库中的常见问题和标准话术，降低外包的答题难度，让新人也能
快速上手

Q5: PUBGM语音反馈具体怎么处理的？举个案例  

答：举一个典型的链路：

用户反馈"组队语音经常断连"→ 我在外网反馈跟进表中录入关键信息（UID/OPID/设备型号/发
生时间/地区）→ 初步判断：复现频率高+特定机型集中 → 分类为"机型兼容性问题" → 在群内联系
GVoice开发（mariodong）提供分析结果 → 开发排查发现是某个Android版本的音频驱动和
GVoice SDK的兼容性BUG → 在TAPD创建工单跟踪修复排期 → 修复上线后，在下一个版本周期内
跟进同机型的语音断连客诉是否下降 → 确认下降后闭环，将根因和方案沉淀到知识库。
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术语 解释

企微助手号 企业微信中的客服机器人账号，用于接受用户咨询

工单系统 用于记录、追踪和管理用户问题的系统

TAPD 腾讯敏捷产品研发平台，用于BUG跟踪和项目管理

QA-Agent 基于AI的自动化质量保证工具，自动分析日志/定位根因/推荐解决方案

双周复盘 每两周进行一次的服务质量回顾会议

知识库 沉淀常见问题及解决方案的结构化文档/系统

DMP Data Management Platform，数据管理平台

SLA Service Level Agreement，服务等级协议，定义响应时效标准

RAG Retrieval-Augmented Generation，检索增强生成，QA-Agent的底层架构

Q6: 这个项目对你之后做AI产品有什么帮助？  

答：三个核心收获：

1. 数据驱动的产品思维：学会了用数据看板说话——不是"感觉问题变多了"，而是"版本X.Y
上线后，语音断连客诉增加了35%，集中在A机型B地区"

2. 服务产品化的思路：QA-Agent的设计让我理解了怎么用AI替代重复性人工——这和我后

来做AI语音助手的方向一脉相承

3. 对头部产品服务需求的理解：PUBGM这种DAU数千万的产品，对组件稳定性和问题响应
速度的要求是极端的，这让我理解了to B技术产品的"生死线"在哪里

三、关键术语速查  

四、面试叙事模板（可直接背诵）  
我在腾讯的第三块工作是服务体系的智能化升级。

为什么做：GCloud和GVoice是服务PUBGM等全球头部产品的核心组件，但服务体系依赖人工
驱动——两个企微助手号靠外包答疑，工单记录不完整，高频问题反复手动排查，缺乏系统性的追

踪和闭环机制。

怎么做：我做了三件事。第一，搭建分级服务体系——建立一线外包→工单记录→二线开发
→TAPD跟踪→闭环验证的完整流转机制，并对外包执行服务规范监督和工单质量审查。第二，搭
建数据看板——针对PUBGM建立下载反馈和语音反馈两个专项看板，支持按版本/问题类型/机型
多维分析，在版本更新和灰度期间实时监测客诉量变化。第三，推进自动化——调研推进QA-
Agent工具引入，用RAG架构实现常见问题自动定位根因，同时持续建设知识库，把已解决问题沉
淀为排查手册。

做出什么：建立了双周指标复盘机制，提升了头部产品的问题响应效率，推动服务流程从"人
工排查每个问题"向"知识库自动命中+Agent辅助分析"的自动化方向升级。

最后更新：2026-04-09 15:19 | 基于基础技术服务优化专项.docx
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