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对腾讯云著作权的侵犯，腾讯云将依法采取措施追究法律责任。

【商标声明】

及其它腾讯云服务相关的商标均为腾讯云计算（北京）有限责任公司及其关联公司所有。本文档涉及的第三方主体的

商标，依法由权利人所有。未经腾讯云及有关权利人书面许可，任何主体不得以任何方式对前述商标进行使用、复

制、修改、传播、抄录等行为，否则将构成对腾讯云及有关权利人商标权的侵犯，腾讯云将依法采取措施追究法律责

任。

【服务声明】

本文档意在向您介绍腾讯云全部或部分产品、服务的当时的相关概况，部分产品、服务的内容可能不时有所调整。

您所购买的腾讯云产品、服务的种类、服务标准等应由您与腾讯云之间的商业合同约定，除非双方另有约定，否则，

腾讯云对本文档内容不做任何明示或默示的承诺或保证。
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产品简介

产品概述
最近更新时间：2024-10-28 11:42:22

腾讯云安灯（Tencent Cloud Andon），ITSM服务管理平台，融合ITIL4实践理论，助力企业构建IT服务管理

体系。基于标准ITSM框架，覆盖从事件产生、事件处理、根因分析、问题沉淀到产品变更的全服务管理生命周期。

提供可视化、可量化的服务管理能力，帮助服务团队轻松应对意外事件，提升产品可用性及服务连续性。

将 ITIL 理念与精益管理思想融合，为企业带来管理文化的升级。

产品架构
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腾讯云安灯首创“客户代表”作为单据 Owner，赋予更懂客户的员工更大的权力，例如调整单据优先级、快速向上

报备等。一张单据传递上下文，直击客户第一现场。

问题无法解决时，客户代表可将客户问题通过“按灯机制”直达管理层；腾讯云安灯完善的 SLA 及首创的“双责任

人梯队升级机制”，帮助管理层、决策层进行例外管理。

完善的复盘机制、问题管理助力企业解决流程层面的问题，从根本上预防此类问题的再次发生。沿着服务价值流的方

向，不断追求精益，打造精益服务。

客户拉动，流程端到端

Bad Case 驱动向上升级

精益管理，持续改进
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产品功能
最近更新时间：2024-10-28 11:42:22

我们已经成功推出了事件管理功能，未来我们将逐步上线包括问题管理、变更管理、CMDB 在内的其它 ITSM 功能

模块。

与企业微信账号打通，无需多账号切换/集成单点登录，企业内部成员天然联动。

功能概览

事件单协同管理

以 ITIL 为指导原则，腾讯云事件管理实践输出。

每个事件均可协同处理，可视化的排查过程信息，提升企业事件处理效率。

丰富的连接场景

渠道上，直连微信客服（外部客户1v1场景）、员工助手（内部业务1v1场景）、客户群（外部客户1vN场景）。

链接腾讯云插件与原厂技术支持。

“按灯”管理

利用 OLA 对响应时效、处理时效进行管理。

联动报表，智能化推荐配置数据按组织架构梯度升级，让异常情况层层升级。

“智能”知识库

大模型自动总结知识点。

沉淀知识人工导入。

用户查询包含知识点和共性工单。

便捷的账号体系

人员管理

以队列为组织单元，彼此互相备份。

设置接单规则，单据流转智能化派单。

以客户为中心

单据创建人有权利结单并评价。

内置五档满意度评价，让服务质量可量化。

实时报表管理
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实时的报表数据，动态掌握组织工作情况。

内置基础报表，开箱即用的报表体验。



腾讯云安灯

版权所有：腾讯云计算（北京）有限责任公司 第8 共12页

应用场景
最近更新时间：2024-10-28 11:42:22

腾讯云安灯为企业提供完备的 ITSM 流程平台，让每一位员工都能毫不费力地践行用户至上。

以企业微信的服务渠道为依托，链接群聊、单聊、微信客服、员工服务等多种场景，满足对客户及时信息会话与内部

协同流程的同时进行。

腾讯云安灯产品设计主打“以客户为中心”，保障客户问题不跟丢，并通过“错位45度梯队机制”，保障问题响

应、解决的时效性。完善的满意度评价机制，保障服务质量可量化。

客户服务

链接客户群聊或单聊等多种服务渠道

达成服务承诺，赢得客户口碑
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基于在腾讯内部实践过程中沉淀下的强大的大模型与 RPA 技术能力，支持表单管理、智能风控、智能客服、智能辅

助等自动化功能，更快响应用户需求，使人工客服专注跟进客户核心问题。

自动化助力提升服务效率
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与企业微信、腾讯会议深度合作，支持“一键拉群”、“一键拉会”，打破组织内外边界；进行跨部门、跨组织协

同，共同应对环境不确定性。

组织提效

打破组织边界，实现高效协同
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复盘、质检、问题管理根因分析等功能，助力企业探索业务优化点，持续改进。

持续改进，让重复问题不再发生
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腾讯云安灯致力企业数字化转型，沉淀一套完整的服务过程指标逻辑、搭建管理层移动看板，实现 IT 团队服务过程

可度量、管理层有感知。

让 IT 团队的成果被看见与认可


