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ABOUT ME
关于我

• IT男一枚

• 2013年加入平安

• 参与和见证了生产事件组的组建和发展
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1.0 互联网转型

团队转型

行情利好

业务增加

海量获客 业务
转型
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6

1.1 暴增下的影响

1.用户上报事件剧增

2.开发团队被强干扰

3.处理时效得不到保障

4.用户体验急剧下降
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1.2 事件处理组成立
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1.3 事件处理流程

接收事件 查询事件 模拟重现 解决方案 总结监控

渠道经理

财富经理

日志系统

DB

测试人员 开发人员

运维人员

运营人员

知识库

Detector



G O P S 全球运维大会 2 0 1 7 · 上 海站

目录

数据构造3

服务中心4

监控5

总结6

背景介绍1

上报通道2



G O P S 全球运维大会 2 0 1 7 · 上 海站

2.0 原有渠道上报

ITSM
年运营量 200W+

上报，跟踪，评价
为一体的事件运营
系统
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2.1 微信渠道
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2.2 微信影响

上报成本低，质量差1

2

3

4

信息交叉错乱，遗漏率高

跟踪处理麻烦

处理效率低下
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2.3 移动端反馈系统MSS
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MSS推动

MSS数量
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20160304 20160307 20160310 20160313 20160316 20160319 20160322 20160325 20160328 20160331

2.4 实施效果
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3.0 重现数据

准确性差
SQL脚本过多，依赖性较强

维护成本大
开发修改业务场景，需要测试人员来来
回回的沟通，来维护脚本的正确性

数据源过多
帐户系统，交易系统，理财系统等多
个数据源

效率过低
手工来回切换操作耗时严重

数据
困难

01

02

03

04
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3.1 功能特点

1. 准确性高

2. 多场景

3. 可视化

提供可视化界面，操作便捷

需要支持常规，复杂数据

准确快速构造出测试数据

平台化
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3.2 UAT数据构造平台

l 帐户体系

l 三方体系

l 交易体系
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3.3 数据构造平台

WEBSERVICE/20

57% 25% 15%

MID/10 LBM/5

三大体系

帐户体系

三方体系

交易体系

客户号，资产账号，设置用户资料等

绑定三方存管,多方存管

分级基金， ST退市风险协，沪港通，深股通，
创业板协议，报价回购协议
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3.4 使用情况
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4.0 数据分析

数据可视化平台

数据仓库

ITSM 文本数据

数据同步服务

SQL

MSS

日报

月报

周报
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4.1 事件分析

（个数）（个数）

数据类

程序类

咨询类

其他类

事件⾛势平均咨询
类的问题占每期总
量的80%以上。

06.04 06.11 06.18 06.25

0

220 240万

420万

220万

07.02 07.09 07.16 07.23
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4.2 直播展示

事件流程分享/7.31

开户专项分享/8.14

理财专项分享/8.07

App专项分享/8.30
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事件流程

理财

开户

交易APP

4.3 直播数据

第一场 第二场 第三场 第四场

总观众

总浏览
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4.4 QA服务中心

问题上报系统
MSS上报渠道

培训/直播
业务和系统的专项培训
针对业务&客服的专题直
播

总结分析
每天汇总事件，每周分
析热点，形成知识库

自助服务
中心
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4.5 QA服务中心展示
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5.0 被动转主动

上报事件才处理，
滞后解决

每次处理
单个问题
效率低

被动接收
事件，时效低

接收事件 主动监控
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5.1 监控实施
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5.2 监控成效

指标参数 监控前后对比

上报事件率 无事件上报

脚本效率 提升6倍
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总结

2

技术为主导,关注每一个关节

通过工具平台化提升效率

方法上不断创新，给予一线最好的支持
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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


