Week01｜Lesson02｜一节课讲透交付标准：知识库问答 + 工单联动怎么定义 Done？
把 Done 讲成业务、架构、合规、运维都能签字的交付语言
本讲结构

一节课讲透“交付标准”：知识库问答 + 工单联动怎么定义 Done？
这一讲不讲“怎么把回答做得更像”，而是讲：如果今天就要让业务、架构、合规、运维一起签字，你到底要交出什么。
上一讲 返回 Week01 下一讲
下载讲义
提供适合离线阅读的 PDF 版和适合批注整理的 Word 版。
PDF 版 · 打印 / 离线阅读 Word 版 · 批注 / 二次整理
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/important.png]  一句话判断

	Done 不是“能回答”，而是“可签字交付”：业务愿意验收、质量有门禁、安全有边界、运行可降级、治理可追责。



这节课到底要完成什么
开场冲突
先把一个“看起来已经能答”的系统放进上线前评审会，理解为什么现场演示顺利，不等于任何一个角色敢放行。
判断结构
用 Demo vs Production 和五层 Done 框架，把“做完了没”从感觉判断，改成可签字、可复盘、可追责的工程语言。
签字现场
这一讲不只讲技术团队怎么看 Done，还会把业务、架构、合规、运维四个角色拉进同一张签字板。
可带走工件
最后要留下 3 张可以直接拿去改项目文档的模板，而不是只留下几个观点：记分卡、边界清单、质量门禁表。
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/note.png]  Note

	这讲真正的升级，不是补更多功能，而是先把“签字条件”写出来。后面 14 周，本质上都在给这些条件补证据。



开场冲突：为什么“能答”仍不能上线
先看一个典型的上线前尴尬场景：
POC 阶段看起来已经成功
某金融客服团队做了一个“知识库问答 + 自动建单”助手，演示时非常顺：
· 能回答账户冻结、额度调整、账单问题等常见 FAQ
· 能从知识库里生成解释
· 能调用工单接口发起申请
· 业务方觉得“看起来已经能用了”
一进试点就没人敢签字
真正进入试点，风险立刻暴露：
· 回答引用了旧版本业务规则
· 没有按用户等级区分适用建议
· “建议建单”和“自动建单”没有分层
· 缺少证据引用，主管无法复核
· 坏例无法精确复现，因为索引、Prompt、数据版本没有绑定
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/warning.png]  这节课真正的问题

	一个“客服知识库 + 工单联动 Copilot”，到底什么时候才能说“做完了”？
更具体地说：什么时候业务、架构、合规、运维会一起签字，而不是把系统继续挡在上线门外？



先把判断翻过来：Done = 可签字交付
Demo 团队通常在看什么
· 现场能不能跑通
· 回答像不像人写的
· 工具链路顺不顺
· 领导会不会觉得“挺智能”
· 出错时先让人工兜底
真正要签字的人在看什么
· 业务能不能按口径验收
· 回答质量能不能被门禁和回归
· 安全、PII、动作边界是否前置
· 出错后能否定位、降级、回滚
· 责任边界和证据链是否完整
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/important.png]  关键判断

	这讲不是“定义课”，而是一次“签字课”。
它要回答的不是“模型会不会答”，而是“如果今天要上线，谁还会拦你，为什么会拦你”。



Demo vs Production：不是补功能，而是补签字条件
	[bookmark: fig-lesson02-gap][image: assets/lesson02-gap-diagram.png]
Figure 1


 
	如果你现在只能说
	签字的人会继续追问

	“已经能跑起来了。”
	谁验收？适用边界是什么？灰度策略在哪里？

	“回答看起来挺准的。”
	评测集、阈值、坏例池、证据覆盖率在哪里？

	“先让人工兜底。”
	哪些动作必须 HITL？哪些动作绝不能自动执行？

	“日志后面再补。”
	出错时怎么定位、回放、回滚、追责？

	“等下一阶段再治理。”
	版本、索引、Prompt、发布记录是否可追踪？


 
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/note.png]  Note

	会答，不等于可交付。
后面 14 周不是在给系统“堆功能”，而是在给这些签字条件补证据。



五层 Done：这五层要一起站住
	[bookmark: fig-lesson02-framework][image: assets/lesson02-done-framework.png]
Figure 2


业务层 Done
这一层在问什么
· 这个 AI 到底在解决什么业务问题？
· 谁会为结果签字？
· 成功指标、适用边界和非目标是否写清？
· 灰度范围和失败容忍度是否明确？
最小标准、误区与案例
· 最小标准：目标场景、成功指标、适用边界和“不做什么”都清楚
· 常见误区：用户觉得挺智能，就当业务价值成立
· OmniSupport 例子：客服 Copilot 的业务层 Done，不是“会答 FAQ”，而是提升首问解决率、减少重复查询、降低人工建单负担
质量层 Done
这一层在问什么
· 回答质量能不能被量化？
· 结果能不能被复现，而不是靠感觉？
· 每次变更后能不能重新回归？
· 高风险问题是否有单独门禁？
最小标准、误区与案例
· 最小标准：评测集、失败样本池、结构化打分口径、门禁阈值齐全
· 常见误区：只拿现场样例看着还行，就当已经达标
· OmniSupport 例子：至少要能看正确性、证据覆盖率、高风险误答率、坏例复现率
安全与合规层 Done
这一层在问什么
· 系统会不会做错不该做的事？
· PII、权限、动作边界是否前置？
· 哪些动作可以建议，哪些动作必须人工确认？
· 失败时会进入什么降级模式？
最小标准、误区与案例
· 最小标准：PII 分级、权限边界、动作分级、失败降级都已写清
· 常见误区：把安全与合规理解成上线前“再加一层审核”
· OmniSupport 例子：“建议建单”和“自动建单”必须分开；涉及账户、额度、身份信息的动作默认进入 HITL
运行层 Done
这一层在问什么
· 系统能不能长期跑，而不是只在演示现场偶尔跑通？
· 性能、失败率、工具调用成功率是否有红线？
· 服务抖动时如何降级？
· 成本区间和运行策略是否有基线？
最小标准、误区与案例
· 最小标准：P95/P99 延迟目标、失败率阈值、工具调用成功率、成本区间和降级策略齐全
· 常见误区：先把效果做出来，运行 later
· OmniSupport 例子：工单系统超时时，Copilot 必须回退成“给建议、不自动执行”的模式
治理层 Done
这一层在问什么
· 出问题时，能不能知道到底是哪一层变了？
· 数据、索引、Prompt、评测、上线与回滚版本是否都可追踪？
· 问题能否回放，而不是只能猜？
· 变更后责任边界是否清楚？
最小标准、误区与案例
· 最小标准：数据、索引、Prompt、评测、上线与回滚版本都能串起来
· 常见误区：只看平时表现，不建设复盘能力
· OmniSupport 例子：某次错误回答到底是旧知识、检索漂移还是 Prompt 变更引起的，必须能被回放和定位
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/important.png]  本讲真正要留下的判断

	只要这五层里有一层还站不住，就不能把“能答”当成“Done”。



四角色签字板：谁会拦你，为什么会拦你
业务方
· 第一反应：这套系统真的在改善业务结果吗？
· 最想看到：目标场景、成功指标、失败容忍度、灰度范围
· 最常卡住：看起来有用，但验收口径不清
架构方
· 第一反应：这条链路是不是可持续演进？
· 最想看到：数据版本、索引策略、Prompt 可追踪、工具 JSON 契约
· 最常卡住：系统能跑，但没有稳定准入标准
合规 / 风控
· 第一反应：系统会不会越权、泄露或自动做错事？
· 最想看到：PII 分级、权限边界、动作分级、证据引用规则
· 最常卡住：默认人工兜底，但边界没有正式写下来
运维 / SRE
· 第一反应：出了问题能不能定位、降级、回滚？
· 最想看到：健康阈值、告警规则、失败策略、日志与回放链路
· 最常卡住：演示阶段很顺，运行阶段没有兜底方案
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/note.png]  Note

	Done 不是技术团队单方面写的，它必须能同时拿给业务、架构、合规和运维看。
只要有一个角色不敢签字，这个系统就还没有真正“做完”。



复合案例：把 OmniSupport 放进一次真实签字现场
OmniSupport Copilot 在这门课里不是主角，而是验证器。
它的价值不是“展示一个花哨 Demo”，而是把签字现场需要看的证据都逼出来。
	角色
	他们的第一句追问
	真正要看的证据
	不满足时会怎么处理

	业务
	首问解决率和建单负担真的会改善吗？
	目标场景、成功指标、试点范围
	延后上线，先补验收口径

	架构
	数据、索引、Prompt、工具链能不能持续演进？
	版本、契约、可回放链路
	不给生产准入

	合规
	哪些问题必须拒答，哪些动作必须 HITL？
	PII 规则、权限边界、证据引用
	要求补边界后再评审

	运维
	失败时怎么降级，变更后怎么回滚？
	健康检查、告警、降级与回滚策略
	只能灰度，不允许放量


三个课堂工件：这讲结束要带走什么
这节课要让学员带走的，不只是判断框架，还要有可以直接改成项目文档的最小模板。
工件 1：《交付标准记分卡》
字段释义
· scene：当前 AI 能力服务的具体场景
· business_goal：要提升什么指标或减少什么成本
· success_metrics：业务真正签字时会看的结果指标
· failure_tolerance：哪些错误可以接受，哪些绝不允许
· risk_level：当前场景的风险等级
· hitl_points：哪些节点必须人工介入
· status：当前只到未达标、可灰度还是可上线
示例
scene: "客服知识库问答 + 工单联动"
business_goal: "减少重复查询，提升首问解决率"
success_metrics:
  - "FAQ 首问解决率"
  - "建议建单采纳率"
failure_tolerance: "高风险问题误答率必须低于阈值"
risk_level: "high"
hitl_points:
  - "额度调整"
  - "账户冻结"
status: "可灰度"
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/tip.png]  Tip

	适用方式：先拿这张表和业务方对齐“到底签什么”，再继续谈模型、检索和工具链。



工件 2：《业务验收口径 & 风险边界清单》
字段释义
· 适用用户：哪些人能使用这套能力
· 适用问题：哪些问题可以直接回答
· 不支持场景：哪些场景必须拒答或转人工
· 必须引用证据：哪些回答一定要给出处
· 必须人工确认：哪些动作只能建议，不能自动执行
· 禁止自动执行：哪些动作是明确红线
· PII 与越权规则：敏感字段和不同角色的边界怎么处理
示例
## 业务验收口径 & 风险边界清单
- 适用用户：一线客服、值班主管
- 适用问题：FAQ 查询、办事规则解释、建议建单
- 不支持场景：高风险账户操作、审批类动作、财务承诺
- 必须引用证据：制度解释、规则口径、例外条款
- 必须人工确认：正式建单、升级投诉、账户限制解除
- 禁止自动执行：额度修改、合规承诺、身份信息变更
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/tip.png]  Tip

	适用方式：这张清单不是法务附录，而是系统行为开关。
写不清这里，后面的工具调用和自动动作都不应该放量。



工件 3：《上线前质量门禁表》
字段释义
· metric_name：到底在卡哪条线
· definition：怎么定义“通过”
· source_of_truth：门禁依据来自哪个规则或制度
· threshold：放行线是多少
· eval_dataset：用什么数据验证
· eval_frequency：什么频率必须重跑
· owner：谁维护这条门禁
· fallback_action：不达标时是降级、回滚还是阻断
示例
metric_name: "证据覆盖率"
definition: "高风险回答必须带受控来源引用"
source_of_truth: "业务规则库 v1"
threshold: ">= 95%"
eval_dataset: "高风险问答集"
eval_frequency: "每次索引变更后"
owner: "检索负责人"
fallback_action: "阻断上线并回退到人工流程"
	[image: /Applications/quarto/share/formats/docx/tip.png]  Tip

	适用方式：上线前别再只问“效果看起来行不行”，而要问“门禁过没过”。
这张表就是质量层 Done 的正式入口。



为什么后面 14 周都在给 Done 补证据
	后续周次
	会补哪类证据
	对应 Lesson02 的哪一层 Done

	Week02
	输入范围、字段契约、门禁规则
	业务层 / 安全与合规层

	Week03
	采集、入湖、原始数据可回放
	质量层 / 治理层

	Week08
	检索服务与 API 交付
	质量层 / 运行层

	Week10
	工具层、动作边界、HITL
	安全与合规层 / 运行层

	Week12
	tracing、观测、问题定位
	运行层 / 治理层

	Week14
	发布、回滚、版本治理
	治理层


课堂小结
1. 没有 Done，团队最终只能靠感觉协作，项目越往后越容易失真。
1. AI 项目的完成标准，不是“能回答”，而是“能被签字、能被监控、能被回滚、能被追责”。
1. 一旦交付标准写清楚，后面的技术路线、数据路线、观测路线都会被反推出来。
课后思考题
1. 你当前项目里，哪个环节最像“会答了，但还没人敢签字上线”？
1. 如果让业务、架构、合规、运维同时签字，你的系统最可能先卡在哪一层？
1. 你的项目今天有没有一份可以真正拿去签字的 Done 清单？
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 5-LAYER DEFINITION OF DONE

Done is not just “finished” — it's a cross-role, auditable, accountable delivery standard.

7| 1. BUSINESS DONE I
2] What business problem does this Al actually solve?
| Who signs off on the result?

2. QUALITY DONE
Can the output be evaluated, reproduced, and
gated — not just vibes?

“ ] 3. SECURITY & COMPLIANCE DONE
| ‘ Are permissions, PII handling, action boundaries
\(| pre-defined — not afterthoughts?

k 4. OPERATIONS DONE

Can this system run long-term in production,
H not just pass a live demo once?

/5. GOVERNANCE DONE

| When things break, can we trace, replay,
rollback, and assign accountability — not just quess?
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