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平台业务中心-质量专家

基于事件管理的质量体系建设实践
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01 事件管理质量框架
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事件管理面临问题

面临的问题

线上
高事故率

处理时效低
缺乏管控

用户体验
关注度不够

用户 品质 体验
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主站APP事件管理框架
事件感知

事件识别 线上反馈AI聚类 用户研究分析 IT服务台 舆情大数据分析 QA分析 阈值告警

事件分发 中台

工具平台

事件响应 事件跟进 事件复盘 事件改善 事件度量

感知能力 标准完善

事件度量 效率提升

管理运营

上游相关 变更管理 缺陷管理 代码评审 风险管理 配置管理需求评估

事件管理核心能力

标
准

标准
事件分级标准
事件处置规范
事件扣分标准

效率
发现问题
解决问题
优化问题

流程
流程优化
流程合规

度量
数据分析
可视化

度
量

流
程

数
据
度
量
︵
效
率
︑质
量
︶

用户线上反馈 客服反馈 热点舆情反馈 内部用户反馈 监控系统VIP反馈

预防能力 合规审计

事件解决

事业部 子集团前台 合作伙伴 外包团队

管
理
标
准
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02 事件管理从0到1
事件管理建设实践
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事件管理模型

西格玛质量管理平台

解决方案

系统事件

事件响应

IT服务台

线上用户反馈 用户/业务方

系统监控

事件分级 事件处置

事件改善

事件度量

AI分类

内部反馈

事件影响评估
事件报备

事件解决
事件上升
事件复盘

系统优化
流程改进
测试完善

根因分析
事故考核
持续改进
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事件管理方法论

事件发生

事件解决事件报备

事件登记 复盘

后续改进

事件分级 事件响应

事件是
否升级

标准

流程 度量

持续
改进
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事件管理发展路径

升级0到1 成熟

阶段一 阶段二 阶段三

标准
单⼀类型事件分级标准

流程&组织
建⽴事件管理基本流程，
单⼀组织跟进事件全流
程，管理粗放
度量
数据维度少、度量指标
简单、⽆⼯具平台

标准
包含多种事件类型

流程&组织
覆盖多种渠道事件来源，
建⽴跨团队事件处理流
程。
度量
数据维度丰富、度量指
标全⾯、建设线上平台
管理

标准
整合事件管理规范集，
全流程标准化。
流程&组织
建⽴覆盖各事业部和前
中台虚拟组织，流程机
制⽆缝对接。
度量
打造saas化事件管理
平台、流程⼯具深度集
成、持续提升效率和体
验
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事件管理要素-标准

事件分级标准 事件定责及扣分标准

为事件管理绩效考核提供
标准

事件处置规范

在事件发生后，对不同级别
的事件，在事件响应、处理、
周知、上升、时效、登记复
盘等方面应遵循的约束性行
为标准，确保事件能够得到
高效的处置、最大限度降低
事件影响

标准用于在事件发生后，根
据事件影响不同维度指标来
判断事件严重程度，以及一
些特殊情况下事件严重程度
的认定

事件管理规范集

啥问题？严重吗？ 我们该怎么办？ 到底是谁的问题？



GO P S 全球运维大会2 0 2 0 · 深圳站

事件管理要素-事件级别

P1

P0

P4

P2

P3

P5
P6 P6-一般问题

P5-严重问题

P4-轻微事故

P3-一般事故

P2-严重事故

P1-重大事故

P0-特大事故 严重程度递增

问题

事故
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事件管理要素-事件级别

重新发版的损失度量

资损

发版

客诉

体验 订单

时长

事件分级判定主要维度

P0-P6
事件分级
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事件管理要素-流程

响应团队、响应能力
建设、时效性要求

事件响应

应急预案、回滚
标准、上升机制

事件解决

报备范围、时效、
手段、内容、频
率

事件报备（周知）

复盘改善方案落
地、验证

事件改善

严重级别事件复
盘、输出报告

事件复盘

事件登记、跟进、
解决状态

事件跟进

事件管理流程
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事件管理要素-度量

101严重问题（P5）
77P4）

度量指标

衡量事件解决情况

解决率%

衡量事件整体完成度

关闭率%

衡量测试团队整体测试质量

逃逸率%

衡量度量范围内事件质量

严重事件占比%

衡量事件整体解决效率质量情况

平均解决时效%
事件整体质量状况根据历史数据结合严重事件级别、
数量、占比综合判定为：优秀、良好、一般、较差、
差五个级别

月度事件质量
团队 模块 产线 平台
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事件管理-西格玛质量平台
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事件管理-系统平台

事件域

基于域管理事件

分组，权限隔离

可配置化

事件字段可选

字段内容自定义

事件标签

自定义报表

提供所有配置字段

数据筛选能力，多

维度展示报表

工作流
集成邮件、咚咚
，系统自助推动
事件填报、解决
、改善完成。

SAAS
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事件管理-典型问题-感知
线上用户反馈

IT服务台

内部反馈

VIP反馈

监控发现 舆情（热点）反馈

内
部

外
部

感知范围感知能力
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事件管理-典型问题-改善

测试改进

12%

监控优化

14%

流程改进

34%

系统优化

40%

改善分布
改善跟进

逾期提醒

改善知识库

改善确认
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事件管理-典型问题-组织

中台
子集团

部门B

部门A

部门C

前台

事业部

部门B

部门A

部门C

部门A 部门B

部门C

子集团

部门A 部门B

部门C

质量接口人

质量接口人

质量接口人

质量接口人

质量接口人

用户研究

舆情团队
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事件管理-典型问题-定责

唯一责任方（单方）

事件责任只有一个责任方，承担全部责任

主次责任方（双方）

事件责任涉及两方，主要责任比较明确。

责任共同承担方（多方）

事件主责由各方共同承担，各方对该事件都具有不可推卸的责任。

事件定责由QA根据事件复盘情况认定。如有异议且沟通后没有达成共识，提交技术委员会
确定。

Tips： 制定定责通用场景判断标准
减少定责分歧

参考相似案例定责
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事件管理-价值

经验数据

合规性

风险意识

责任心

记录各类事件，沉

淀经验，形成事件

知识库。

为业务团队如何规

范化进行事件处置

提供系统流程；从

事件结果倒推上游

流水线合规质量治

理。

通过长期的事件管

控，团队内部对于

造成线上问题风险

的重视度大大提升。

事件管理同绩效挂

钩，有效提升责任

心
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03 事件管理上游质量控制
点击此处添加副标题文本内容
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事件数据反应的问题

75
%

50
%

40
%

变更导致问题 评估问题 代码逻辑问题

直接原因 根本原因 事件类型

l 需求评估不到位
l 研发设计方案评估不到位
l 影响评估不到位

l 变更流程缺失
l 变更流程不合规

l 研发代码评审不到位
l 代码健壮性不足

变更管理 评估管理 代码质量管理
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事件管理上游质量控制

需求 开发 测试 发布 部署 验收

变更管理

评估管理 代码评审

变更实施变更评审变更计划 变更记录
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事件管理上游质量控制-变更管理

变更计划的评估

变更测试验证

变更授权

变更周知

变更执行/灰度

变更故障处理

变更
记录

变更
管理
规范

变更
评估

变更
实施

变更日志信息

变更故障记录

变更总结

变更
计划

是否紧急变更

变更类型

变更风险级别评估

进入事件管理
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事件管理上游质量控制-评估管理

需求提出 需求评审 研发实现 提测

评估开始 评估完成

进行中

生成评估列表

评估管理流程

产品走查 UI走查

功能测试 回归测试

上线自检 线上走查

需求场景
类

业务入口
类

托底方案
类

技术实现
类

资金敏感
类

组件依
赖类

安全政
策类

上线自
检类

公共影响
类

因子
管理

生成评估列表

产品走查list UI走查list

功能测试用
例 回归测试用例

开发测试阶段 上线部署

上线自检list

上线走查list

评估因子（LIST）应用
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事件管理上游质量控制-代码质量管理
代码规范
n 制定并发布《代码评审规范》
n 定义核心代码库标准

核心代码库评审
n 核心代码库打标
n 推动核心代码库评审覆盖率提升

代码扫描
n Commit代码强制扫描
n 扫描引擎优化、标准统一
n Block级问题修复

代码准入门槛
n 合并代码设置质量门槛
n 代码质量数据可视化、度量
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04 事件管理发展方向探索
点击此处添加副标题文本内容
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事件后续发展方向探索

管理自治
基于事件管理方法论、标准、流程、度量、工
具平台赋能内外部团队，形成团队内部自驱动
的事件管理自治。

感知智能化
1、监控智能化：监控系统上下游数据关联分析
故障自愈、故障隔离
2、反馈智能化：基于自然语义智能聚合、分类、
情绪分析，并实现精准告警
3、舆情热点预测：基于热点词汇、商品、店铺、
场景提供风险预测及告警

举一反三能力
事件改善专家评审机制，深入分析问题相似场
景，提炼共性逻辑，提出更有预防、更大价值
的事件优化方案。
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02
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