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激烈的竞争和速变的环境需要更有效的业务和运营模式

必然趋势
要想得到持续性的业绩表现，企业需要在以下三个领域有所突破

反应能力

企业内外部环境的变化

效率

Source:  IBM Institute for Business Value

差异化

激烈的竞争

全球化趋势

数字化趋势

快速变化的商业规则

地区政治因素

强势的顾客 寻求更具创新性的解决方案

自信的雇员 要求有工作空间和回报

价值驱动的股东 要求盈利和可以预期的增
长

利益相关者的要求

今天的企业

随需应变的经济体系
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IT支持随需而变的业务要求的四种模式：

业务战略

业务架构

IT架构

业务战略

IT战略

IT架构

业务战略

IT战略

业务架构

IT战略

IT架构

业务架构

1.业务运营推动模式

2.业务战略推动模式 3.技术竞争力模式

4.技术服务提供模式

——CIO和IT部门需要思考和定位IT如何支持和引导业务的发展



业务与IT需要协调一致的发展

IT管理者在智慧企业中的角色

提供前瞻的、持续的、创新的IT服务

作为业务和IT之间的桥梁

作为流程和业务分析的属主

积极参与企业决策，提出创新的建议

•单独IT架构的优化可以为企业带来2%的业务增长；
•单独业务架构的优化可以带来8%的增长；
•如果业务和IT可以相互支持，企业达到总体优化的时候可以带来
20%的增长。

2008年IBM CEO调查

企业架构可以支持这种转变



企业架构是系统的描述、分析、改变企业的结构和组成，
从而达到实现企业目标的方法

公司战略

高管层

部门经理

IT 架构师

IT 开发

商业模式，企业目标 KPIs

转化 运营指标

实现 Measurements

运营模式

企业IT模型

IT系统 IT How：IT系统怎么做
支持业务部门操作

IT What：IT系统需要做什么？
自动化/监控

How： 企业如何做事？

What： 企业想做什么？

业务

IT

企业
架构
范畴



企业战略

Fire and 
hope!

企业架构

业务日常运营 IT设施及运营

转型计划 G r o u p  I T  
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C u s to m e r S e rv ic e

D a t a  
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G ra p h i ca l  I S

B .U .

B .U .

D o c u m e n t Ma n a g e m e n t

S y s t e ms  Ma n a g e m e n t

M id d l e w a r e

N E T W O R K

P la n n i n g / D e s i g n  In i t i a t i v e s
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O t h e r
B u s i n e s s  U n i t  
S y s t e m s
K i o s k s
T e l e m e t r y  s y s t e m s
e t c

I n i t i a t i v e s  f o c u s e d  o n  
m i g r a t i n g  t o  t h e  n e w  
d e l i v e r y  e n v i r o n m e n t

P la n n i n g / D e s ig n
I n f r a s t r u c t u r e
O u t s o u rc i n g

I n i t i a t i v e s  f o c u s e d  o n  
i m p l e m e n t i n g  t h e  v i s i o n

P la n n i n g / d e s ig n
I T  C o m p e t e n c y  c e n t r e

K e y  G r o u p  D e c is i o n  
P o i n t s

架构治理

业务架构 IT 架构

AEI
Corporate

Yankee
Group

Saturn
Group

Yarn
Division

Knits
Division

Seneca
Plant

Raleigh
Plant

Cash
Management

Shipping

Accounting

Component
Design

Yarn Buying

Order Entry

Component
Scheduling

Yarn
Dyeing

Inventory

Assortment
Planning

Component
Knitting

Tagging & 
Packing

Business 
Structure

Business 
Locations

实施路线

分析 设计 开发 上线

项目管理

企业架构
= “城市规划”

日常运营
= “建筑物”

战略
= “城市的定位和发展目标”IT技术市场机会 业务战略 IT 战略
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IBM’s Wealth Management process model provides a framework for 
identifying at which level of the organisation processes are carried out

Global Regional Local

支持

支持

企业架构的概念

决定

决定
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企业架构多种的定义

“企业架构是定义企业各组成部分如何构建以及它们之间的关系，和它们的设计和演变
的原则、规定。”

“企业架构是企业的逻辑蓝图，定义了企业的结构和如何运转，使企业能够达到现有和
未来的目标。”

“企业架构是根据企业运营模式的需求而建立的系统化和标准化的业务流程和IT平台设
计的方法。” MIT CISR

等等……

“企业架构是定义企业各组成部分如何构建以及它们之间的关系，和它们的设计和演变
的原则、规定。”

“企业架构是企业的逻辑蓝图，定义了企业的结构和如何运转，使企业能够达到现有和
未来的目标。”

“企业架构是根据企业运营模式的需求而建立的系统化和标准化的业务流程和IT平台设
计的方法。” MIT CISR

等等……

技术层

应用层

信息层

业务层
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企业业务架构的组成部分

战略

技术

地点

Europe
•Netherlands
•France
•Germ any
•Italy

Europe
•N etherlands
•France
•Germ any
•Italy

S.E. Asia
•Singapore

S.E. Asia
•Singapore

Americas
•Miami
•Brazil

Americas
•Miami
•B razil

Europe
•Netherlands
•France
•Germ any
•Italy

Europe
•N etherlands
•France
•Germ any
•Italy

S.E. Asia
•Singapore

S.E. Asia
•Singapore

Americas
•Miami
•Brazil

Americas
•Miami
•B razil

业务组件

Sales & service

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Help desk Sales & service

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Outbound tel

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Sales & service

Outbound tel

Outbound tel

流程模型
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5.2 M anag e C o m p an y D riven  C om m
5.3 Def ine/Ag ree C u sto m er Fin ancia l 

P lan
5.4 Determ ine Op tion s
5.5 C o llect app licatio n  In form ation
5.6 Prov id e Qu o te/Illu str a tio n
5.7 Ass ess R is k
5.8 Fin alise  and  Ag ree Arran gem ent
5.9 M anag e P o rtfo lio  H o ldin g s
5.10  R ev iew per fo rm ance again st 

cu stom er p lan
5.11  M an ag e En q uiry
5.12  M o d ify  C u sto m er D ata
5.13  H an d le  cu sto m er  co m p lain t o r 

co m p lim ent

4 - E s ta blish  a n d Dev elo p  
C us to m er R ela tion sh ip
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3 .2  D evelo p Prop o sition
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3 .4 M anag e B ran d ing
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Availability of external sourcing options will vary from country to country and needs to be adapted accordingly

绩效管理
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业务模式

IT基础设施模型IT应用模型IT服务模型
Linking business and technology (2): 
On demand Solution Architecture View – Detail View
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管控治理
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公司战略定位

愿景及在哪里竞
争

业务发展战略

竞争策略、收入模
式等

战略计划

财务规划、战略
行动计划

3.属地分布图： 定义分支
机构/后援中心等的业务
职能的属地分布

2.流程模型：高阶的流程，显示
不同部门/地点的交互

7.架构管理/治理：对业务架构的
实施和维护办法

6.绩效考核：定义了关键的考
核指标，确保运营模式有效
的运行

5.组织架构模型：定义组织
架构、能力、行为，以及
人员规模等

4.资源获取模型：定义业务组
件归属，的集中（内包）和
外包的模式

1.业务组件模型：把企业的
活动化解到业务组件层
级，并定义热点组件。
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业务组件/业务模块/业务功能单元

业务架构

1
32

6
5

4

7
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战略
规划

管理
控制

业务和
资源管理

客户关系管理业务拓展 产品与服务网点与渠道 客服与销售

业务单位
规划

业务单位
规划

资源规划
与预算管

理

资源规划
与预算管

理

业务架构

业务单位
追踪

审记与合
规

财务与
风险管理
财务政策
与规划

风险管理
策略

财务控制

帐户调节

风险与敞
口管理

市场细分
与规划

销售规划

业务伙伴
管理

产品与服
务组合
市场营销
管理

机会管理

渠道与分
销规划

网点管理

运营规划

产品规划

例外处理

产品跟踪

组合投资
管理

客户服务
与销售计

划

服务管理

服务 /销售
活动管理

信用管理

客户组成
与分析

客户行为
分析

客户帐户
策略

操作
执行

业务单位
管理

员工管理

设备管理

系统开发
与运行管

理

培训

财务操作

资金

风险合规

固定资产

产品评估
与开发

市场研究

客户获取
与销售

营销活动

产品与服
务推广

单证管理

现金管理

抵押品管
理

存款

贷款客户账户

帐单

支付

结算

组合投资

申请信息

服务窗口

客户联系

呼叫中心

自助渠道 客户信用
管理

客户信息

客户往来

接触历史

客户关系
管理

市场信息

柜员服务

文档管理

证券
产品目录

业务组件（CBM）是建立企业的零件
——企业内部和外部的专业化导致业务功能的组件化
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IBM已经根据按行业总结出业务组件图，下图是财产险CBM图

战略规划

管理控制

操作执行

产品管理

产品组合管理

产品计划
和分析

品牌管理

市场调查
和分析

产品需求
管理

产品经济学和收
益

(包括精算定价)

产品设计
（条款、费率）

审/报批管理

产品实施

营销 /
渠道

渠道关系管理策
略

渠道细分战略和
规划

营销活动规划

渠道管理
(计划和考核)

营销活动管理

协商费率

渠道支持

渠道信息

营销活动执行

业务推动
和支持

代理佣金

渠道培训

保单服务

保单管理战略和
规划

超权限业务

保单处理服务
水平管理

增值服务管理

批改

增值服务提供

产品终止处理

内容管理

文档、影像

理赔

理赔战略

潜在/实际损失准

备金管理

理赔管理

诉讼管理

欺诈管理

报案

查勘定损

赔案后台处理

残值和代位清偿

欺诈调查

催收

现金管理

财务管理

财务规定

投资策略

财务计划和预算

资金准备金管理

监管合规监控

资产组合/
投资管理

资本管理

财务报告
和指标

投资交易

企业职能

业务战略

业务规划和预算

业务规定和程序

采购/厂商管理

固定资产管理

审计/
法律合规

财务(应收/应付/
总帐/税务)

应用系统开发和
维护

人力资源（薪酬、福
利、招聘、绩效）

IT设施维护和运

行

公共关系

安全管理

培训和知识管理

客户关系
管理

客户关系管理战
略

客户细分战略和
规划

客户满意度
管理

客户利润率
分析

客户接触管理
(沟通管理)

客户服务水平管
理

客户 / 伙伴信息

收集、维护

客户接触
(柜台、电话、

fax、web)

邮件管理
(纸质、电子)

风险管理

风险、合规、
法律战略

再保战略

巨灾风险
应对规划

客户风险评级

风险预警/服务

合约和临分
再保

承保

承保策略

承保规划

核保管理

归档

核保决定

报价

打单

收款

付款

精算控制

风险和暴露
管理

再保管理

入单

续保

战略
规划

管理
控制

操作
执行

产品管理

产品组合管理

产品计划
和分析

品牌管理

市场调查
和分析

产品需求
管理

产品经济学和收
益

(包括精算定价)

产品设计
（条款、费率）

审/报批管理

产品实施

营销 /
渠道

渠道关系管理策
略

渠道细分战略和
规划

营销活动规划

渠道管理
(计划和考核)

营销活动管理

协商费率

渠道支持

渠道信息

营销活动执行

销售推动

代理佣金

渠道培训

保单服务

保单管理战略和
规划

保单服务管理

保单处理服务
水平管理

增值服务管理

保单服务操作

增值服务提供

内容管理

理赔

理赔战略

潜在/实际损失准

备金管理

理赔管理

诉讼管理

接报案

查勘定损

赔案后台处理

残值和代位求偿

欺诈调查

催收

现金管理

财务管理

财务规定

投资策略

财务计划和预算

资金准备金管理

监管合规监控

资产组合/
投资管理

资本管理

财务报告
和指标

投资交易

企业职能

业务战略

业务规划和预算

业务规定和程序

采购/厂商管理

固定资产管理

审计/
法律合规

财务(应收/应付/
总帐/税务)

应用系统开发和
维护

人力资源（薪酬、福
利、招聘、绩效）

IT设施维护和运

行

公共关系

安全管理

培训和知识管理

客户/伙伴

客户关系管理战
略

客户细分战略和
规划

客户满意度
管理

客户利润
分析

客户接触管理
(沟通管理)

服务效能管理

客户 / 伙伴

信息操作

客户接触点服务
(柜台、电话、

fax、web)

邮件管理
(纸质、电子等)

风险管理

风险、合规、
法律战略

再保战略

巨灾风险
应对规划

风险评级

风险防控/服务

合约和临分
再保

承保

承保策略

承保规划

核保管理

核保决定

承保业务支持

付款通知

对外支付

精算控制

风险和暴露
管理

再保管理

新单处理(NB)

文档、打印、影
像
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战略
规划

操作
执行

管理
控制

业务和
资源管理

客户关系
管理

服务提供业务拓展
网点与渠道

服务
风险和组合

管理
客户服务
与销售

业务单位规
划

资源规划与
预算管理

业务架构

业务单位追
踪

审记与合规

业务单位管
理

员工管理

外部单位关
系管理

设备管理

系统开发与
运行管理

安全生产

培训

财务管理

财务政策与
规划

风险管理策
略

财务控制

资金管理

结算对账

资金

风险规避

会计账务

市场细分分
析与规划

销售与商机
规划

业务伙伴管
理

产品考评

产品与服务
组合

市场营销活
动管理

商机获取管
理

产品评估与
开发

市场研究

客户获取与
销售

营销活动

产品与服务
推广

渠道与分销
规划

网点管理

网点设备/单
证管理

现金管理

产品管理

例外处理

产品跟踪

运行管理

抵押品管理

组合投资管
理

存款

贷款

商户管理

客户账户

综合帐单

对帐单

授权

支付

奖励计划

证券化

组合投资

托管管理

入帐

客户服务与
销售计划

服务管理

服务 /销售活
动管理

申请信息

任务分派

服务对话

客户联系

呼叫中心

自助服务

信用管理

客户组合与
分析

客户行为分
析

客户帐户策
略

客户信用管
理

客户信息

客户往来

接触历史

客户关系管
理

市场信息

柜员服务

文档管理

交易

产品目录

估值

资产负债规
划

风险管理

催收

生产运行规
划

银行业业务组件图
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汽车行业的业务组件图

Business 
Administration

Corporate/LOB 
Strategy & 
Planning

Organization & 
Process Policies

Alliance 
Strategies

Human Capital
Management

Legal & 
Regulatory

Business 
Performance

Intellectual 
Property

Building/Facilities 
& Equipment

IT Systems
& Operations

Knowledge & 
Learning

Financial 
Management

Capital 
Appropriation

Planning

Financial
Planning &
Forecasting

Risk 
Management

& Internal Audit

Treasury

Tax
Management

Accounting & 
General Ledger

Cost
Management

Product/
Process

Portfolio 
Strategy &
Planning

Research &
Development

Design Rules
& Policies

Program
Management

Configuration
Management

Design
Validation

Change
Management

Mechanical
Design

In-vehicle
System Design

Process 
Design

Tool Design
& Build

Supply
Chain

Supply Chain
Strategy & 
Planning

Demand
Planning

Supplier
Relationship

Planning

Supply Chain
Performance
Monitoring

Supplier
Management

Logistics
Management

Inventory
Management

Transportation
Management

Procurement

Marketing
& Sales

Customer
Relationship

Strategy

Sales & 
Promotion
Planning

Brand
Management

Relationship
Monitoring

Demand 
Forecast

& Analysis

Dealer
Management

Customer
Relationship
Management

Order
Management

Lease
Management

Directing

Controlling

Executing

Version 1.0

Production

Production
Strategy

Production
Rules & Policies

Master 
Production
Planning

Production
Scheduling 

Quality
Management

Plant
Operations

Maintenance
Management

Production
Monitoring

Service &
After sales

Post 
Vehicle Sale 

Strategy 

Warranty
Management

Quality
Management

End-of-Life
Vehicle

Vehicle
Service

Parts
Management
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CBM来描述企业的运营状态：“一页纸上的业务模型”

Strategy

Tactics

Execution

Consumer
Relationship

Customer
Relationship Manufacturing Supply Chain &

Distribution
Business

Administration

Category/Brand Strategy

Brand P&L Management

Matching Supply and 
Demand

Marketing Development & 
Effectiveness

Product Ideation

Marketing Execution

Product Directory

Category/Brand Planning

Assessing Customer 
Satisfaction

Customer Insights

Account Management

Value-Added Services

Customer Account 
Servicing

Retail Marketing Execution

Customer Directory

Manufacturing Strategy

Supplier Relationship 
Management

Production and Materials 
Planning

Manufacturing Oversight

Supplier Control

Make Products

Plant Inventory 
Management

Manufacturing Procurement

Assemble/Pkg. Products

Distribution Oversight

Distribution Center 
Operations

Transportation Resources

En route Inventory  
Management

In-bound 
Logistics

Corporate Strategy

Alliance Management

Line of Business Planning

Business Performance 
Management

External Market Analysis

Organization and Process 
Design

Legal and Regulatory 
Compliance

Treasury and Risk 
Management

Facilities and Equipment 
Management

IT Systems and Operations

HR Administration

Customer Relationship 
Strategy

Customer Relationship 
Planning

Supply Chain Strategy

Supply Chain Planning

Out-bound 
Logistics

Accounting and GL

Indirect  Procurement

Corporate Planning

Concept/Product Testing

Product Development

Product Management

Consumer Service
In-store Inventory Mgmt

Category/Brand Strategy

Brand P&L Management

Matching Supply and 
Demand

Marketing Development & 
Effectiveness

Product Ideation

Marketing Execution

Product Directory

Category/Brand Planning

Assessing Customer 
Satisfaction

Customer Insights

Account Management

Value-Added Services

Customer Account 
Servicing

Retail Marketing Execution

Customer Directory

Manufacturing Strategy

Supplier Relationship 
Management

Production and Materials 
Planning

Manufacturing Oversight

Supplier Control

Make Products

Plant Inventory 
Management

Manufacturing Procurement

Assemble/Pkg. Products

Distribution Oversight

Distribution Center 
Operations

Transportation Resources

En route Inventory  
Management

In-bound 
Logistics

Corporate Strategy

Alliance Management

Line of Business Planning

Business Performance 
Management

External Market Analysis

Organization and Process 
Design

Legal and Regulatory 
Compliance

Treasury and Risk 
Management

Facilities and Equipment 
Management

IT Systems and Operations

HR Administration

Customer Relationship 
Strategy

Customer Relationship 
Planning

Supply Chain Strategy

Supply Chain Planning

Out-bound 
Logistics

Accounting and GL

Indirect  Procurement

Corporate Planning

Concept/Product Testing

Product Development

Product Management

Consumer Service
In-store Inventory Mgmt

Direct

Control

Execute

Strategy

Tactics

Execution

Consumer
Relationship

Customer
Relationship Manufacturing Supply Chain &

Distribution
Business

Administration

Category/Brand Strategy

Brand P&L Management

Matching Supply and 
Demand

Marketing Development & 
Effectiveness

Product Ideation

Marketing Execution

Product Directory

Category/Brand Planning

Assessing Customer 
Satisfaction

Customer Insights

Account Management

Value-Added Services

Customer Account 
Servicing

Retail Marketing Execution

Customer Directory

Manufacturing Strategy

Supplier Relationship 
Management

Production and Materials 
Planning

Manufacturing Oversight

Supplier Control

Make Products

Plant Inventory 
Management

Manufacturing Procurement

Assemble/Pkg. Products

Distribution Oversight

Distribution Center 
Operations

Transportation Resources

En route Inventory  
Management

In-bound 
Logistics

Corporate Strategy

Alliance Management

Line of Business Planning

Business Performance 
Management

External Market Analysis

Organization and Process 
Design

Legal and Regulatory 
Compliance

Treasury and Risk 
Management

Facilities and Equipment 
Management

IT Systems and Operations

HR Administration

Customer Relationship 
Strategy

Customer Relationship 
Planning

Supply Chain Strategy

Supply Chain Planning

Out-bound 
Logistics

Accounting and GL

Indirect  Procurement

Corporate Planning

Concept/Product Testing

Product Development

Product Management

Consumer Service
In-store Inventory Mgmt

Category/Brand Strategy

Brand P&L Management

Matching Supply and 
Demand

Marketing Development & 
Effectiveness

Product Ideation

Marketing Execution

Product Directory

Category/Brand Planning

Assessing Customer 
Satisfaction

Customer Insights

Account Management

Value-Added Services

Customer Account 
Servicing

Retail Marketing Execution

Customer Directory

Manufacturing Strategy

Supplier Relationship 
Management

Production and Materials 
Planning

Manufacturing Oversight

Supplier Control

Make Products

Plant Inventory 
Management

Manufacturing Procurement

Assemble/Pkg. Products

Distribution Oversight

Distribution Center 
Operations

Transportation Resources

En route Inventory  
Management

In-bound 
Logistics

Corporate Strategy

Alliance Management

Line of Business Planning

Business Performance 
Management

External Market Analysis

Organization and Process 
Design

Legal and Regulatory 
Compliance

Treasury and Risk 
Management

Facilities and Equipment 
Management

IT Systems and Operations

HR Administration

Customer Relationship 
Strategy

Customer Relationship 
Planning

Supply Chain Strategy

Supply Chain Planning

Out-bound 
Logistics

Accounting and GL

Indirect  Procurement

Corporate Planning

Concept/Product Testing

Product Development

Product Management

Consumer Service
In-store Inventory Mgmt

Direct

Control

Execute
业务组件

业务动作

资源

应用系统

基础设施

业务目的

一个业务组件 是具有内在联系的一

系列业务动作组成的，其具有独立运
作的 能力的， 每一个组件:

为企业提供独特的服务

可以与内部组件和外部服务
进行合作
可以根据相互协调的工作流
进行运作

其运作具有可衡量的服务和成本
水平

管理级别 （横行）来表示业务决策的范围

和目的
战略规划组件提供战略和整体性的方向
管理控制 组件提供管理监控和审计的工

作，并负责例外情况的处理
操作执行 组件负责具体执行业务操作

业务能力 (纵列) 是主要资产和资源的组合，用来交

付或提供业务功能以实现战略目标
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从组件的角度看, 企业的功能就是互相交织的组件而形成

市场板块策划市场板块策划

商务战略商务战略

板块跟踪板块跟踪
跟踪模型
和目标市场事件

业务规划

产品组合更新
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依据业务组件图和评估热点标准，定义和识别改进机会，定义热点组件，最终形成“热点
图”，并从流程、系统、人员等方面发现这些“热点”潜在优化的可能和方法

Claims  Value
Chain

Planning 
Analysis & 
Refinement

Monitoring
and

Managing
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Fi
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Business
Activity Level

Li
tig
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n

M
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ic
al

S
er

vi
ce

s

Plan notification methods

Plan communication methods

Forecast call volumes

Identify agent tiers

Develop call center policies and 
guidelines

Plan medical resource needs

Establish medical 
partnerships

Establish privacy policies

Establish investigation 
policies and criteria

Establish processes

Develop adjuster guidelines 
and policies

Operations Planning Accounting And 
Finance Planning

Determine regulatory 

financial reporting needs

Analyze loss ratios

Inform reinsurance on claims
Monitor losses by agent

Perform cash flow analysis

Monitor reserves
Manage funds

Financial Mgt.

Develop subrogation policies

Identify policies to determine 
responsible parties

Establish salvage partners

Subrogation and
Recovery Planning

Assign nurse case manager
Establish and monitor
care plans
Contact physicians
Contact adjuster

Nurse Case Mgt.

Utilization
Review

Assign reviewer
Review claim file
Approve, modify or deny
Comm. with PPO networks
Document notes

Medical Bill
Review

Reprice medical bills
Set up PIC codes
Document payment decisions
Submit for payment

Sorting and
Routing

Open, sort and route mail
Retrieve faxes
Attach claim number and 
staff code to correspondence

Set up Claim
Capture claim information
Identify type of claim
Verify policy and dates
Assign claim to adjuster
Notify agent of claim
Enter into EIB
Establish claim file

Special Accounts
Handle claims for Special 
Accounts and Large Accounts

Confirm Coverages
Validate prior damages
Set up diaries
Set up additional features
Establish reserve

Conduct Appraisal
Assign to Dispatch
Assign appraiser
Conduct Appraisal
Report Appraisal

Complete Investig.
Identify “total loss”
Identify potential fraud
Order investigations & reports
Determine Liability

Settle Claim
Document investig. findings
Negotiate settlement
Initiate payment

Agree to settlement
Document settlement
Finalize reserve
Document notes
Set up pay diaries

Claim Payments
Calculate deductible
Issue checks
Pay repair facility
Pay medical bill
Reimburse payment partner
Pay “first and final”
Indicate “loss” or “expense”
Capture amount paid
Charge against reserve
Reimburse agency paid claim

Partner Payments
Aggregate payments for bulk
Pay “glass” (Safelite, Great 
Lakes)
Pay towing charges

Agency Payments
Reimburse agency paid claim

Human Resources
Develop resource models
Develop compensation
Recruit resources

Manage Partners
Measure and monitor partners
Manage service levels

Training

Develop and maintain 
curricula

Perform training

Utilize Partners
Select and engage partners

Negotiate contracts and 
service levels

Implement partner interfaces 
and process changes

Regulator/Industry

Execution

Provide regulatory reports

Provide industry report

Maintain regulator 
relationships

Respond to regulatory 
inquiries and audits

Carrier Litigation

Respond to legal actions 
against carrier

Initiate carrier legal actions

Salvage

Identify auto salvage yard

Collect title and other 
documents (acquire property)

Estimate salvage value

Collect salvage net

Post recovery check

Pay salvage costs

Subrogate
Claim

Identify subrogation 
opportunities

Arbitration

Post recovery check

Determine responsible party

Negotiate subrogation

Policyholder
Litigation

Assign suits against 
policyholders to specialist

Collect additional information

Coordinate claim information 
with legal staff

Negotiate settlements

Conduct legal proceedings

Document communications

Sp. Investig. Unit
Investigate security breaches
ID & Investig, fraud activities

Service Measures

Specialized Svcs.

Identify catastrophes

Provide specialized customer 
reports

Loss Runs

Measure claims volume and 
scope
Track workload

Service Monitoring
Complaint tracking

Manage call center resources

Perform quality service audits
Workflow Monitoring

Identify process improvements

Monitor regulatory compliance

Manage vendors and third 
parties

Manage
Investigations

Business Planning
Develop business strategy
Plan unit performance metrics
Define policy. organization
Identify partnering needs 
Plan compensation

Manage Medical
Services

Monitor medical regulatory 
compliance

Manage medical partners

Validate performance to 
industry standards

Manage funds

Comply with investment 
restrictions

Investment
Management

Maintain balances

Maintain accounts hierarchy

Allocate financial postings

Report to regulators

General 
Ledger

Maintain treasury

Pay fees and fines

Treasury

Subro. Review
Review closed claims for 
missed subrogation

Receive payment for 
additional subro activities

Manage subro review vendor

Manage Salvage
Monitor salvage activities

Manage salvage yards

Monitor 
Settlements

Review settlements
Review adjuster performance
Produce performance reports

Monitor
Performance

Monitor reserves
Analyze loss ratios
Monitor losses by agents

Litigation Mgt.

Manage external firms and 
attorneys

Manage legal expenses

Manage suits against the 
carrier

Litigation Planning
Determine litigation criteria

Establish litigation policies

Establish legal partners

Settlement and
Payment Planning
Establish settlement policies

Develop payment methods

Negotiate bulk payments

Collect historical, industry 
data

Ongoing Customer Service
Communicate claim status
Respond to inquiries

Contact participants
Maintain log

Communicate with claimant
Communicate with agent

Notify policyholder
Notify agent

Notify policyholder
Notify agent

Notify policyholder
Notify agent

Discuss deductibles
Assess responsibility and 
carriers
Identify state rules & regs
Provide required notifications

Assess settlement options

Evaluate likelihood of 
successful litigation

Initial Contact and Investigation
Identify first responses 
(ServePro, Early tow, etc.)
Collect initial information
Identify “first and final”
Maintain contact history

Claim Expense Control
Identify cost-effective first 
response

Analyze investigation costs
Select cost effective invest. 
methods

Analyze medical costs
Determine cost-effective care

Analyze settlement costs
Select settlement approach

Determine subrogation effort Determine cost-effective 
litigation approach

Plan Claim Audit

Audit Claims

Manage Operations
Manage budgets
Manage people

Collect information

Schedule audits

Conduct audits

Assess Claim 
Audits

Review results

Create improvement plans

Notify u/w + Mkting
Insurance to Value
Policyholder info, claim info

Audit criteria and scope

业务影响力 (L, M, H)
效率

效能

热图
Low
Medium
High

Claims  
Value
Chain

Planning 
Analysis & 
Refinement

Monitoring
and

Managing

B
us

in
es

s
A

dm
in

is
tra

tio
n

C
la

im
s

R
ep

or
tin

g

In
ve

st
ig

at
io

n

S
et

tle
m

en
t

A
nd

P
ay

m
en

t

S
ub

ro
ga

tio
n

A
nd

R
ec

ov
er

y

Business
Activity Level
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S
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Operations Planning
Subrogation and

Recovery 
Planning

Nurse Case 
Management

Utilization
Review

Medical Bill
Review

Sorting and
Routing

Loss Notice

Special Accounts

Conduct Appraisal

Complete
Investigation

Settle Claim

Claim Payments

Partner 
Payments

Agency 
Payments

Human 
Resources

Manage 
Partners

Training

Utilize Partners

Regulator/Indu
stry

Execution

Carrier Litigation

Salvage

Subrogat
e

Claim Policyholder
Litigation

SIU

Service 
Measures

Specialized 
Services

Service 
Monitoring Manage

Investigations

Business 
Planning

Manage Medical
Services Subrogation

Review

Manage SalvageMonitor 
Settlements

Monitor
Performance

Litigation 
Management

Litigation 
Planning

Settlement and
Payment Planning

Ongoing Customer Service

Initial Contact and Investigation

Claim Expense Control

Plan Claim 
Audit

Audit Claims

Manage 
Operations

Assess Claim 
Audits

Notify 
Underwriter and 

Marketing

M H

H M

SIU
L M

L M

L H

L M

企业业务组件模型图 (CBM)

热点评估标准

公司战略

核心竞争力

营业收入

运营成本

影响程度

发生频率

根本原因

……

潜在优化可能

简化2000元以下的理赔流程

合并流程

优化流程

……

对于縁色通道处理流程进行流
程自动化

实现自动核保

使业务员能够及时看到保单的
核保状态及原因

……

重新调整四级机构职能

避免外包人员流程,降低人员流
失率

……

业务组件“热点”图

针对流程瓶颈

针对系统瓶颈

针对人员瓶颈

资料来源: IBM方法论
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业务流程

业务架构

1
32

6
5

4

7
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企业的业务流程分层的定义

理赔管理保单管理承保销售市场营销产品开发

支付核赔缮制核价核损定损查勘调度接报案

补充报案报案修改保存报案
录入

报案信息
查询

对应保单
接听

用户报案

第1级 理赔(流程)

第2级 接报案(子流程)

第0级 企业价值链

……步骤3步骤2步骤1

第3级 接听用户报案(活动)

高阶流程设计的层次

1) 选取屏幕
2) 输入用户编号
3) 向下卷屏幕

第4级 步骤说明

示例

详细流程设计
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战略、业务目
标

组件、现有
流程、最佳

实践

组件、现有
流程、最佳

实践

新设计
流程

新设计
流程

IT系统实现
流程

IT系统实现
流程

实际业务
中的流程

实际业务
中的流程实际业务

中的流程

实际业务
中的流程实际业务

中的流程

实际业务
中的流程实际运营

中的流程

实际运营
中的流程

流程
评估

流程
评估

系统设计、开
发

系统改变实际
运营

业务目标实现
情况

改变业务目标
或流程

流程设计的方法

流程设计的方法有很多，比如BPR，6 Sigma等。这里介绍基于业务组件的设计方法 – 即从组

件的活动出发，构建流程。并且不断循环的进行流程改善。
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业务组件和流程的关联关系

业务组件是由业务活动组成的；活动通过组件的标准界面与外部交互；
企业的运营是由多个业务组件协同工作来完成的。

低层级的活动是连接CBM和流程的
共同点；CBM中的活动可以作为流
程设计的部件，经过组装，可以
成为完成不同业务目标的流程。

业务组件

流程

子流程

3级活动

….2级活动
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基于业务组件的企业模型能够支持企业级的优化

早期阶段的优化没有业务活动和企业层次上的优化，并且增加企业内部的复杂度

Source:  IBM Institute for Business Value

阶段 1:
业务线优化

阶段 2:
流程优化

阶段 3:
企业优化

企业功能被组件化，通过专业分工
心构成企业业务能力网络。区分热
点组件（战略性）、外包组件和内
包组件

企业改进业务结构，把公用的业务
活动集中在处理中心，实施流程的
标准化

各业务线条独立运作，存在重叠的
的业务活动。业务线条优化，但缺
乏企业级协作和共享

Record & Verify 
Info Center

业务组件

业务 1

业务 2

业务 3

业务功能

处理
中心

业务 1

业务 2

业务 3

外包 内包热点
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由于流程设计是团队进行的，而且还需要与多方沟通、讨论，统一的流程标准十分重要，包括
流程图例、编号、衔接等都需要统一的规范

标志着流程的开始和结束开始/结束

矩形盒子表示流程中单独的步骤和活动，或者在高层流程中的一个子流程
步骤/子流程

代表一个文本文件或者报告文件

一个判断点或者分支点，菱形的不同端点引出的线代表不同的决策线路
判断

代表材料或者信息的输入和输出，比如一个客户订单的输入，或者一件成品的输出
输入/输出

表示连接另外一张流程图中的流程，连接到另外一个流程中相同的连接符号（比如一个相同的字母）

箭头表示流程中步骤的顺序和前进的方向

连接

流向

流程设计的时候需要统一的规范
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之前 之后

通过优化流程来降低业务活动的成本

消除没有价值的活动

消除

流程优化的方法

合并重复的活动，减低成本

合并

对于手工工作自动化，提供
效率

自动化

工作转移到低成本的地方

转移

协调并行处理，提高速度

协调

在作业中心集中操作，体现经
济规模效益

集中

之前 之后 之前 之后

之前 之后之前 之后之前 之后
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根据IBM商业价值研究院的报告，企业将会采用内部流程优化、

外部合作结盟的模式来支持各自的竞争定位
内

部
专

业
化

企业优化

流程优化

业务单元优化

外部专业化

内部整合 战略伙伴 产业网络

分公司一

分公司二

分公司三

职
责

等
级

业务能力

分公司一

分公司二

分公司三

业务组件

“专业化企业”

到2020年， 企业处在这个区域
当中，并且达到了一定 程度的
内部专业化和 外部专业化

企业通过降低成本
和增加灵活程度来
聚焦改善利润空间

企业通过构建产业网
络和“生态系统”来聚
焦提高业务增长

企业通过变革业务
模式来跟上行业变

革

资料来源：IBM商业价值研究院

当前 过渡期 2020年
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属地模型

业务架构

1
32

6
5

4

7
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属地模型设计是从客户接触和作业量两个维度，对运营范围内的组
件进行布局

接触客户程度

高

低

高低

•作业规模增长迅速

•高度的客户接触要求

•自动化要求高

•标准化的流程

•作业量大且重复发生

•客户接触要求低

•数据或服务可集中获取

•自动化要求高

•标准化的流程

•集中的专业化的功能

•作业量规模增长有限

•自动化要求低

•客户接触要求低

•当地化的专业功能

•作业量规模增长有限

•自动化要求低

•客户接触要求高

1 2

43

作业量

•分散处理和
自动化

•比如：销售

•集中和自动化

•比如:交易处
理

•集中和专业
化

•比如：品牌
管理

•分散处理和专
业化

•比如：客户谈
判、催收

1 2

43
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应用属地决策矩阵，针对“作业量”和“客户面对面接触”两个维

度，识别可以集中，或可尝试自动化的业务组件和操作

作业量

接触客户程度

高

低

高低

•作业规模增长迅速

•高度的客户接触要求

•自动化要求高

•标准化的流程

•作业量大且重复发生

•客户接触要求低

•数据或服务可集中获取

•自动化要求高

•标准化的流程

•集中的专业化的功能

•作业量规模增长有限

•自动化要求低

•客户接触要求低

•当地化的专业功能

•作业量规模增长有限

•自动化要求低

•客户接触要求高

当地化集中化

尝试自动化

推动专业化

1 2

43
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设计业务组件的“属地”特性，以及是否可以跨业务线条共享时，

还需要从一些内外部因素来综合考虑和斟酌

环境 主要因素 解释

运营成本

内部操作品质

风险管控 是否有利于管控运营风险？

监管要求 是否可以满足监控机构的要求？

产品线差异

客户感受 是否影响客户感受？是否有利于提升客户满意度？

合作伙伴 是否存在成熟的服务提供商？来支持集中，共享

地区差异 是否可以满足地区差异的要求？市场特色的要求？

外部考虑
因素

是否可以有利于降低成本？是否有利于凸显规模效益？

是否可以有利于提升内部服务水平？

是否产品线对作业的要求差异较小，可以实现跨业务线条
共享？

内部考虑
因素
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对公司的不同业务领域的组件和活动进行筛选，定义了集中和分
散，并最终整合成属地模型

作业量/客户接触度评估
Retail

高层头脑风暴会

战略
规划

管理
控制

操作
执行

产品管
理

产品组合
管理

产品计划
和分析

品牌管理

市场调查
和分析

产品需求
管理

产品经济
学和收益
(包括精
算定价)
产品设计
（条款、
费率）

审/报批

管理

产品实施

营销 /
渠道

渠道关系
管理策略

渠道细分
战略和规

划

营销活动
规划

渠道管理
(计划和
考核)

营销活动
管理

协商费率

渠道支持

渠道信息
营销活动
执行

业务推动
和支持

代理佣金

渠道培训

保单服
务

保单管理
战略和规

划

超权限业
务

保单处理
服务

水平管理

增值服务
管理

批改

增值服务
提供

产品终止
处理

内容管理
文档、影

像

理赔

理赔战略

潜在/实
际损失准
备金管理

理赔管理

诉讼管理

欺诈管理

报案

查勘定损

赔案后台
处理

残值和代
位清偿

欺诈调查

催收

现金管理

财务管
理

财务规定

投资策略

财务计划
和预算

资金准备
金管理
监管合规
监控

资产组合
/

投资管理
资本管理

财务报告
和指标

投资交易

企业职
能

业务战略

业务规划
和预算

业务规定
和程序

采购/厂
商管理

固定资产
管理

审计/
法律合规

财务(应
收/应付/
总帐/税
务)

应用系统
开发和维

护
人力资源
（薪酬、福
利、招聘、
绩效）

IT设施维

护和运行

公共关系

安全管理

培训和知识
管理

客户关系
管理

客户关系
管理战略

客户细分
战略和规

划

客户满意
度
管理客户利润
率
分析客户接触

管理(沟
通管理)
客户服务
水平管理
客户 / 伙
伴信息收
集、维护客户接触
(柜台、

电话、
fax、
web)邮件管理

(纸质、
电子)

风险管
理

风险、合
规、

法律战略

再保战略

巨灾风险
应对规划

客户风险
评级

风险预警
/服务

合约和临
分

再保

承保

承保策略

承保规划

核保管理

归档

核保决定

报价

打单

收款

付款

精算控制

风险和暴
露

管理

再保管理

入单

续保

战略
规划

管理
控制

操作
执行

产品管
理

产品组合
管理

产品计划
和分析

品牌管理

市场调查
和分析

产品需求
管理

产品经济
学和收益
(包括精
算定价)
产品设计
（条款、
费率）

审/报批

管理

产品实施

营销 /
渠道

渠道关系
管理策略

渠道细分
战略和规

划

营销活动
规划

渠道管理
(计划和
考核)

营销活动
管理

协商费率

渠道支持

渠道信息
营销活动
执行

业务推动
和支持

代理佣金

渠道培训

保单服
务

保单管理
战略和规

划

超权限业
务

保单处理
服务

水平管理

增值服务
管理

批改

增值服务
提供

产品终止
处理

内容管理
文档、影

像

理赔

理赔战略

潜在/实
际损失准
备金管理

理赔管理

诉讼管理

欺诈管理

报案

查勘定损

赔案后台
处理

残值和代
位清偿

欺诈调查

催收

现金管理

财务管
理

财务规定

投资策略

财务计划
和预算

资金准备
金管理
监管合规
监控

资产组合
/

投资管理
资本管理

财务报告
和指标

投资交易

企业职
能

业务战略

业务规划
和预算

业务规定
和程序

采购/厂
商管理

固定资产
管理

审计/
法律合规

财务(应
收/应付/
总帐/税
务)

应用系统
开发和维

护
人力资源
（薪酬、福
利、招聘、
绩效）

IT设施维

护和运行

公共关系

安全管理

培训和知识
管理

客户关系
管理

客户关系
管理战略

客户细分
战略和规

划

客户满意
度
管理客户利润
率
分析客户接触

管理(沟
通管理)
客户服务
水平管理
客户 / 伙
伴信息收
集、维护客户接触
(柜台、

电话、
fax、
web)邮件管理

(纸质、
电子)

风险管
理

风险、合
规、

法律战略

再保战略

巨灾风险
应对规划

客户风险
评级

风险预警
/服务

合约和临
分

再保

承保

承保策略

承保规划

核保管理

归档

核保决定

报价

打单

收款

付款

精算控制

风险和暴
露

管理

再保管理

入单

续保

战略
规划

管理
控制

操作
执行

产品管
理

产品组合管
理

产品计划
和分析

品牌管理

市场调查
和分析

产品需求
管理

产品经济学
和收益

(包括精算
定价)

产品设计
（条款、费

率）

审/报批管理

产品实施

营销 /
渠道

渠道关系管
理策略

渠道细分战
略和规划

营销活动规
划

渠道管理
(计划和考核)

营销活动管
理

协商费率

渠道支持

渠道信息

营销活动执
行

销售推动

代理佣金

渠道培训

保单服
务

保单管理战
略和规划

保单服务管
理

保单处理服
务

水平管理

增值服务管
理

保单服务操
作

增值服务提
供

内容管理

理赔

理赔战略

潜在/实际损

失准备金管
理

理赔管理

诉讼管理

接报案

查勘定损

赔案后台处
理

残值和代位
求偿

欺诈调查

催收

现金管理

财务管
理

财务规定

投资策略

财务计划和
预算

资金准备金
管理

监管合规监
控

资产组合/
投资管理

资本管理

财务报告
和指标

投资交易

企业职
能

业务战略

业务规划和
预算

业务规定和
程序

采购/厂商管
理

固定资产管
理

审计/
法律合规

财务(应收/
应付/总帐/税

务)

应用系统开
发和维护

人力资源
（薪酬、福
利、招聘、
绩效）

IT设施维护
和运行

公共关系

安全管理

培训和知识
管理

客户/伙
伴

客户关系管
理战略

客户细分战
略和规划

客户满意度
管理

客户利润
分析

客户接触管
理(沟通管理)

服务效能管
理

客户 / 伙伴

信息操作

客户接触点
服务

(柜台、电

话、fax、
web)

邮件管理
(纸质、电子

等)

风险管
理

风险、合
规、

法律战略

再保战略

巨灾风险
应对规划

风险评级

风险防控/服
务

合约和临分
再保

承保

承保策略

承保规划

核保管理

核保决定

承保业务支
持

收款

付款

精算控制

风险和暴露
管理

再保管理

新单处理
(NB)

文档、打
印、影像

A B C D E F G H I

业务组件图

制造属地模型

销售属地模型

客户服务属地模型

属地模型（中远期） 属地模型（近期）作业量/客户接触度评估

作业量/客户接触度评估
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内外包模型/资源获取模型

业务架构

1
32

6
5

4

7
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内外包模型能够帮助企业确定业务组件的内外包的方式

企业特色

行业通用 重要的企业能力

有提供杰出服务的合作伙伴

建立紧密的、排他的合作关系

比如：市场活动、市场调查等

作为企业战略重点，需要在
行业作得最好
需要投入资源取得竞争优势

比如：销售管理、渠道管理等

最大化效率和持续性

由于具有企业特色和紧耦合度
而不能外包

比如：业务规则和政策的制定

通过外包服务协议处理，按
量支付成本

使用高可靠性、处理能力
强、转换成本低的外包商

比如：支票、账单处理等

集中 领先地位

批量处理 使用专家

同质化 差异化

4

1 2

3

注重效果注重效率

内部化

外部化

企业特色

行业通用 重要的企业能力

有提供杰出服务的合作伙伴

建立紧密的、排他的合作关系

比如：市场活动、市场调查等

作为企业战略重点，需要在
行业作得最好
需要投入资源取得竞争优势

比如：销售管理、渠道管理等

最大化效率和持续性

由于具有企业特色和紧耦合度
而不能外包

比如：业务规则和政策的制定

通过外包服务协议处理，按
量支付成本

使用高可靠性、处理能力
强、转换成本低的外包商

比如：支票、账单处理等

集中 领先地位

批量处理 使用专家

同质化 差异化

4

1 2

3

注重效果注重效率

内部化

外部化

对于业务组件分析哪些属于核心竞争力，需要企业自己负责；那些是外部合作伙伴能
够提供的，可以外包。对于适合外包的组件，还需要再考虑市场成熟度、成本、客户反
映等的限制性条件。



35

企业组织架构

业务架构

1
32

6
5

4

7
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共享服务： 呼叫中心

营业网点：
客户服务

客户细分战略 客户行为分析

市场和竞争对手研究

客户分类管理客户关系战略

渠道和营业点利润分析

预定管理 OEM规划

车辆管理战略 车辆规划

市场活动管理

客户沟通

市场战略和规划 特定市场活动

产品设计和开发租赁产品战略

需求预测

营业点布局和场地安排地点和渠道战略 渠道布局和场地安排

考勤管理

OEM考核

车辆运输管理

营业点运营

车辆维护

定价管理

出租和预定 车辆管理

会员管理

外包服务： 大众市场宣传和广告

总部：

企划部

产品部

市场部

车辆管理部

租赁部

客服部

Rent-A-Car 业务组件

示
例

共享服务： 呼叫中心

营业网点：
客户服务

客户细分战略 客户行为分析

市场和竞争对手研究

客户分类管理客户关系战略

渠道和营业点利润分析

预定管理 OEM规划

车辆管理战略 车辆规划

市场活动管理

客户沟通

市场战略和规划 特定市场活动

产品设计和开发租赁产品战略

需求预测

营业点布局和场地安排地点和渠道战略 渠道布局和场地安排

考勤管理

OEM考核

车辆运输管理

营业点运营

车辆维护

定价管理

出租和预定 车辆管理

会员管理

外包服务： 大众市场宣传和广告

总部：

企划部

产品部

市场部

车辆管理部

租赁部

客服部

Rent-A-Car 业务组件

示
例

组织架构设计是根据企业的发展战略决定企业部门、岗位和人员
的设置

组织结构设计需要战略、流程、行业经验的输入，在制定了大致的组织框架后，可以
结合业务组件来明确组织与业务的关系，确定每个部门、岗位的职责和管理范围，明确
部门之间的关系。
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企业绩效考核

业务架构

1
32

6
5

4

7
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企业绩效管理体系是战略/模式和运营结果之间的关键连接，是保证

企业指导思想得到执行的有效途径

绩效管理体系的最终目标 – 实现运营战略！

绩效管理体系的结构图

战略 价值

员工绩效管理

信息管理和汇报

企业运营绩效管理

衡量指标/业
绩目标

建立以业绩为主的文化

创造员工个人目标和战略相结合的环境

注重各层面的业绩结果

规划和预算

及时监控

展开改进行动

行动计划/工
作方案

绩效管理体系的核心是一套合理的关键业绩指标体系，从公司运营战略目标出发，确定各部门和关键岗位的业
绩指标，通过跟踪、分析业绩指标表现，及时修订运作流程或行动方案，保证部门和关键岗位个人业绩目标与
公司目标统一
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企业运营组织考核指标体系的整体设计思路

运营指标体系设计的
基本出发点

运营指标体系设计的
基本出发点

备选指标

客户财务表现
内部流程
（含合规）

员工

股东 客户 监管机构 员工

价值树分析
（主要来自财务
模块分析结果）

指标库+企业当前运营战略重点分析

从层级分解维度上，将

采用自上而下逐级分解

的方法；

首先分解得出业务单元

的备选考核指标，再逐

次分解到相关部门和岗

位。
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筛选备选指标，然后结合详细的流程设计结果，再逐级分解得出
细化的部门和岗位指标

财务表现

客户

内部流程
（含合规）

员工

企业运

营指标

体系

示意制造

收入

承保利润

获取成本占比

XXX

销售

综合赔付率

件均赔付

理赔费用率

理赔预估准确率

理赔减损金额

XXX

客服

XX

XXX

续保率

客户满意度

XXX

XX

客户满意度

XXX

内部客户满意度

外部客户满意度

XXX

员工工作效能指标

员工满意度

员工流失率

工作产能达成率

员工满意度

员工流失率

工作产能达成率

员工满意度

员工流失率

核保效率

合规相关指标

XXX

理赔结案率

结案时长

派工准确率

XXX

客户信息准确率

出单录入件均时长

合规相关指标

XXX
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业务架构的管控和治理

业务架构

1
32

6
5

4

7
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企业架构的管理需要4个关键的流程：合规、例外处

理、沟通、更新

企业架构更新流程

企业架构沟通流程

架构审核流程

应用开发

技术开发

项目管理流程

系统组合
管理流程

架构例外
申诉流程
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针对企业业务中的痛点，综合使用
CBM、行业模型等工具和方法设计企
业未来的业务架构

综合考虑公司业务需要而设计可以支
持企业高效运作的数据平台和应用平
台架构

规划设计一个支持企业运作的软硬件
环境，包括操作平台、中间件、网络
等

运用企业架构实现业务与IT的融合，从而实现的整体的、端到端

的企业提升

保单管理理赔管理

客户管理

渠道管理

企业服务总线

安全及
权限管理

数据存储应用服务平台

业务架构

应用架构

基础设施
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