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从ITIL走向SRE
——唯品会运维自动化实践

王喜春 高级运维开发经理
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2013，起

l 单日订单均量13万+；

l 会员数量5000万+；

l 服务节点8000+台，应用服务130+个。

l 全年报障数5700+（估算）
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运维及运维价值

及格项
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提升质量的方法

质量 可控 流程 ITIL



G O P S 全球运维大会 2 0 1 7 · 北 京站

2013，建立

l 确立以ITIL为核心的运维体系。

l 建立发布流程，变更流程，故障处理流程及问题追踪流程。

l 搭建相应的系统，以便于支持流程。
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ITIL在唯品会的落地

流程驱动，核心是PDCA

•发布系统
•发布管理系统
•包管理系统
•构建系统

部署流程

•变更系统

变更流程

资源管理流程

•监控系统
•事件系统
•问题管理系统
•运维质量分析

故障处理流程
.cmdb
.资源生命周期管
理系统
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ITIL的特征

l 它是一套管理思想的落地，而非技术思想。

l 先有流程，后有系统，流程推动系统迭代。

l 故障发生后，增加修改流程或者增加制度。

l 责任到人，系统为统计指标而生。
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如何理解？一个栗子

发布流
程
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如何理解？一个栗子
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如何理解？一个栗子

l 如何保证发布时的应用依赖关系？

l 如何保证某一时刻线上的质量波动可控？
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如何理解？一个栗子

火车发布说明

发布安排
每周三、四上线发布日
周一、二为代码合并窗口
周二、三为回归测试窗口
代码权限控制
正常发布（ROP）后，master分支权限收回
紧急发布（Reroll）后，hotfix分支权限收回

火车发
布制度
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如何理解？另一个栗子

巡检报
告

谁来发送这个报告？？？



G O P S 全球运维大会 2 0 1 7 · 北 京站

目录

ITIL，建设方法及瓶颈1

困境，破局2

自动化，SRE尝试3

个人心得和感悟4



G O P S 全球运维大会 2 0 1 7 · 北 京站

从一个故障说起

调整告
警级别

质量 VS	效率
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ITIL的困局

l 流程的边际效益。

l 流程的复杂度和使用者的逆反心理。

l 流程无法穷尽用户行为。

l 新流程及流程修改的波动效应。
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谁应该为服务的个性负责？

Zabbix
模板

磁盘空间告警级别谁来负责？
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唯品会的SRE现状

l 开展一年时间，生产三十多个服务在实践。

l 处于摸索，尝试阶段。
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SRE的职责

Site Reliability Engineer（网站可靠性工程师）
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运维能力前置

l 通过开发系统能力，把常见的操作封装。

l 通过运维的理解，流程操作自动化。
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运维能力前置-系统架构
GSLB HIGHTOWER

需求驱动，核心是自动化
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运维能力前置-Janitors
人机入
口

机人数
据通道
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运维能力前置-jarnitors

运维能
力转移



G O P S 全球运维大会 2 0 1 7 · 北 京站

运维能力前置-自动化

Jani t or s

标准化
自动化
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服务质量负责-SRE能力要求

l 能修改至少能读懂开发的代码。

l 根据服务的特性配置最优的监控，故障恢复策略。

l 对现有流程，根据服务属性进行修改。
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SRE实施感悟

l 具有开发经验的新人。

l 企业文化，包容尝试新技术而带来的风险。

l 敏捷开发，敏捷运维。
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运维体系的理解

l 运维体式本质都是对人性的管理。

l 运维体系越简单越好，少即使多。

l 小心蝴蝶效应。
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ITIL	OR	DEVOPSRE

l 前期最好选择ITIL作为运维实践的标准。

l 顺势而为，不要为了改变而改变。
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会议

• 8月18日 DevOpsDays 上海

• 全年 DevOps China 巡回沙龙

• 11月17日 DevOps金融上海

培训 咨询

• EXIN DevOps Master 认证培训

• DevOps 企业内训

• DevOps 公开课

• 互联网运维培训

• 企业DevOps 实践咨询

• 企业运维咨询

商务经理：刘静女士
电话 /微信：13021082989
邮箱：liujing@greatops.com
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Thanks
高效运维社区

开放运维联盟
荣誉出品
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想第一时间看到

高效运维社区公众号

的好文章吗？

请打开高效运维社区公众号，点击右上角小人，如右侧所示设置就好


