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CIOCIO的跨越的跨越
－打造基于业务流程的－打造基于业务流程的
敏捷业务支撑能力敏捷业务支撑能力



内容

• IT战略与业务战略的匹配
–CIO之痛

• 业务驱动的核心是业务流程
–CIO的业务关注点

• 领先企业业务流程在IT规划中的作用
–CIO要建立基于流程的IT支撑能力

• 需要什么样的流程架构平台
–CIO需要重视的实施能力



ITIT战略与业务战略的匹配战略与业务战略的匹配



“珍爱生命，远离BOSS”－CIO之痛

• 从企业战略上讲，IT战略需要与业务
战略同步，但IT往往难以体现对业务
产生的价值

• 大量的频繁变化的业务需求让IT人员
疲于奔命，IT滞后业务发展，IT部门更
多地被“抱怨”，价值难以体现

• IT管控能力不足使得IT部门受制于开发
商等多种因素，心有余而力不足



最基本的商业公式

• 最古老最基本的商业公式：
–利润等于收入减去成本

• 有三种方式能够提高盈利：
–增加收入
–降低成本
–既增加收入又降低成本



找到业务战略方向
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行业落后者

•就运作效率来说，您认为您的公司在业界中处于何种位置？
•在市场占有程度方面，您认为您的公司高于业界平均水平还是
低于业界平均水平？



找到业务战略方向
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•就运作效率来说，公司准备在业界中处于何种位置？
•在市场占有程度方面，公司准备在业界中处于何种位置？
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未来1-3年业务发展战略
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IT的发展战略是否匹配
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•公司的IT水平处于什么位置以及将如何发展
•公司IT战略是否匹配业务战略
•为了匹配业务战略需要什么样的IT组织、人员和重点投入
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业务驱动的核心是业务流程业务驱动的核心是业务流程
－创新和精细化管理之根本－创新和精细化管理之根本



业务创新和管理精细化引起的流程演进

标准产品销售流程

基于SLA的销售流程



业务流程快速响应是领先运营的根本

• 建立扁平化组织，全面加
快企业面向市场和客户的
产品和服务的响应速度

• 持续降低运营成本，降低
风险

• 固话经验和知识，提高效
率

• 建立组织级能力

• eTOM
• ITIL
• CMM
• IPD



业务流程带来的回报

• 德州仪器公司
–新产品上市周期缩短50%
–产品投资回报率增加4倍

• IBM
–新产品上市周期缩短75%
–节约成本90亿美元
–按时交付率和客户满意度显著增强

• 华为
–订单及时交货率只有50%
–订单履行周期20-25天
–引入IPD和ISCM后2007年海外收入占72%



业务流程基本概念

• 什么是优秀的流程
–快速
–正确
–便宜
–容易

l业务流程的定义
u迈克尔·哈默：业务流程是把一个或多个输入转化为
对顾客有价值的输出的活动。

u达文波特：业务流程是一系列结构化的可测量的活
动集合，并为特定的市场或特定的顾客产生特定的输
出。



• 流程成熟度模型：APQC（美国生产率与质量协会）

流程成熟度模型

经验级

职能级

规范级

度量级

标杆级



2-3阶段业务流程的特征

• 业务创新和管理优化越来越依赖业务流程
• 业务流程变化速度非常快
• 业务流程个性化要求非常强
• 从部门级流程逐步走向跨部门流程



BPM（业务流程管理）的概念

• 流程管理是指在组织战略的指引下，以先
进的信息技术为手段，为实现客户需求以
规范化的设计端到端的卓越业务流程为中

心，以持续的提高组织业务绩效为目的的
系统化的管理模式。

• 核心是流程，侧重点是流程生命周期的管
理。强调：规范化、持续性和系统化。本
质是构造卓越的业务流程(组织的所有活动
(流程)都是无缝衔接，没有任何不增值的活
动)。



业务流程设计原则

• 明确流程的客户是谁，明确流程目的
• 关注结果，基于流程的产出制定绩效指标
• 明确流程的负责人
• 流程结构设计原则

–明晰流程结构和关键控制点，关键活动要充分展开，
以表现独特的专业性和差异化

–充分固化经验和知识，降低运作成本
–形成企业自身的最佳实践并持续提升

• 在突发和例外的情况下，从客户的角度明确判断事情的原
则

• 使流程中的每个人具有共同目标，对客户和结果达成共识



如何进行业务流程管理

• 谁负责？
–高层和流程职能部门负责树立和强化流程意识和流程
规划

–最懂业务运营的人负责建立和优化跨部门业务流程
–管理支持部门负责建立和优化支持流程
–业务骨干应该参与到知识和经验固化中
–人力资源部负责配套的考核和激励体系建设

• 怎么做？
–需求提出、现状分析、问题诊断、流程设计、配套设
计、流程培训、流程试运行、流程推广、流程优化、
持续改进

–达成共识、强化执行和例外管理



领先企业业务流程在IT规划中的作用



领先企业的IT规划模型
（enhanced Telecom Operations MAP）

市场及客户市场及客户

服务服务

资源资源

合作伙伴合作伙伴

管理支撑保障等管理支撑保障等



领先企业IT规划方法论

管理运营架构

业务流程

信息和数据
MSS      BSS      OSS     EDA

应用系统

实验

集成

应用

架构

结合系统建设，讨论企业运营和

管理的组织方法，注重环节和分工

讨论企业运营和管理业务流程，关注

系统覆盖范围内的流程

在企业的范围内统一数据和信息的

模型

讨论系统架构、功能体系和技术实现

•系统的架构和分布
•各个应用系统的功能、技术和数据
•系统集成和信息共享
•系统体系建设和目标系统建设的步骤
和方案



流程平台已经成为核心基础支撑软件

–流程银行，目前各银
行的新一代信贷、风
险管理的规划

–NG-BOSS最新规范
中对工作流平台和业
务化定制提出明确的
要求

–《CTG-MBOSS OSS
服务开通系统规范》
中提出了对流程的明
确需求

–中国联通新一代BSS
规范对流程提出了明
确的要求

–流程驱动型应用
•营销管理
• 客户服务
•服务开通
•服务保障
•电子运维
•风险管理
•审计管理

–逻辑驱动型应用
• 客户管理等

–数据驱动型应用
•计费、经营分析等



CRM系统

流程架构模式一（应用级）

Biz DBFlow DB
数据层

流程引擎

流程层

流程客户端

流
程
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户 流程监控 流程分析

逻辑层 业务逻辑1 业务逻辑2 … 业务逻辑N

外部接口适配

流程接口1

流程接口2

流程接口3

流程接口n

业务接口1

业务接口2

业务接口3

业务接口n

经营
分析
系统

业务
支撑
网
网管
系统

EOMS

业务服务、业务规则、 业务变量、人工任务
业务资源库



流程架构模式二——企业级（应用群）

Biz DB 1
数据层

流程引擎

流程层

集中任务中心

流
程
门
户 统一流程监控 统一流程分析

逻辑层

外部接口适配

流程接口1

流程接口2

流程接口3

流程接口n

业务接口1

业务接口2

业务接口3

业务接口n

经分(App1)

Biz DB 1
数据层

逻辑层

合同管理(App2)

Biz DB 1
数据层

逻辑层

备品备件管理(App3)

Flow DB

分域

域1 域2

域1 域2

服务库

统一流程平台

业务逻辑1…N 业务逻辑1…N业务逻辑1…N

统一流程管理

可实现流程的分域管
理和监控、分析等

BASS

BOSS

EOMS



需要什么样的流程架构平台



业务流程e化的挑战

• 业务流程的特点：
–没有一成不变的流程，它需要持续的变化和优化

• 取决于竞争环境、政策环境
• 取决于客户反馈、经营能力
• 取决于风险识别能力要求等

–越来越多的业务能力依赖业务流程
–越来越多的流程需要在企业级贯通

• 信息化解决的几个层次问题
–快速响应业务创新的需要
–通过流程固化经验
–全程控制、审计和跟踪
–精细化管理以提高效率：快速、正确、便宜、容易



流程平台的难点问题分析
• 流程技术要素

–流程环节（处理内容）
•人工环节
•自动环节

–业务规则
• 流转规则

–参与者
•机构/角色/岗位/人员
• 规则指定

–流程KPI
• 流程时间限制
•环节时间限制
•工作日历

• 流程技术支撑的要点
–业务域快速配置的能力
–对人工活动的处理能力
–流程的系统特性



业务流程两种传统的实现模式

• 流程平台的两种传统实现模式
–在简化的流程引擎上（或传统基于简单状态流
转的模式）定制应用
•不能完整支持各种流程模型，大量流程要素靠应用层
编码实现

• 流程变化引起的代价高，响应时间非常慢
–在商业、成熟的工作流引擎上开发应用，该种
引擎支持完整工作流模型
•可以覆盖大部分流程模型
•隶属于技术域支撑，业务和技术沟通成本高
• 流程调整和优化时间周期长，制约因素多
•大部分对中国特色的人工流程特性支持不够



卓越流程解决之道
—卓越流程解决方案与传统模式的对比

• 传统业务流程实现模式：

业务部门提出需求

技术部门分析需求

设计业务流程

开发业务流程

测试业务流程

流程部署上线

业务域业务部门验收

业务域

技术域

业务部门提出需求

业务部门梳理流程

业务部门组装流程

业务部门测试流程

自动部署流程和发布

技术组件开发

业务域

技术域

• 卓越流程实现模式：



关于普元流程的典型案例(Primeton BPS)

• 中国电信集团和全国各省
• 中国移动21个省
• 中国联通25省
• 中国建设银行
• 中国交通银行
• 中国农业银行
• 中国银行
• 太平洋保险、安邦保险等
• 神东煤炭
• 港华燃气
• 德帮
• 九阳
• 深国投、普华基金等
• 。。。。。。
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