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持续管理变革，降低运作成本、提升运作效率，实现对客户端到端优质交付

业务流程持续变革促进华为业务的高速发展

1995 2005 2009

IPD 集成产品开发 

ISC 集成供应链 人

力资源

质量管理

财务管理

领导力开发

IFS 集成财经服务 

CRM 客户关系管理

全球大客户管理

联合创新管理

贴近客户的组织

面向解决方案的组织

从线索到回款（LTC）端

到端流程

从市场到线索（MTL）



流程汇集最佳实践和承载业务管控要求

把过去，好的方法固话下来。
推广出去，提高效率和质量 
降低业务风险

汇集最佳实践
承载业务管控

提供多条路径和方法，使业
务人员能根据不同业务场景
灵活适配

承载公司政策、内控管理、
质量管理等管控要求，保证
安全运营

控制作业过程，保证结果可
控和满足要求



华为业务流程的广度——覆盖全业务

执行类

使能类

支撑类
12 管理业务变更&信息技术

10 管理人力资源流程

11 管理财经流程

6.0 管理客户关系

2.0 市场到线索

3.0 从线索到回款

1.0 IPD集成产品开发

4. 问题到解决

5. 开发战略到执行

15 管理资本运作（机密流程）

7.0 服务交付

8. 供应链

9. 采购

14 管理伙伴和联盟关系

13 管理基础支持

执行类流程：客户价值创造流程，端
到端的定义为完成对客户的价值交付
所需的业务活动（what to do ）并向
其它流程提出需求

使能类流程：响应“执行类流程”的需
求，用以支撑“执行类流程”的价值实
现

支撑类流程：公司基础性的流程，为
使整个公司能够持续高效、低风险运
作而存在



华为业务流程的深度——细化到可执行

WHY TO DO

用于流程管理，回答 why to do 问题，支撑公司战略和业

务目标实现，体现公司业务模型并覆盖公司全部业务

WHAT TO DO

用于落实方针政策和管控要求，回答 what to do 问题，

聚焦战略执行，体现创造客户价值的主要业务流以及为

实现主业务流高效和低成本运作，所需要的支撑业务

HOW TO DO

用于将流程要求落实到人（角色），使之可执行，

回答 How to do 问题，完成流程目标所需要的具体

活动及任务，体现业务的多样化和灵活性

level 1流

程分类

level 2

流程组

level 3流

程流程

level 4

子流程

level 5

活动

level 6

任务



华为业务流程的深度——细化到可执行

华为流程框架

线索到回款（LTC）

管理线索 
MTL

管理机会点 
MO

管理合同执行 
MCE

验证机 标前
会点 引导

制定并提 谈判和生
交标书  成合同

分析机
会点

申请并执行 
ATI决策

活动1 活动2 活动3

任务2任务1

L1：流程大类

L2：流程组

L3：流程

L4：子流程

L5：流程活动

L6：任务



华为流程管理体系——流程管理体系价值

有序管理
业务流程

持续提高流程
运作效率和质量

降低流程运作
成本和风险

流程管理体系的价值

聚焦于客户价值实现，通过一系列可重复、有逻辑顺

序的活动，将一个或多个输入转化成明确的可测量的

输出。从本质上说，流程是组织价值创造的机制。

什么是流程

什么是流程管理体系

借鉴业界领先实践和总结自身流程运作管理而整理

的一套全球流程管理规则和制度



华为流程管理体系——流程管理体系运作组织视图



华为流程管理体系——L1~L6管理

level 1

流程分类

level 2

流程组

level 3

流程流程

level 4

子流程

level 5

活动

level 6

任务

BPO

CPO/PLPO

主干流程：GPO、BPO负责

末端流程：区域Owner负责

RPO/BGPO/BUPO

GPO



华为流程管理体系——流程管理做什么？流
程
定
义
和
基
本
属
性

定义：流程是被重复执行、逻辑上相互关联的一组业务活动序列，将明确的输入转换成明确的输出，
从而实现为客户创造和向客户交付价值（产品和服务）的业务目的。

简单理解，就是为了满足特定的价值创造目标，规定“在合适的时间，安排合适角色，做合适的事”

外 向
内 向

较严的控制 较高的效率和灵活性

有效性 灵活性

内部控制
与遵从

效率

符合客户或
下游的期望

灵活适应业务环
境、法律和政策
及其变更

财务稳健性、资
金资产安全、内
部方针政策和管
控要求

周期、成本
和资源



华为流程管理体系——流程管理做什么？
流
程
相
关
概
念

➢ 流程是对公司业务活动在时间和空间上的基本描述，回答做什么的问题（What）。
➢ 标准、规范和方法是对流程活动应该遵循的要求所做的更具体的规定，回答怎么做，做到什么程

度的问题（How）
➢ 依赖关系：流程需要标准、规范和方法的支撑才能落地，标准、规范和方法需要依托流程才能执

行

标准：规定业务活动输出结果应该达到的质量水平

规范：规定业务活动应该遵守的准则,如:设计规范

方法：规定达到业务活动标准所需要的手段

记录：即业务数据，流程活动的输入或输出的信息及结果



流程运营

流程规划 流程建设

流程推行

1 流程需求分析

2 流程方案设计

3 流程文件开发

4 流程集成验证

5 流程试点确认

1 业务适配

2 组织适配

3 推行与赋能

1 成熟度评估

2 流程绩效管理

3 过程保证

4 CT/SACA

流程的What to

Do &  How to do

流程

过程资产管理

流程 

文件管理

流程分层授权

与管理机制

3 流程规划

流程管理体系的四个阶段
1 需求管理

2 版本管理

华为流程管理体系——流程管理做什么？



华为流程管理体系——流程管理做什么？流
程
管
理
三
件
事
两
类
项
目

流程运营流程建设流程推行流程规划

变
革
项
目

流程架构 流程文件

改
进
项
目

01 02 03



华为流程管理体系——怎么做？
H
公
司
流
程
管
理
推
进
机
制

SP
& 
BP

环
境
及
需
求
分
析

专
题
分
析

项
目
长
清
单

R
O

I

分
析

变革规划评审及发布

业
务
执
行

目实施

IPD 3T

变革项

改进项
目实施

VOC&CS Metrics 审核/GPPM评估 …… 内控管理评审

3T：BT&ITMT 业务变革和IT管理团队
GPMM：Global Process Maturity Model 全流程成熟度模型
CS：Customer Satisfaction 客户满意度

中长期、年度BR&IT规划

选择课

题把握 分析 拟定
对策实

施和效 成果标准

DCP2TR1 TR2DCP1

Chater1
开发 计划开发 验证/

试点
推行概念 计划

CDCP
PDCP PRR DRR COR

Charter 
Review

AR0
AR1

AR2

PDCA流程图



华为流程管理体系——怎么做？

H公司治理架构

审计 
委员会

董事会

财经 
委员会

人力资源
委员会

公司经营管理团队

战略与客户
常务委员会

变革指导
委员会

产品投资 
评审委员会

独
立
审
计
师

监
事
会



华为流程管理体系——怎么做？

H公司变革管理体系负责对公司的变革活动分层分级管理

变革指导委员会RSC

1. 中长期规划的批准

2. 中长期规划的审视

3. 年度规划的批准

变革支持委员会

BT&IT MT
4. 中长期规划的制定

5. 年度规划的制定

FIN BT&IT IPD BT&IT ISC BT&IT CRM BT&IT HR BT&IT … BT&IT

关注重大变革项目

的需求和验收

跨领域及重大变革

项目立项、评审、

日常状态监控

单领域内变革项目

立项、评审、日常

状态监控

BT&IT规划专家组

B
P

E/FP
E

RSC Reengineering Steering Committee 变革指导委员会



华为流程管理体系——怎么做？H
公
司
变
革
项
目
运
作
流
程

变
革
需
求
管
理
流
程

变革项目年对规划流程 变革项目管理平台

Kick Off

2.建立新
项目

初始Charter

绩效管
理

PMOP 
CDCP SDCP

PDCP DRR

1.
中
长
期
需
求

Charter评审

概
念

计
划

开
发

推
行

生命
周期

4.合入(PDCP前)
5.PCR(PDCP后)

3. 直接修改

IT CMM1

验收DCP

概念 选择 方案 开发 验证 转产

转产DCP

关闭

验
证
Pilot

备注：验收DCP及转产DCP的结论作为DRR的输入，但与DRR的对应关系视项目情况确定。

PMOP：Program Management Operations Process 
SDCP：Selection DCP



华为流程管理体系——怎么做？

H公司变革项目各个阶段主要工作目的

概念 
(Concept)

计划 
(Plan)

开发 
(Develop)

验证 
(Qualify)

推行 
(Rollout)

生命周期管理 
(Life Cycle)

1、确定业务需求,提 1、细化初始需求制订 1、完成解 1、完成解决方案 1、完成 1、监控使用情况、

出初始解决方案 完整的集成项目计划 决方案的设 的验证 项目成 性能和效果及投

2、评估初始解决方 2、确定最终的集成项 计、开发和 2、做好推行前准 果的推 资收益

案的可行性 目计划,以便相应的变 测试 备，并进行推行准 行 2、启动改进型项

3、给出有关建议,为 革管理团队进行评估 备度评估DRR 目或退出型项目

相应的变革管理团队 和做出承诺

决策提供依据 3、方案确定并完成概

要设计



华为流程管理体系——怎么做？

附1：变革项目操作流程图

概念 计划 开发 验证 推行

变革
管理
委员
会

体系
建设
部

变革
项目
小组

立项
审批

组建变革
项目团队

结束开始

职能
部门

可行性
分析

分析变 项目任
革需求 务书

设计系  制定
统方案  计划

计划
审批

方案
评审

设计模 开发流 制定试
块方案  程文件 点计划

试点
计划
审批

培训

试运
流程 行和

修订

发布
审批

签发

监控执
行



华为流程管理体系——怎么做？H
公
司
从
四
个
方
面
对
流
程
进
行
持
续
优
化

流程改善与优化

流程成本

流程风险

流程时间

流程质量

减少流程时间：

• 流程端到端时间
• 流程中各活动时间

提高流程质量：

• 更好的客户服务
• 高素质的员工
• 低的出错率
• 提高客户多样化的产品选择

降低流程成本：

• 员工成本
• 提高流程效率与经济效益
• 消除流程中非正常的成本

降低流程风险：

• 有效识别风险
• 分析风险根源
• 控制风险



华为流程管理体系——怎么做？附 
2：
改
进
项
目
操
作
流
程
图

选择课题 分析根因 制定对策 实施验证 总结

职能部
门负责
人

持续改
进小组

体系建
设部

确定部门年
度重点工作

选择课题

审批

根因分析

评审

制定对策和
方案

评审

实施和效果
确认

成果标准化
和总结

成果
审批

结束

开始



H
公
司 
B 
PE
/F 
PE
支
持
流
程
持
续
改
进
的
日
常
实
体
组
织

CRM：Customer Relationship Management 

IPD：Integrated Portfolio Development ISC
：Integrated Supply Chain FIN：Finance

财经
HR：Human Resource BIE：
Business Inform at i on Ent ity  BPE
：Business Process Entity FPE：Function 

Process Entity PPMD：Program 
Management Division
PSMT：Product & Solution Management Team 
SCM：Supply Chain Management

PQM: Product Quality Management

C-BPE
公司-业务流程实体

CRM-BPE
客户关系管理业务流程实体

IPD-BPE
集成产品开发业务流程实体

ISC-BPE
集成供应链业务流程实体

FIN-FPE
财经职能流程实体

HR-FPE
HR职能流程实体

BIE
业务信息实体

PPMD
财经执行流程实体

Sales-FPE销
售职能流程实

体

TS-FPE
技术支持职能
流程实体

MKTG-FPE
MKT组织职能
流程实体

PSMT-FPE
产品解决方案管理团
队职能流程实体

SCM-FPE
供应链管理职能

流程实体

PQM-FPE
产品质量管理职
能流程实体

IT-FPE
信息技术职能
流程实体

X-FPE
XX职能流程实体

流程建设及 管理体系建
管理  设及管理

IT需求分析
及管理

华为流程管理体系——怎么做？



H公司流程管理团队和流程Owner

AC审计
委员会

IRB投资决
策委员会

行政主管
/ST

Sub-3T

（All in One）

地区部/BU质量运
营部RPC/BUPC

国家/产品质量运
营部RPC/PLPC

GPO：Global Process Owner，基于BPA Level1 

BPO：Business Process Owner，基于BPA Level2 
RPO：Regional Process Owner
CPO：Country Process Owner BUPO

：Business Unit Process Owner PL PO
：Product Line Process Owner PC：
Process Controller

AC：审计委员会
RSC：Reengineering Steering Committee 

IRB：投资决策委员会
3T：BT&ITMT 业务变革和IT管理团队
BT: Business Transformation  

IT: Information Technology

SACA报告
内控述职

客户满意度
质量
企业风险管理

RSC变革指导
委员会

评估与考核

流程与变革
汇报、述职

GPO全流
程负责人

跨领域流程  C-3T
问题升级

跨领域流程
问题升级

BPO
BPBOPO业务流
程负责人

领域内跨流程问
题协调支持

对GPO统  BP/IT支撑团队质量运营部
GPO办公室 一支撑

RPROPR/OPBO/UB/BPUUOPPOO区
域流程/业务单
元流程负责人

CPOC/POPL/PLPP OO国
CP家流程O/PLPO

/产品
线流程负责人

机关L1~L3/L4

区域L5~L6

主干流程由集团统一制定，
末端流程由区域制定，保 
证主干清晰，末端灵活

华为流程管理体系——怎么做？



华为流程管理体系——怎么做？H
公
司
流
程
文
件
评
审
的
责
任
体
系

流程层级
跨地区
部

流程设计 流程评审

流程设计责任人 评审组织责任人 流程评审角色

流程架构 / C-BPE C-BPE RSC、C-BT&IT  MT、流程主要利益关系人

跨L1 / C-BPE C-BPE C-BT&IT MT、流程主要利益关系人

跨L2 / C-BPE C-BPE C-BT&IT MT、流程主要利益关系人

跨L3 / XX- BPE XX- BPE XX- BT&IT  MT、XX- FPE、流程主要利益关系人

L3 / XX- BPE XX- BPE XX- BT&IT  MT、XX- FPE、流程主要利益关系人

L3以下子流程、
操作书、模版

是 XX- BPE XX- FPE XX- BPE、流程涉及的总部业务主管、相关地区部OPS

否 地区部OPS 地区部OPS XX- BPE、X X- FPE、流程涉及的地区部业务主管



H
公
司
流
程
文
件
会
签
上
网
的
责
任
体
系

流程层级 跨地区部 发布申请审核 文控 文件审核 文件会审 文件批准

流程架构 / 流程Owner C-BPE C-BPE C-BT&IT MT、流程主要利益关系人 RSC主任

跨L1 / 流程Owner C-BPE C-BPE C-BT&IT MT、流程主要利益关系人 RSC主任

跨L2 / 流程Owner C-BPE C-BPE C-BT&IT MT、流程主要利益关系人 C-BT&IT MT主任

跨L3 / 流程Owner XX- BPE XX - BPE X X- BT&IT MT、流程主要利益关系人 X X- BT&IT MT主任

L3 / 流程Owner XX- BPE XX - BPE XX - BT&IT MT、XX- FPE、流程主要利益
关系人

X X- BT&IT MT主任

L3以下子
流程、操
作书、模

版

是 流程Owner XX- FPE XX- FPE XX - BPE、流程涉及的总部业务主管、
相关地区部OPS

XX- FPE部长

否 流程Owner 地区部 
OPS

地区部OPS XX - BPE、XX - FPE、流程涉及的地区部业
务主管

地区部OPS部长

华为流程管理体系——怎么做？



H
公
司
流
程
文
件
管
理
平
台

华为流程管理体系——怎么做？



H
公
司
流
程
日
常
主
要
工
作
内
容

流程管理流程运行日常监督 01

流程运行质量测评 02 03 流程梳理和优化活动

04 流程文件的制作与管理

05 流程管理制度修订维护流程培训及考核  06

华为流程管理体系——怎么做？



H
公
司
流
程
管
理
工
作 
1：
流
程
运
行
日
常
监
督

流程运行
日常监控

问题和运行信息收集：收集内部和外部顾客对流程

运行的评价和意见；收集其他部门传递的与流程运行失效

及缺陷信息。

流程运行状况分析：对收集到的流程运行意见反馈

进行归类分析，对问题进行定位并就日常流程运行操作问

题提出解决方案；对非操作问题，视情况决定是否组织流

程问题研讨；对重大问题考虑进行流程运行质量测量，和

启动进一步解决措施。

流程运行状况报告：定期向各流程负责人提交流程运

行情况监督报告，提出问题和解决建议注意事项。监督问题

改进效果。

组织流程运行沟通会：定期组织流程责任人和关键负

责人召开流程运行沟通会议，就部门配合协调问题进行沟通。

就突发和重大问题组织流程问题沟通会议，提出解决问题的 

方案和措施。

华为流程管理体系——怎么做？
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流程运行
质量测评

流程运行质量测量：定期对流程运行进
行测量，内容包括：

•检查活动的输入、输出、角色活动内容等
是否符合标准；

•检查各活动所需输入是否能得到满足，以
及问题原因；

•测量流程运行周期、流程活动时限是否在 
规定范围内，找出造成延迟和超时的原因。

流程运行情况评价：

• 对测量所发现的问题与流程负责人进行沟
通，听取原因；

• 根据沟通结果，依据流程评价指标，对流
程绩效及问题进行公示；

• 形成流程绩效考核结果

流程负责人的流程管理绩效考核：

• 对流程管理考核指标和考核方法进行修订；

• 定期对流程责任人、关键人员的流程管理工作进行考核（可纳入人员绩效考核体
系）

• 将流程绩效考核结果与流程相关人员的流程管理绩效考核进行加权，作为该人员流
程管理工作的考核结果；将该结果纳入人员绩效考核及奖惩体系中
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H公司流程管理工作3：流程梳理和优化活动

1. 组织日常的流程运行改进会议，征询流程运行改进建议；

2. 根据现有业务开展的需要，对现有业务和新业务进行流程梳理；

3. 根据日常问题分析和流程质量测量结果，评价流程优化的必要性；制定流程优化目标、方式和计划；

组织开展流程优化；对优化进行效果进行评审。
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H公司流程管理工作4：流程培训及考核

1. 流程文件宣贯培训：流程文件发布后，协助流程负责人对流程文件的使用进行宣贯培训；

2. 流程知识培训：对流程的一般性知识进行定期的培训；

3. 流程操作培训：针对流程操作中的具体问题，组织对部分人员进行专项培训；

4. 流程考试：对培训内容进行结业考试和定期考核；对流程文件的熟悉和掌握程度进行考试；该项考试

纳入员工绩效考核体系。
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H公司流程管理工作5：流程文件的制作与管理

1. 组织流程文件编制：协助流程责任人组织流程访谈和文件编制，对流程文件的制作进行指导，对流程

文件的编制质量进行把关。

2. 组织流程文件的增补与修订：对流程文件与现实情况的符合性进行定期评估；随业务的改变而对文件

进行增补、修订，保证流程文件对业务操作的指导作用。

3. 流程文件版本的更新、发布及存档：以年为单位对流程文件的版本进行统一更新；对新版本流程文件

进行公司级签发，并统一废止旧版本流程操作文件；对流程原件进行统一管理和存档。



华为流程管理体系——怎么做？

H公司流程管理工作6：流程管理制度修订维护

1. 制定流程管理目标：根据年初公司整体战略规划和运营管理目标，制定本年度的流程管理目标，并

在制度上予以体现；

2. 根据流程管理中的问题和企业流程的现实需求，对流程管理制度的条款进行修订；

3. 对制度进行会审并发布执行



华为流程管理体系——怎么做？

附：流程成熟度评估模型

流程成熟度模型是常用于评估企业流程管理现状的工具之一，它从流程的设计、执行、责任人、基础设

施和指标5个方面13个因素，对企业流程管理现状进行评估，将企业流程成熟度分为1-4，四个级别。

成熟度判定

流程成熟度评估问
卷

流程能动因素 项目
P-1 P-2 P-3 P-4

设计 目的
背景
记录

执行者 知识
技能
行为

负责人 身份
活动
权力

基础设施 信息系统
人力资源系统

指标 定义
运用

流程成熟度的等级取决于各维度中最低的等级：这些能动因素相互依存，一旦其中一个因素缺
失，其他因素也会失效。



华为流程管理体系——如何落地？

为什么需要流程管理部门？

 在建立并且规范了流程以后，如果没有了流程的执行，优化或者规范后的流程的效果是无法体现的。

 只有对执行情况进行了监控并考核，才能实现流程的持续优化。

 流程管理部门的重要职责之一就是对流程执行情况进行监控，对执行的效果进行跟踪。

 流程管理部门的重要职责之二是发现流程的问题，并与业务部门共同来解决问题。

• 重组/优化后的流程需要业务部门执行来检验其合理性，执行过程中发现的问题需要流程管理的人或部门来牵

头处理

• 流程的优化点很大程度上就是在日常的操作过程中发现的，这是流程的持续改进的主要契机点。

 流程管理部门的两项主要职责是相互关联，密不可分的。本质上为了实现对流程的持续优化。
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流程管理者

XX办公室

职责：

制定公司流程规划和公司流程体系结构

按企业发展要求推动流程退化的执行

并指导各部门的流程编制工作：

•根据流程编制的实际需要，确定主流
程的所有者、适用范围与质量指标，

•并协调流程间的边界；

•流程运行过程中对流程运行质量进行
审核

•并根据结果要求并指导流程所有者进
行流程优化

流程所有者Owner

职责：

指定所负责流程的承担者及所负责流程
的下级流程的所有者

组织流程承担者编写流程并负责对流程
进行审批

监督所负责流程运行效果

考核流程承担者是否严格按照流程规范
进行工作质量，保证流程输出结果；

提出流程执行反馈意见和优化意见到流
程管理者。

流程承担者

职责：

参与流程设计、编制工作

并严格执行流程，对执行效果负责，

并提出流程执行的反馈意见到流程所有
者，

是流程执行的质量负责人。

核心主流程：XX业务总经理办公室
核心流程子流程：相应分管领导  

支持流程：相应部门负责人
相应流程功能的具体执行人
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业务流

ITIT支撑：
1）固化流程和活动
2）数据自动传递

组织 组织支撑 
1)流程角色
2)角色职责

质量

质量诉求：
1）质量标准+Checklist（What） 2
）工具、方法和指导书（How）

流程化组织建设相关模块及关系

内控 数据

内部诉求

运营

达成业务目标：
1 保证业务循环沿着流程转
2 实现流程与管理体系Run
3 流程和管理体系持续优化

质量运营部

业务诉求流： 程
1）业务活动标准化
2）业务流程最优化

数据诉求：
1 CT+SACA（What） 1）模板化

2 工具、方法和指导书（How）  2）标准化
3 结构化
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流程管理三级质量运营组织建议（研讨）

XX产品线

XX

产品中心 研发中心 运营中心

产品线质量运营部

公司

质量运营部

职能部门运营部

一级

二级

三级

XX XX

XX产品线



华为流程管理体系——如何落地？
流
程
管
理
三
级
质
量
运
营
组
织
职
责
建
议
（ 
研讨
）

流程管
理组织

流行管理职责
流程规划 流程建设和推行 流程运营

公司治
质量运
营部
（一级）

1)负责xxx流程架构设计与维护（流程架构）
2)负责xxx流程清单制定和维护（流程清单）
3)负责确定xxx所有一级流程的流程Owner，并落实流程监控
和持续以优化管理组织建设（流程管理）
4)负责xxx级流程变革项目规划（变革项目）
5)负责xxx级流程变革预算管理
6)负责制定流程流程文件管理制度、规范、受控

1)负责统一管理xxx级流程变革项目和进展
2)组织和协调xxx级重大项目评审和决策
3)负责定期发布xxx变革项目进展状态报告
4)负责提供流程变革项目管理流程、标准和方法
5)负责评审xxx流程文件合规性，确保流程文件受控管理

1)负责制定xxx流程绩效评估机制，并定期策划流程绩效评估
2)负责收集xxx级流程需求和问题，并定期组织梳理和评审
3)负责规划xxx级流程角色培训计划
4)负责流程架构的优化和发布
5)负责组织xxx流程重点质量问题回溯

产品线
质量运
营部
（二级）

1)参与流程架构设计
2)负责流程架构在产品线的培训和宣贯
3)组织产品线流程建设规划（变革项目和改进项目）
4)负责确定产品线流程各个职能部门负责人和管理组织（流
程管理）
5)负责产品线流程变革预算管理
6)负责组织流程管理制度、规范、受控的宣贯培训

1)负责管理产品线流程变革和改进项目和进展
2)组织和协调产品线流程变革项目评审和决策
3)负责定期发布产品线变革项目进展状态报告
4)负责组织流程文件的设计和开发，确保流程文件的合
规性
5)负责组织流程文件的评审、会签和批准发布

1)负责基于xxx流程绩效评估机制制定产品线流程绩效评估机
制，并定期组织绩效评估
2)负责收集产品线流程需求和问题，并定期组织梳理和评
审
3)负责规划产品线线流程角色培训计划，并组织培训
4)负责组织产品线流程质量问题回溯
5)负责产品线流程遵从性检查，并推动整改和解决（月度）
6)负责产品线流程运营支撑和监督，确保流程正常、规范
运转（日常）
7)负责组织制定产品线流程运营制度
8)负责组织流程梳理和研讨，并推定流程优化

各个域
质量运
营部
（三级）

1)参与产品线流程建设规划，负责相关需求、问题和其他支
撑数据收集
2)参与产品线流程变革预算管理

1)参与流程文件开发，指导各个职能域流程开发和设计 1)参与产品线流程绩效评估机制制定，并负责收集流程绩
效数据
2)负责收集和确认各个中心流程需求和问题
3)负责收集各个中心参培角色名单和培训需求
4)配合产品线进行遵从性检查
5)配合产品线进行流程梳理，负责收集相关需求和问题
6)负责各个产品线流程支持工作
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六项活动的落地例行活动建议（研讨）
1. 流程变革规划（流程变革+持续优化）

（每年）

2. 流程审计、评价机制（每月/季度）

3. 流程讨论会议（每月）

4. 重点流程变革项目进展报告发送

（每周/双周）

5. 流程日常运作情况通报（每月）

6. 流程培训、宣贯、考试（季度/半年）

7. 流程变革需求和问题主动收集（每

月）

8. 流程质量和问题回溯会议（每月）
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流程变革激励机制建议（研讨）

 绩效评价（流程变革纳入个人绩效）

 发展通道（流程变革任职资格定义）

 项目奖金（成立项目激励奖金和分配机制）

 发展机会（变革项目经历，纳入晋升条件中）

 精神激励（奖杯、金牌，总裁签名…）

 …
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我们到底是要做流程的主人，还是当它的奴隶？

只有做流程的主人，才会主动建设、优化和使用好流程
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流程框架的意义与关键要素

好的流程框架的关键要素

▪ 业务覆盖全面：
– 覆盖企业运营的不同层次（如总部、分子公司）
– 覆盖业务运营的不同领域（如业务价值链、管理管控职能）

▪ 体系结构严谨：如流程模块之间有必要的层级与逻辑关系，流
程模块之间而全覆盖没有交集

▪ 反映业务逻辑：
– 价值链的业务总体顺序与关系
– 运营领域内的生命周期
– 业务开展的逻辑方法

▪ 体现业务差异：对于业务价值链流程，各种业务场景模式下需
要不同的业务能力/流程模块

流程框架的意义

▪ 对业务：作为结构化蓝图，指
导流程体系梳理诊断、聚焦流
程优化重点、并帮助定义运营
标准化/集约化的分布与程度

▪ 对组织：指导组织架构设计，
即先定义“干什么”、再定义 
“由谁干”，帮助企业建立流
程化组织

▪ 对IT：对IT架构的建设提供关
键指导，尤其是应用系统架构 
(AA)及数据架构(DA)，即先定
义“干什么”、再定义“有哪
些数据支持和系统支持”



流程框架的主要概念澄清 – 流程模块 vs. 具体流程/程序

流程模块 
(1-4级流程)

具体流程 
(5级流程)

▪ 工作模块操作方式的具体描述
▪ 主要回答“怎么干、谁来干、什么时候干、
用什么干”的问题

目的

特点

▪ 组成流程框架，指导具体流程的建设与设置 ▪ 作为行动手册，具体指导日常运营的过程

▪ 对业务覆盖全面
▪ 结构严谨：流程模块有必要的层级与逻辑关
系，而全覆盖没有交集

▪ 反映业务逻辑
▪ 不直接体现现有组织架构与职责划分，但有
指导意义

▪ 具有流程业务目的、输入、输出、关键业务
控制点、业务逻辑等信息

定义
▪ 逻辑上的工作模块
▪ 主要回答“干什么”的问题

▪ 挂靠在流程框架的流程模块之下 – 取决于
该具体流程涵盖范围，可挂靠在不同层级
的流程模块之下

▪ 本身是一个流程图，具有具体的工作过程
与职责定义



▪ 块：业务能力/活动

▪ 为实现运营模式，所需要

的业务能力与业务活动

（与IT系统的选用不相关）

▪ 段：运作模式流程

▪ 运营模式层面的业务子

流程，因业务场景不同

而差异化

▪ 线：工作流

▪ 描述业务与IT系统的 

交互过程/工作流（可

以结合特定IT系统的）

▪ 点：业务/系统操作手册

▪ 基于特定IT系统的，记录

用户在IT系统中的具体操

作步骤/详细规范

1级流程 2级流程 4级流程 5级流程

售后支持

财务

产品研发

供应链

人力资源

其他

市场营销

市场
营销

市场规划 市场推广执行

客户规划 客户维护

销售规划 销售执行

销售执行

销售业绩
确认与激励

商机管理

竞标管理  合同管理  订单管理

持渠道销售支  渠道管理  价格审批

商机管理

确认商机

竞争分析

分配商机

跟踪商机

关闭商机

▪ 链：业务价值链

▪ 业务流程主干

3级流程

按框架去解析流程，建立流程体系



流程建模方法论－自上而下及自下而上方法

自下而上（Bottom-up approach ）

方
法

自上而下（Top-down approach）

▪ 首先构建流程全貌，然后层层分解到细节流程 ▪ 从细节流程入手，然后挑选、合并进行处理，然后

生成上一级流程

优
点

▪ 能够建立流程体系的全貌，容易检验和修订

▪ 可以避免流程的重复、重叠和不能进行连接

▪ 最大限度的保证了流程的共享和复用

▪ 建立基于实际的流程应用

不
足

▪ 需要有清晰的level0框架作为输
入

▪ 对原有流程体系进行较大的修改

▪ 不能看到流程的全貌

▪ 通过底层合并非常困难，很难形成完整的流程体系

总
结

▪ 适合于建立To Be的业务流程建
立

▪ 适合于基于现有流程（AS-IS）建立体系结
构

建模方法：从上而下建立流程高阶框架1~4，自下而上梳理流程5  进行流程匹配。兼顾流程的完整性和业务场景的选择。



设计切合业务模式的流程框架(1-4级流程模块)：三步法

业务场景
模式

销售路径

客户细分

销售模式

产品类别

业务场景模式
业
务
价
值
链

核心业务能力
业
务
价
值
链

业务流程框架

梳理业务场景模式 甄别核心业务能力 搭建差异化的流程框架

▪ 从客户细分、销售路径、销售模

式与产品类型等关键业务维度分

析独特业务场景和模式

▪ 综合各业务场景，搭建核心业务流

程框架，到4级流程模块（即业务

能力/活动级）

▪ 针对不同业务，有选择性地进行流

程标准化和集约化规范设计

▪ 沿行业务价值链，甄别各环节核

心业务能力

1 2 3



梳理业务模式，作为流程框架的基础

渠道

企业客户 
(B2B)

个人消费者
(B2C)

直销 (OEM/企业
客户直销)

渠道

最终产品-大家电(自有)
市场活动驱动

客户商机驱动

客户商机驱动

典型业务场景模式

最终产品-小家电(自有)

最终产品-大家电(自有)

最终产品-小家电(自有)

零部件

最终产品-大家电(自有)

最终产品-小家电(自有)

最终产品-大家电(代工)

最终产品-小家电(代工)

零部件

大型家电
连锁经销

最终产品-大家电(自有)
市场活动驱动

最终产品-小家电(自有)

客户细分 销售路径ii iii  销售模式 iv  产品类型i

a B2C家电渠道分销

c B2B家电渠道分销

e B2B家电直销

d B2B零部件渠道分销

b B2C家电连锁经销

f B2B代工家电及零部
件直销

关键业务维度



业务来源

OEM业务
制造/经销/零售商

谁来提供服务？

提供什么服务？

提供给谁？

服务提供

自有品牌业务
用户(个人、企业)

加盟商

产品事业部

己方

客服热线

开发商

产品事业部

自有品牌业务
渠道商

服务内容

现场安装 配件更换、原厂技术指导

协作/信息互通

服务咨询、维修1、危机事件处理 2

梳理业务模式，作为流程框架的基础



核心业务模式与场景分析

主要业务场景

报价方式 订单模式客户分级

大客户
(集团型客户)

竞争报价

项目订单

协议订单

代理协议 合同订单

普通客户

竞争报价

项目订单

协议订单

代理协议 合同订单

业务模式下场景区分维度

什么类型客户？ 怎么达成销售？  怎么下单？

1 大客户竞争性项目式销售

2 大客户竞争性协议式销售

3 大客户代理合同订单销售

4 普通客户竞争性项目式销售

5 普通客户竞争性协议式销售

6 普通客户代理合同订单销售

自有品牌销司经销

a B2B自有品牌直销

b B2C自有品牌线下零售

c B2C自有品牌线上零售

d B2C自有品牌零售经销

h B2B代理/经销商代工

g B2C自有品牌电商经销

i B2B大型零售商代工

j B2B制造商代工

e

f 自有品牌代理经销

核心业务模式



核心业务模式与场景分析

零售经销

a B2B自有品牌直销

d 
B2C自有品牌

f 自有品牌代理经销

j B2B制造商代工

g B2C自有品牌电商经销

核心业务模式

主要业务场景

× 大客户竞争  大客户竞争  大客户代理  普通客户 普通客户 普通客户代
性项目式销  性协议式销  合同订单销  竞争性项目  竞争性协议  理合同订单
售 售 售 式销售 式销售 销售

如零售分销

如一次性工程

渠道代理分销

如电商经销/代销

~1%

项目采购 ~5%

如定制包销机

（融和创）~5%

~77%

~1%

如长期代工

e自有品牌销司经销 ~9%
销售公司分销

<1%

如销售公司工程团购

大客户(集团型)

竞争报价
项目订单 协议订单 合同订单 项目订单 协议订单 合同订单

代理协议 竞争报价 代理协议
普通客户

1 2 3 4 5 6

e6

f6

如统谈分签
d3

~0%a2

~1%

e4

f4
如：总部工程团购

g6

如：融和创代工



从业务价值链与管理层次链 甄别与结构化各环节核心业务能力/流程

产品研发

市场营销

售后支持

供应链

执行与监控

企业管控
和支持

规划与建设

如：市场导向产品企划、科技规划

如：市场规划、客户规划、销售规
划

如：供应链规划

如：售后支持渠道管理

业务价值链

管理层次链

如：财务，人力资源，内控审计，IT，战略等

如：产品生命周期管理、科技研发、
研发管理

如：市场推广执行、客户维护、销
售执行

如：计划、寻源采购、生产制造、
仓储物流、退货管理

如：售后渠道管理、售后服务管理、
零部件管理



L4流程模块描述及考核KPI （人力资源示例）

流程模块描述 

绩
效
评
估

L3流程 

L4流程

• 员工绩效考评方案 • 绩效计划制 • 人力资 • 人力资源 • 人力资源
• 员工绩效评估实施 定率

• 绩效协议签
 订率

• 绩效评估结
 果完整率

源部 部 部

• 员工绩效结果应用 • 绩效面谈覆 • 人力资 • 人力资源 • 营运与人
• 员工绩效面谈 盖率

• 绩效面谈满
 意度

源部 部 力资源部

员工考评

员工激励/约束

考核KPI 股份  XX公司  XX公司 

对应职能部门



L4级流程模块具体信息员工考评示例

业务目标

输入

输出

主要活动

关键业务逻辑规
则

• 部门关键绩效考核指标
• 岗位描述

• 绩效考评方案
• 绩效考评结果
• 职业发展计划

• 制定绩效管理方案（干部绩效、其他员工绩效等方案）
• 实施绩效评估工作（制定绩效计划、绩效评分、等级评定等）
• 升迁管理

绩
效
评
估

员工考评

员工激励与约束

• 绩效考评模式针对不同类别员工制定
- 高层干部
- 中层干部

三级流程 四级流程 5级模块列表

描述 

• 制定符合公司战略的绩效管理方案，提高生产力，支持事
业部战略目标的达成；同时重点关注员工个人和组织的未
来发展，通过挖掘和发展员工潜能来提升个体绩效，进而
持续提升组织的整体效能。

基层MPA类员工

• 绩效 等办级公在室每O个辅部员门工均有固定且有一致的分配比例
  其他O类员工



L4流程要素

流程名称

流程编号

业务目标

输入

▪ 流程在企业内部的标准命名

输出

主要活动

关键业务逻辑规则

IT系统

要素  描述 

▪ 流程有且唯一的代号

▪ 对流程需要完成的业务功能的总结

▪ 流程运行所需要的数据、文档输入

▪ 作为流程运行的结果，输出的数据或文档

▪ 流程链路上，主要进行的业务操作

▪ 流程执行过程中，关键节点进行逻辑判断所依赖的规则

▪ 承载流程运行的后台IT系统



L4级流程要素（报销流程示例）

业务目标

输入

输出

主要活动

关键业务
逻辑规则

描述 

▪ 依据公司财务规定，完成对员工因公务活动产生的合理费用
的报销

▪ 费用明细(如: 金额、发生日期、地点，等)

▪ 相关票据(如: 发票、收据）

▪ 报销审批结果
▪ 报销支付

▪ 提交报销申请
▪ 业务经理审批
▪ 提交报销凭证
▪ 行政人员处理支付

IT系统
▪ 财务系统

▪ 业务经理基于报销规则审批
▪ 行政人员基于业务经理审批结果直接支付



L4流程清单示例



在不同的业务场景模式下，分解出差异化的流程模块

订单获
取

订单
会计

营销活动管理

渠道管理
定价和溢价 渠道激
管理 励管理

呼叫
中心
服务

订单到
收款

计划到
交付

问题到
解决

订单追 订单交
溯/可视 付

机会到项
目

项目到
订单

订单获
取

订单
会计

企业客户商机及批价管理

直销激
励管理

订单追 订单交
溯/可视 付

直销

客户生命周期管理

▪ B2C业务场景下，聚焦
开展市场营销活动，推动
渠道销售增长
▪ B2B业务场景下，关注
企业客户的商机进程和特
价审批，并制定相应的客
户销售规划

分销

▪根据销售通路的不同，
部署相应激励管理机制

▪ “订单到收款 ”、 “计
划到交付”、 “问题到解
决”，在二级流程层面上，
两个业务场景差别不大

供应
链计
划

寻源
采购

备货
仓储 退货
物流 管理

供应
链计
划

寻源
采购

备货
仓储 退货
物流 管理

上门
服务

零部件
和物流
管理

基础服
务管理 

(如: 质
保)

呼叫
中心
服务

上门
服务

零部件
和物流
管理

基础服
务管理 

(如: 质
保)

概 计 开 质
念 划 发 控

发布
下
市

概 计 开 质
念 划 发 控

发布
下
市

a f

业务价值链流程示例

一级 二级 差异化领域

差异化说明



4级流程(流程模块)可进一步细化至5级流程(流程图)– 实施绩效评估工作示例

人力资源

员工招聘 薪酬管理 绩效管理人力资源规划
人才招聘战略

职业发展设计

劳动力计划

组织体系设计

外部招聘

内部招聘

临时员工招聘

薪酬/福利计划

薪酬/福利执行

员工考评

员工激励与约束

培训设计

培训管理和执行

员工考评

制定绩效
管理方案

升迁管理

1级
2级

3级 培训及发展

4级

实施绩效
评估工作

5级

步骤操作角色 操作步骤

步骤所用系统



5级流程图建模的目的–通过流程图模型 降低现实中的复杂性 展示业务特性

模型

模型

▪ 是现实的映像

▪ 它只显示与解决给定问题相关的功能，从而降低了复杂性

▪ 必须具备通用性和可转移性，即只需略作改动就可以用于类似的流程

▪ 必须采用简单易懂的表示方式



5级流程图建模的方法–通过标准化符号和规则，标准化业务流程描述

建模方法

▪ 是一种经过明确定义的方法，用于完成某事或制作某物（如，蛋糕食谱）

▪ 它包括了指导使用此方法的每个人的规则（如，将面粉和鸡蛋混合在一起）

▪ 该方法用来获得具备某些特质（如，质量）的最终产物，无论执行者是谁（如，
蛋糕的味道相同）

▪ 操作和结果具备可重复性（如，每个周末烘培蛋糕）

▪ 侧重于特定视角（如，原料和操作，而非混合机、擀面杖或烤盘等用过的材料）

建模方法



5级流程图建模的核心 – 通过5个 维度准确描述具体流程

活动

时间

参与人物/组织

▪ 流程中的行为列表和行为的结果

▪ 活动发生的时间/顺序

▪ 组织/团队/个人按角色进行活动

描述

数据/文档

工具

▪ 流程步骤中涉及的输入，数据和输出文档

▪  每个活动的工具载体，如某个IT系统，或
通过手动进行（包括电子邮件，传真，电
话等）

具体程度 维度



5级流程图建模－画流程图的步骤

思考

落笔

检验

▪ 咨询流程专家－由于流程专家对管理和设计流程非常熟悉，可以考虑在讨论
时直接手画流程并请专家确认

▪ 确定边界－流程从何处开始何处结束？

▪ 确定流程参与者－这个流程会涉及到哪些人？

▪ 确认步骤－哪些动作需要先做，哪些后做，谁来做？

▪ 确定判断点－有没有其他的方法可选？什么因素决定了要选择哪个方式？

▪ 用标准的流程标记画一个初始的流程，包括泳道和动作标记

▪ 检查完整性－是不是所有的参与者都出现了？

▪ 是不是所有的逻辑可能性都被考虑在内？有没有遗漏可能性？

▪ 与专家交流，查看流程是否完整



5级流程图建模－流程图示说明

描述

▪ 代表流程的开始或结束

▪ 执行时生成的业务活动或任务文档

▪ 标明了活动和数据流的顺序按箭头指向方向运行

▪ 流程中的一个点，在此处，由“是或否”的决定来影响接下来的活动
（见“相关箭头”）

▪ 流程列表内的其他流程（从本流程转入或转出）

▪ 作为处理流程的一部分被执行的业务活动或任务。
▪ 右上角方形中代表在一个流程的活动/步骤中进行系统或系统步骤操作的

人
▪ 右上角的“手动”字样表示流程外步骤，比如电子邮件交流

模块名称

流程开始 & 结束

文档

箭头

决定

外部流程

手动/系统活动

活动/步骤 ▪ 作为处理流程的一部分被执行的业务活动或任务。

图示

XX

XX

XX

XX

XX

开始/
结束

XX

▪ 横向的“泳道”内包括了某一岗位所负责的所有活动泳道



5级流程图建模 －画出泳道和主要参与者

员工

经理

行政

泳道表示每个流程的参与者所处
的责任领域

流程参与者可以是一个人，一个
部门或者一个机构



5级流程图建模 －加入流程标记

员工

经理

行政

10 填写报销
申请

20 提交/修改报
销申请

开始
开始流程标记

沿着泳道图开始画流程，用箭头
表示先后顺序

每个流程都有一个编号并尽量以
一个动词开始



40

申请符合
要求？

不符合

60 提交审批通

符合 过的报销申请
30 收到报销
申请

10 填写报销
申请

20 提交/修改报
销申请

员工

经理

行政

开始

50 通知员工

当一个流程需要一个决策判断时，
在相应决策人的泳道中加入决策 判
断标记

画出判断之后的所有可能性

5级流程图建模 －加入流程标记



5级流程图建模 －报销流程

不符合

40

申请符合
要求？

90 支付

报销系统

报销系统

手动

10 填写报销申
请单

手动

20 提交/修改报
销申请

手动

30 收到报销申
请单

手动 

70 收到报销申

请单

报销系统

80 存档

报销系统

报销系统

50 通知员工

报销系统

100 通知员工

手动

60 提交审批通

符合  过的报销申请单

结束 结束

员工

领导

行政 描述每个流程步骤是由系统还是
手动完成的

结束流程
标记



5级流程图建模 －流程图检查事项

▪ 移除所有没有被涉及到的泳道

▪ 确保流程有一个起始点，有一个终点

▪ 检查所有的判断中都穷尽了所有选项，并有箭头通往
下一步

▪ 与流程参与者确认流程



5级流程图建模 －第五级流程图详细说明示例



5级流程图建模 －画出泳道和主要参与者

▪谁负责（R = Responsible）,即负责执行任务的角色，
他/她具体负责执行此活动、解决问题

▪谁批准（A = Accountable）,即对活动负全责的角色
▪咨询谁（C = Consulted）,拥有完成项目所需的信息或
能力的人员

▪通知谁 (I =Informed), 应及时被通知结果的人员，却
不必向他/她咨询、征求意见
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一. 研发 定义与说明

◼研发管理定义：集成产品开发（IPD：Integrated Product Development）：从用户需求到需求满足的产

品全生命周期管理

◼修订说明：

框架 2021年12月版（个） 修订说明

L1 1 研发管理

L2

L3

L4



一. 研发

技术规划

技术战略制定

产品规划

趋势分析 产品试制

产品开发

产品企划 产品方案设计 产品技术设计

技术分析 课题调研 技术可行性验证

技术研究

立项

产品与技术规划评审与实施跟进 技术可靠性验证技术通用性验证 方案发布与转移

管理产品
退市

产品量产到退市管理

监控平台及产品
表现跟进量产

生命周期
决策

平台及产品
维护与改进

调研与趋势分析启动产品规划

测试验证课题调研评审课题调研 设计方案 制作手板样机
（基础机型）

综合评估各方案

分析技术趋势启动技术规划 制定技术规划分析技术需求

制定技术战略及
目标

制定项目计划

技术可行性评审制定下阶段计划

制作手板样机
（延伸机型）

修订技术方案

选择最优方案

装配整机准备试制 结项成果鉴定资源匹配分析

整机测试及整改
制定下阶段

计划 技术通用性评审 技术可靠性评审

测试验证

项目启动

评估产品方案

工业设计

产品企划决策

综合方案
评审

方案设计项目启动 样机组装及测试模具制作

手板测试及整改专业评审 技术设计
评审

进行试制测试及
整改试制准备及试制

试制鉴定

项目结项售后文件准备

进行试产测试及
整改

产品试产

试产准备及试产

投产鉴定

市场策划评审

产品策略制定

制定产品策略

立项评审

上市决策

产品路线图制定

创新概念 制定产品路线图

平台规划

平台规划确定

规划评审 实施跟进



二. 采购 定义与说明

◼采购管理（DTD）定义：需求到交付（Demand to Deliver，简称DTD），是指供应链端接到营销端的预测/订单，

或其他需求（如：研发、制造、售后等）开始，到生产完成并交付给对应的需求方为止。

◼整体说明：

框架 2021年12月版（个） 修订说明

L1 1 采购管理

L2

L3

L4



二. 采购

采购管理

物流管理

供应链策划 计划管理

组织架构
确定

物流成本
策略

物流布局

组织架构
设计

组织架构
审批

采购成本
策略

采购方式

需求收集
确定

需求整理

采购供应
计划

物流供应
计划

结果分析 偏差处理

供应商
信息收
集

供应商品
质考核

供应商质
量管理

来料质量
管理

售后质量
管理

合
同

管
理

订
单

管
理

采
购
成

本
管
理

采
购

结
算

物料导入

退出通知

系统调整

供应商考核

供应商成
本考核

供应商交
付考核

供应商服
务考核

供应商策略

供应商发
展策略

供应商管
理策略

组织规划

运输管理

运输成本
管理

运输计划

质量管理需求计划

供应计划

执行计划

供应商管理

供应商退出

供应商考核
结果公布

供应商进入

供应商开
发考察

供应商导
入

物料选型

采购执行

采购策略物流策略



三. 营销 定义与说明

◼营销流程框架定义：为满足目标市场需求，实现公司经营目标而开展的经营活动及销售行为的业务流程能力集合，

完整涵盖不同业务模式下的市场规划与推广、渠道规划与客户管理、商机管理及订单处理等流程。

◼整体说明：

框架 2021年12月版（个） 修订说明

L1 1 营销管理

L2

L3

L4



市场规划

市场分析与调研

市场宏观消费分析研究

市场竞争分析

客户规划

客户细分

销售规划

销售目标管理

客户维护

客户引入

渠道终端需求分析

市场策略

市场进入与退出策略制定

产品推广策略制定

品牌策略制定

市场活动规划

市场推广活动规划

市场活动方案策划

详细市场活动计划制定

市场活动准备与培训

广告/宣传物料制作与投放

市场活动供应商选择

市场推广执行

市场活动执行

市场活动绩效监控

市场活动过程监督

市场活动案例总结与推广

市场活动结果统计与评价

终端活动现场管理

客户分级标准制定 客户评级

客户信息建档与变更 客户分配

客户培养

客户拜访与关系维护

客户信用额度设置与调整

客户培训

客户评价

客户交易分析 客户绩效跟踪与考核

客户退出

客户退出审核

客户库存交接

客户账务结算

客户满意度调查

销售目标设定 大客户销售计划

销售策略

销售资源配置规划

产品价格政策制定与发布

销售费用政策制定与发布

渠道开发

渠道规划 渠道招募

渠道资源调配

销售组织/人员调配 销售费用调配

销售计划制订 销售进度管理

销售执行

商机管理

销售线索管理 商机确认与分配

协议合同管理

协议管理 合同管理

报价管理

商务选配 价格审批

订单管理

订单计划 订单下达与变更

商机推进管理 竞标管理

终端销售支持

产品目录发布 终端促销信息发布

销售业绩考核与激励

销售人员业绩考核 销售政策兑现

渠道管理

渠道3S管理 渠道条码跟踪

终端导购招募与退工 终端导购培训

渠道往来对账

渠道信息发布

营销费用申请

市场稽查

终端导购绩效管理 终端销售统计与分析

订单交付评审 销售开单

售前技术支持

市场资源配置规划

产品销售通路选择

三. 营销



四. 服务 定义与说明

◼ ITR 定义：为支持公司向用户提供售前、售中、售后服务搭建服务流程框架，健全服务业务运营体系，提升用户

满意度和品牌影响力

◼整体说明：

框架 2021年12月版（个） 修订说明

L1 1 服务管理

L2

L3

L4



服务规划

服务战略规划
年度服务预算框定 服务战略计划制定 中期计划制定

竞争对手分析与对
标 KPI制定

业务运营效率优化
策略制定

外部服务对象战略
规划

服务渠道规划

服务渠道布局

服务网点管理
网点服务标准制定 网点档案管理网点引入管理 网点退出管理

服务质量管理

工单处理进度管理 用户满意度调查

投诉处理结果监控

网点服务稽查

网点服务质量考核
满意度改善方案制

定

服务费用结算

结算规范制定

服务管理

客户管理

客户档案管理

服务合同管理

服务合同管理

呼叫中心管理
呼叫中心服务标准

制定
呼叫中心运营分析

优化 呼叫中心质量考核

网点服务人员管理 日程管理 网点运营管理

费用结算

服务执行

服务接入操作
服务请求受理与派

单

产品安维保

产品换货

产品修理

产品保养

暂用机管理

产品退货

投诉处理

一般投诉处理 危机事件处理

产品回购

成品不良品管理

成品返退与废弃处
理 退换货成品检测

产品翻新

产品安装

服务技术支持

服务性企划

服务备件管理

备件规划

备件管理规范制定

服务性检讨 服务模式分析

技术资料
产品技术资料管理

产品服务政策信息
管理

服务案例知识管理

工具管理
工具管理

培训& 认证

培训/考试/认证

技术与产品品质管理

日常服务咨询与建
议

备件预测与采购

备件信息管理 备件预测订单管理

日常备件订单管理
备件外部采购计划

管理

备件外部采购订单
管理

备件外部采购费用
清算

备件流通管理
备件申领管理

备件返退管理

备件销售

销售备件退换货管
理

备件不良品管理

产品质量问题反馈
收集

备件价格管理

备件不良品管理

产品认证

新品服务导入

故障代码管理

四. 服务



五. 资产管理 定义与说明

◼资产管理（ITA）定义：本流程框架涵盖的资产管理业务范围特指设备类（含IT设备）、基建工程类以及费用化投

资类资产，囊括从资产投资到资产使用维护、异动到处置的端到端全生命周期管理（Investment To Assets，简称

ITA）。

◼整体说明：

框架 2021年12月版（个） 修订说明

L1 1 资产管理

L2

L3

L4



五. 资产

资产管理评价与改善

资产评价

中长期资产规划

合同签订 合同变更

合同归档

项目预研

项目立项年度资产规划

供应商寻源与认证 供应商考评 供应商关系维护

项目责任书签订

项目后评价

项目初验与移交

项目正式验收与结算 项目质保验收

维护维修策略制定

润滑管理

资产档案管理 台账管理

质量管理

进度管理

项目变更

项目终止

资产规划

资产规划管理

项目评审

项目预研与立项

维修工单管理

资产异动与处置

资产转移

闲置封存

资产抵押 资产出租

自主维护管理

点检管理

资产报废

资产盘点

实物处置

资产使用与维护

资产文件与档案管理项目变更与终止

资产采购

供应商寻源与管理

资产采购过程管理

资产维护管理 资产维修管理

合同管理

资产异动 资产处置

项目评价验收管理

资产定价

资产招标

资产改善

资产管理评价 资产管理改善

周期性维修管理

委外维修管理

设备开箱验收

资产议价

故障管理

合同终止

计量与特种设备委外

资产投保

资产调拨
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一. EFORT研发 定义与说明

◼研发管理定义：集成产品开发（IPD：Integrated Product Development）：从用户需求到需求满足的产品全生命周

期管理

◼修订说明：

框架 2021年12月版（个） 修订说明

L1 1 研发管理IPD流程

L2 8 需求管理流程，产品战略与路标规划，技术战略与路标规划，产品开发，技术开发，技术重用，生命周期管理

L3 26

需求收集流程，需求分析流程，需求分解与分配，需求实现与验证，产品规划流程，技术规划流程，技术分类管理流程，

技术成熟度等级评估，机械开发流程，电气开发流程，软件开发流程，NPI流程，CBB规划流程，CBB退库流程，CBB准

入流程，CBB使用流程，生命周期管理流程，退市流程

L4 N 举例：软件开发流程中，L4单元测试流程；



一. EFORT 研发L1~L3

需求管理 产品战略与路标

产品规划流程

需求收集流程

需求分析流程

需求分解与分配

需求实现与验证

技术战略与路标

技术规划流程

技术管理体系

技术分类管理流程

技术成熟度等级评估

产品开发流程

机械开发流程

电气开发流程

软件开发流程

技术开发流程

机械开发流程

电气开发流程

软件开发流程

生命周期流程

生命周期
管理流程

退市流程

项目管理流程

采购管理流程 

NPI流程

项目管理流程

采购管理流程 

NPI流程

技术重用

CBB规划流程 

CBB准入流程

CBB退库流程

CBB使用流程



行业经验

互联网时代
战略思维提
升

➢闭环式战略管理 ➢战略性组织架构设计

使命愿景

➢领导力与人才管理

数字化平台
商业模式

战略解码与
执行回顾

管控与组织
架构优化

岗位体系设
计与评估

流程架构规
划与设计

素质模型与
人才盘点

薪酬激励与
绩效驱动

领导力与企
业文化变革

➢综合管理诊断与提升路径规划

➢赋能的过程式咨询与变革管理



01管理趋势分析

组织管理趋势

流程发展趋势



01管理趋势分析

组织管理趋势

➢ 打造敏捷轻盈型组织

➢ 赛马、赋能、快响

➢ 流程与绩效轻量化



市场 以客户为中心
建立灵活响应市场的组
织机制

客户导向

客户地位不断提高

客户需求多元发展

敏捷快速

高效运作成为可能

催生新的业务模式

价值导向

关注工作的价值

要求更高业务权限

高效协同
技术

人才

快速响应

应用新技术
建立企业与市场高效协同的机制

赋能员工

给员工赋能
使个人发展和企业
发展有机连接

过去的15年，企业的业务流程、管理
层级、协调机制和决策审批步骤增加 
50~350％；

企业已开始新组织模式的变革以

保持竞争优势。

当前时代背景下，市场、技术、人才的发展趋势对组织提出了全新的要求，推动组织形态的变革以保持企业的竞争优势



更加高效的战略执行

信息充分集成、共享与互联互通

与合作伙伴共同成长

走的要比别人“准” 用户
为导向，贴近用户

走的比别人“活”
组织灵活，根据客户需求搭建

走的比别人“快”
大数据，信息胜过流程

互联网大潮下，新市场环境及新思维模式，对企业组织管理模式提出新挑战

互联网+时代 企业运营新特点 
“大做小，小做大” 对企业管理模式的影响：

跨职能协同机制有效运作

更加灵活的授权机制



通过五大要素构建平台型组织，逐步构建四项能力，使“大象跳舞”以适应快速变化的市场环境

标准接口：在管理、流程及IT技术上，
打造标准化模块，使内外部接口明确清
晰
赋能开放平台：内部能力沉淀积累，优
秀经验对外输出，实现外部赋能

扁平高效：优化层级、管理幅度及流程机制
清晰的接口机制：接口清晰、职责明确、及时响应
充分的信息共享与快速决策：快速流转、沟通高效
针对典型问题建立检讨会议机制

复合型人才选用育留：搭建一个既懂技术
又懂组织的复合型人才团队
智能技术迭代应用：组织创新高阶阶段即
利用AI、大数据、云等技术手段实现对组
织及业务的自驱动

客户前瞻洞察：对客户跟踪分析、需求预判、
打造引领客户需求的组织体系和特种部队

数字化能力构建：提升IT对组织的支持度，通
过数字化手段不断优化现有组织体系

41 2 3

模式创新 授权体系 组织结构

跨界思维 赋能协同 敏态共生

数字化赋能

5

运行机制 行为转变

打破壁垒 价值引领

专业精深

快速敏捷

智能创新

开放生态

打造平台型组织 四项能力



小微

组织特点

阿米巴 合弄制

赛马 赋能 快响

要素一：跨界模式下的思维创新。为了响应不断变化的市场挑战，组织模式应时而变。

企业组织模式发展历史-示意图

时间轴

组织形式



案例：某大型互联网企业的“中台战略”，搭建了创新灵活的“大中台、小前台”组织架构。



要素二：赋能协同的授权体系

总部管控模式需重点考虑市场实践、业务协同、现实能力，以实现从自我赋能到平台赋能的发展演进。

赋能自我

强调总部能力

促进业务协同

赋能他人

总部资源整合

赛马竞争突破

平台赋能

产业平台共创

合理利益分配

成功的样子

抓手

1
市场实践借鉴

3
现状能力匹配

2
业务协同分析



要素二：赋能协同的授权体系。授权管控经验坐标体系：

（总部层面） （基层层面）以人为本



要素三：组织架构。借鉴灵活扁平的组织架构模式，通过简单高效的管理，推动跨职能、跨部门管理。

组织构建基本思想：简单高效、中心化辐射
1. 简约不简单，精剪机构：没有委员会，没有集体负责机制；
2. 环状沟通，减小管理幅度：管理层各部门直接与首席相连，底层员工再直接与各管理层相连
3. 快速传递信息，迅速反应。
4. 权责分明：所有事项都有直接负责人，每个人都专注于自己责任。
5. 因地制宜，分区管理。



要素四：运行机制。内外交互界面无形的墙，使企业难以快速响应各类信息。“打破壁垒”是必要环节。

对外职能 对内职能

市
场
洞

察 客
户
服

务 产
品
规

划舆
情
监

控 研
发
设

计 采
购
与
制
造



要素五：行为转变。强调企业文化和员工行为的转变。



01管理趋势分析

流程发展趋势

➢ 轻量化、灵活性

➢ 多头驱动流程化

➢ 分层分类信息化衔接



回归本质

2

1

工作流转到你部门， 
不知道之前的部门做了
什么，你该做什么，做
好该交给谁，工作步骤
依靠口口相传，效率低

流程涉及多个部门，
工作开展无依据，部
门之间不知道如何配
合，相互推诿

3

工作出了问题，找不
到出错环节，纠纷难
解决，工作问责，大
家一起背锅

流程是促进正常运作的
重要组成部分

5

流程代替沟通，部门
墙严重

回归流程本质 上任新岗位不知道新
工作如何开展，了解
工作基本靠老前辈指
导，了解工作难成体
系

4

实际问题



公司战略 流程管理 组织架构

做什么正确

①总体目
标

②业务策
略

③业务举
措

如何正确做

①流程框架目
录

②流程设计优
化

③流程执行监
控

怎么保证正确做

①组织架构管控模
式

②部门设置、职能定
位

③岗位设置、管控权
限

回归本质：战略-流程-组织关系



以客户为中心
以价值为中心
全面优化

以人为本
强调高层推动

流程灵活
具备特色

解决“协同-闭环”问
题为主，分层管理

通过打通端到端“供
应商→客户”的高效
运作，保证客户价值
主张最大化

使用绩效衡量，只有可
衡量才能提升 强调组织扁平化，减少

决策层级

流程趋轻，业务单位相
对独立，应对市场反应
快

在规范动作，制衡-合 
规，协同-闭环基础上，
流程设计为非线性形式

区别于职能型组织架
构，改变由领导满意
转变客户满意

重流程，而不重组织和
职能 强调具有流程管理思

想的员工队伍建设

华为：全球统一流程框架
苹果：项目制运营机制 
谷歌：子公司及独立业务
线
阿里：前台单元小而美

将流程进行分层管理：
业务流程--创造价值 管
理流程--风控监督服务
流程--为业务、管理进
行支持

借助IT手段
随着组织架构向敏捷型演变，

要求流程灵活。要求企业
具备特色的流程方法框
架则越来越重要！

业务流程优化的基本原则



业务流程优化的基本原则--归根结底，流程管理核心目的：流程周而复始运转，使企业价值不断提升

前台业务流程
流程：销售管理 增值方式：提升销售预测准确性

流程：客户关系流程 增值方式：提升客户满意度

面向
客户

中台管理流程
面向
业务

面向
组织
内部

后台管理流程

增值

尽管流程的目的不同，

增值模式有差异，

流程管理的核心目的

是通过流程周而复始

的高效循环，使得企

业价值不断提升

流程：采购计划

流程：生产计划

增值方式：供应及时、减少库存

增值方式：提升计划达成率

流程：招聘管理

流程：培训管理

流程：财务分析

增值方式：降低岗位空缺率 

增值方式：提升员工工作技能

增值方式：降低经营风险



02实施思路探讨

一体化转型实现必须兼顾六大方面



1战略规划

3流程机制
与数字化

4绩效与薪酬
激励驱动

5关键人才提升

战略落地需要核心人才的思维与行为转变来实现

针对关键人才群体，定标准、盘人才、谋发展

实现组织战略层层分解，打造组织战略协同合

力，建立内部公平与外部竞争的薪酬体系，资

源向关键人才倾斜

组织转型需围绕明确的战略选择来 开展，通

过持续与闭环式能力提升，驱动战略落地

2组织管控体系

构建支撑战略的、动态的、可扩展

的组织架构

通过组织架构培育与获取组织战略

所需要的核心能力

组织架构的落地执行需要核心流程、机

制和信息化系统的配套，驱动组织的运

作方式改变与能力提升

6文化重塑

与变革管理

从咨询机构经验维度，一体化转型的成功实现需要六大方面的优化调整，建议联动组织架构调整、流程
机制优化、IT数字化，促进从战略到落地的一体化衔接打通。



谢谢！
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