
卓越业务流程管理方法及案例
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为什么需要“业务流程管理”?

业务流程不仅仅是一项资产，“业务流程就是业务本身”
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设计的流程 实际执行的流程实施的流程

为什么需要“业务流程管理”?
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卓越的业务流程管理: 理想境界- 多层次协调联动、顺畅运作
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系统执行

卓越的业务流程管理: 理想境界-多体系融合

基于业务流程规划、运作、稽核评审、再提升是管理体系融合的最基本思路
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实时的监控仪表盘

业务运营智能化

复杂事件处理 流程挖掘 KPI指标分析 业务活动监控 数据分析

卓越的业务流程管理: 理想境界- 流程管理体系化、规范化

基于业务流程规划、运作、稽核评审、再提升是管理体系融合的最基本思路

流程自动化/ 集成

流程自动化 应用集成 B2B 集成 SOA 治理 应用编排

协同的流程分析
公司治理，风险与合规管理

大数据与内存数据库管理

组合管理
IT 组合管理 企业架构业务流程分析

预警通知 移动计算

定制
应用

CRMERP



如何达到？- 卓越业务流程管理

持续优化

理清楚

管起来
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启动: “流程卓越(Process Excellence)”项目



内部咨询服务
方法论

流程技术平台
服务支撑

公正
可靠
信任

数字化
基于技术平台的实践

优化项目

跨

部门

流程卓越项目的成功要素

有效 & 高效



标准化
灵活性

透明性

流程智能

数字化

重用性

• 我遇到流程问题，一般靠打电
话找熟人咨询

• 不正规但是很灵活
• 我们没有流程支撑平台，主要

使用 e-mail
• 我做事主要凭以往经验
• 流程绩效考核没必要

• 每个流程都有流程负责人
• 在内网上，可以浏览流程描述

和附件说明
• 基于流程KPI, 考核流程负责人

优化项目

跨

部门

有效 & 高效

1. 有效& 高效



A B C

流程
流程

• 提供流程优化咨询

• 提供流程建模的培训

• 需求管理

• 项目管理

• 系统维护

“流程组织”与
已有的“职能部
门”并存。

因此，在矩阵组
织中增加了“第
三个维度”

业务角色被归属于职能部门，而业务流程通常
是跨部门，因此缺乏对于流程和相关绩效的负
责人，通过建立流程组织，解决该问题。

内部咨询服务
提供方法论

2. 内部咨询服务

职
能

部
门



• 公正 & 无偏见的企业整体视角

• 不偏袒部门利益

• 部门间的调解角色

• 可靠性 & 持续性

3. 公正& 可靠

公正
可靠
信任



• 提供培训

• 能够为各组织提供远程技术支持

• 维护流程绩效系统

• 维护流程技术平台 ，与现有信息化流程、设计流程
衔接

流程技术平台

提供服务

4. 流程技术平台



• 基于技术平台 ，确保流程落地

• 使用技术手段提供绩效验证、 解决实际问题
数字化

提供工具手段

5. 数字化



制度梳理 / 管理体系诊断

交付核心价值 企业制度体系差距分析、设计企业目标流程架构、梳理/设计岗位职责手册、设计考核体系

战略举措分析 / 管理模式分析 / 业务模式、战略地图梳理

交付核心价值 战略地图设计、战略绩效衡量/计分卡体系设计、集团管控模式梳理/设计、授权体系设计

组织架构

规划业务
变革中心

流程架构

设计业务流程管

理体系

诊断业务流程、

组织、 IT现状

（以CRM / BPS

/ ERP 为主）

IT架构

IT规划报告

企业架构

实施BPMS系统、 实施流程审计系统、 实施流程
绩效监控系统

内部控制

建设内部控制体系

内部控制体系优化

企业内控评价

风险管理

建设风险管理体系

风险管理体系持续评

价

风险建模与风险预警

持续审计

实施内控合规管理系统、 实施风险管理系统

实施企业制度流程门户、实施BPMS系统、实施流程审计系统

实施企业战略管理系统、实施战略绩效监控系统

以业务流程
管理为核心
的服务延伸

捕捉流程卓越项目的切入机会

工具/系统落地

工具/系统落地

端到端流程变革 / 优化建议

审计/

合规/

法规稽

核

运营/

人力/

业务部

门

内控与风险管理咨询

企管/办公

室等

战略/规划

计划部门



关键人员或部门 关注重点 主要咨询工作 主要技术手段

方案A: 驱动集团管
理与战略管控项目

CEO，COO, 战略规划部 战略落实：关注业务
线的收入利润增长

战略具体化与集团管
控咨询

战略设计分析工具
战略绩效监控系统

方案B: 驱动流程变
革与持续改进项目

COO, CIO, IT部、业务部 流程绩效提高：关注
流程优化及具体业务
指标的改善

端到端流程变革规划，
流程持续改进与优化
咨询

流程设计分析工具
流程绩效监控系统
流程审计管理系统

方案C: 驱动企业标
准化管理与多管理
体系整合项目

COO, 企业管理部 管理提升： 关注管
理效率提升与企业管
理创新

制度梳理与企业管理
体系整合设计咨询

流程设计分析工具
流程与制度管理发布门
户

方案D: 驱动企业
GRC管理项目

CFO、内控与风险管理部 风险可控：关注总体
风险降低与合规遵从

内控与风险管理体系
设计咨询

风险监控管理系统
内控合规管理系统

捕捉流程卓越项目的切入机会（续）



业务流程管理- 实施方法



卓越业务流程管理方法
Business Process Excellence

从执行到优化 持续优化

从模型到执行 管起来

从业务到模型 理清楚 什么是正确
的做事方式

确保按正确
的方式做事

正确的做事
方式正确吗

卓越业务流程管理- 实施方法



战略及服务视图
战略 绩效

功能视图

销售员

业务员

服务

职能流程架构

某某
流程

某某

流程

“房式”结构梳理“流程”，“Y式”结构梳理“流程架构”

卓越业务流程管理- 实施方法

组织

数据视图

…
术语

表单

Y 式结构

端到端流程架构

房式结构

收到客户

询价

处理询价

需求处理

完毕

处理报价

角色 权限

组织视图

流程池

制度

活动

系统

配置单
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报价单

某某
流程
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流程
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实施标准应用套件(ERP)

业务流程管理(BPM)

流程绩效监控

管理体系(ISO)

内控，风险与合规管理

企业架构管理

6 Sigma管理

SOA服务管理

业务建模

企业现实

管理要素的关联整合: 多主题的应用



“房式”结构梳理“流程”，“Y式”结构梳理“流程架构”

房式结构

组织

功能视图

战略及服务视图

流程池

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 组织架构

端到端流程架构

Y 式结构
职能流程架构

数据视图

组织视图



“房式”结构梳理“流程”，“Y式”结构梳理“流程架构”

Y 式结构

组织视图
组织

功能视图

战略及服务视图
战略 绩效

流程池

卓越业务流程管理方法之“理清楚”:  战略及服务视图

服务

端到端流程架构

房式结构
职能流程架构

数据视图



建立战略图模型：愿景、使命、策略及战略目标

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 建立战略图模型



卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 建立战略图模型（续）

关键成功因素

愿景、使命

策略

战略目标

关键成
功因素



愿景、使命

策略

战略目标

平衡计分卡
战略目标图

卓越业务流程管理方法之“理清楚”:  战略图模型与平衡计分卡的关系



管理职能 业务细分矩阵

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 建立管控模式模型

核
心
流
程

核
心
流
程

管
理
流
程

支
持
流
程

管
理
流
程

支
持
流
程



卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 建立管控模式模型

管控模式细分矩阵

图示

集团总部
下属公司



战略模型
战略图 战略绩效

集团组织架构

管理职能 业务细分矩阵
管
理

执行
权

建议
权

卓越业务流程管理体系

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 小结- 战略体系模型总图及其与
流程体系的对接点

关键成功因素 关键绩效指标 管理职能 产品及服务 管控对象及模式

管
理
流

核
心

核
心

组织及管控模式商业模式

审
核
权

支
持
流
程

支
持
流
程

知情
权

发布
权

制定
权

申请
权



末级流程

层的架构体系 ，其主
要目的是从业务职能
的完整性角度来审视
企业的管理是否有职
能缺失。

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 职能流程架构

说明
“职能流程架构”是

流程按职能分类、分

职能流程架构

采购计划流程区域 w

企业地图 采购管理

原料采购计划流程场景

供应商管理

V

付款管理

V V

V

采购

物业设备管理 IT 管理财务管理

仓储管理

人事管理

V V

>

>



说明
“流程地图”是“职

能流程架构”的第一
层 ，也可以认为是一
级流程目录。其实质
是从管理职能的角度
来梳理一下对于一个
具体的组织来说，究
竟需要具备多少管理
职能。

规

划/

监

管

服

务

/
保

障

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 职能流程架构

价 值 增 值 价 值 增 值

流程地图: 一级目录

管
理
流
程

核
心
流
程

支
持
流
程

核
心
流
程

支
持
流
程

管
理
流
程



卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 职能流程架构

管
理
流
程

核
心
流
程

支
持
流
程

管
理
流
程

核
心
流

程

支
持
流
程

“流程地图”示例



职能流程架构

某某
流程

某某
流程

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 职能流程架构

“职能流程架构”与“流程清单”对应

流程区域 流程场景 流程清单三大类别

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程



“房式”结构梳理“流程”，“Y式”结构梳理“流程架构”

Y 式结构

组织视图
组织

数据视图 功能视图

表单

某某
流程

战略及服务视图
战略 绩效

流程池

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 表单与流程颗粒度

服务

端到端流程架构

房式结构
职能流程架构

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程



说明
基于组织内的各部门
进行流程和流程输出
物的梳理 ，这里的输
出物主要就是指“表
单”和“文档”当然
也包括电子记录。

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 表单与流程颗粒度

业务表单模型库示例



梳理 部门 流程 编号 流程 名称 输出物 服务 对象 质量 要求 输出的频率 输出 的数
量

1)  各部门梳理流程并明确流程的具体 “输出物”是什么？
2)  各部门明确各自流程的“输出物”提供给谁 ， 即服务对象是谁？
3)  各部门明确各自流程的 “输出物”的质量要求是什么？
4)  各部门明确各自流程的 “输出物”的输出频率是什么？
5)  各部门明确各自流程的“输出物”的输出数量是什么？

说明
基于组织内的各部门
进行流程和流程输出
物的梳理 ，这里的输
出物主要就是指“表
单”和“文档”当然
也包括电子记录。

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 表单与流程颗粒度

流程必须有“输出物”且“输出物”必须留有“管理痕迹”



“房式”结构梳理“流程”，“Y式”结构梳理“流程架构”

Y 式结构

组织视图
组织

功能视图

某某
流程

战略及服务视图
战略 绩效

流程池

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构

服务

端到端流程架构

房式结构
职能流程架构

数据视图

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程
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about  objection and
hi s opt ions to react
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t ransf er ing the
procedure t o the
compet ent court

def endand
i nf ormed

payment order
i sssued

regi st rar gives
w ri t ing of fice

order to
composea letter

aski ng claimant
t o adj ust t he
appl i cat ion

wi t hin 4weeks

t ransmitti ng t he
l et t er and order

t o t hecourt s
of f i ce

gi vi ng ordert o
t he courts of fice
t o serve payment

order

t ransmitti ng t he
serving

document t o the
court
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cost i t uent partsof
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order
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( M odul e1)

说明
“端到端流程”输出

的是“服务” ，此项
“服务”满足的某种
“需求”。

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构
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appl yi ng f ort he
di vest ureto the

j udge

sendi ngback the
f i l e to court s

of f i ce

sendi ng
obj ect ion to the

post  of fice

exami ning t he
serving

document

deci di ng who
i nf orms the
cl ai mant

cl ai mant
i nf ormed and

asked

serving
document
t ransmitted

serving
procedure
arranged

addi ng object ion
t o t hef ile

deci dednot f or
t he regi strar

servi nghas not
been possible

serving
document         
exami ned

deci ded forthe
regi st rar

t ransmitted to
t he court s off ice

i ssuei ng a
execut ed copy

i ssuei ng
payment order

execut ing the
procedure

f i l e dest royed
af t er  30 years

sendi ng f ilet o
cl ai mant

served by the
pol i ce

served by the
post

enf orcement
i ssued

def endand
agreesnot

def endand
i nf ormed

cl ai mant
i nf ormed

cl ai mant
i nf ormed

execut ing thefi le

archi ving thefil e

obj ect ion added

part i esinf ormed

l et t er composed

order not given

obj ect ion sent

i nf ormi ng t he

w ri t ing of fice

f i l ewas executed

sent  t o claimant

hi s opt ions

order given

order given

order given

post  of fice

court s of fice

court s of fice

court s of fice

f i l e archived

arranged

def endand

successful

dest ructed

regi st rar

regi st rar

regi st rar

regi st rar

regi st rar

regi st rar

regi st rar

regi st rar

regi st rar

Modul e1

appl i ed

cl ai mant

cl ai mant

O. K.

O. K.

yesno

no



端到端流程的定义

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构



“端到端流程”示例

KPI

输出物 请购单 采购单 收货单 领用单

端到端流程

流程

系统

SAP

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构

采购流程 收货流程请购流程 发放流程

部门主管审批 IT 部门审批填写申请单

OA OA



“端到端流程”输出的是“服务”

企业战略

市场条件

客户

可衡量的目标
服务质量
时间/速度

成本

客户可以包括 内部 客户，也可以包括 外部 客户

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构

服务



“端到端流程”的架构体系之一

端到端流程 末级流程

二级端到端流程

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构

一级端到端流程



处理询价

“端到端流程”的架构体系之二

一级 E2E 二级 E2E 端到端流程 末级流

程

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构

需求处理

完毕

处理询价

需求处理

完毕

↓

↓

↓



“端到端流程”之间的关系

管理类：E2E 面向 外部监管机构/利益相关者/上级单位/企业管理层

外因

P A C

执行结果

核心类 E2E:  面向 市场/客户 的

D

支持类 E2E：面向 内部客户 的

D

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构



如果全面表达 E2E 流程，将会展现如下的流程总图

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 端到端流程架构



产品开发端到端流程

客户订单履行端到端流程

……端到端流程

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 两种流程架构之间的关系

两种“流程架构”之间的关系

流程
目标

业务流程池

财务
职能

…
职能

物流
职能

采购
职能

客
户
需
求

客
户
需
求

流程
目标

流程
目标

职能
目标

职能
目标

职能
目标

职能
目标



“房式”结构梳理“流程”，“Y式”结构梳理“流程架构”

Y 式结构

组织视图
组织

数据视图

…

术语
表单

某某
流程

战略及服务视图
战略

流程池

功能视图

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图

服务

系统

活动

制度

绩效

角色 权限

端到端流程架构

房式结构
职能流程架构

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程



还是，业务表单模型库示例，换个视角

说明
基于组织内的各部门
进行流程和流程输出
物的梳理 ，这里的输
出物主要就是指“表
单”和“文档”当然
也包括电子记录。

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图



梳理 部门 流程 编号 流程

名称
输出物 服务

对象

质量

要求

输出的

频率

输出的

数量

1)  各部门梳理流程并明确流程的具体 “输出物”是什么？
2)  各部门明确各自流程的“输出物”提供给谁 ， 即服务对象是谁？
3)  各部门明确各自流程的 “输出物”的质量要求是什么？
4)  各部门明确各自流程的 “输出物”的输出频率是什么？
5)  各部门明确各自流程的“输出物”的输出数量是什么？

说明
基于组织内的各部门
进行流程和流程输出
物的梳理 ，这里的输
出物主要就是指“表
单”和“文档”当然
也包括电子记录。

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图

围绕每个流程“单元”，用数据的视角看流程



对“活动”进行 梳理 ，理清各程序性工作之间的数据关系

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图



说明
识别在制度中规定
的“程序”部分，
并转化为相应的流
程。
识别在制度中规定
的“规则”部分，
并转换为流程中的
规则定义及数据对
象。
识别在制定中规定
的“描述与要求”
部分，并转换为对
制度或流程本身的
描述说明。

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图

将“制度” 拆分为 “程序”和 “规则”



卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图



实现“制度规则”与 “流程活动”的匹配

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图



权限 是指为了保证职责的有效履行，任职
者必须具备的，对某事项进行操作的范围和
程度。

基本授权条件 其它授权条件（可选）

权限 = + + + …

权 限

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图

组织
范围

金额
限制

操作
类型

操作
对象



建立“术语库”

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图



建立“系统模型”

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 完善组织、数据和功能视图



“房式”结构梳理“流程”，“Y式”结构梳理“流程架构”

Y 式结构

组织

数据视图

处理询价

…

术语
表单

某某
流程

战略及服务视图
战略 绩效

流程池

功能视图

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 末级流程建模

配置单
销售员

收到客户

询价

需求处理

完毕

处理报价报价单 业务员

客户信息

服务

端到端流程架构

房式结构
职能流程架构

角色 权限

组织视图

活动

制度

系统

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程

某某
流程



•流程注释

•流程绩效

•流程风险

•指标预警

•知识技能

•规章制度

•流程表单

•法规条例

•能力战术

•流程目标

预算偏差率

流程运转时间

经营计划目标 编制与审
批

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 末级流程建模

在“活动”层级进行各相关要素综合建模，将管理要求具体化

预算经理

预算指标及目标

•流程成本

•流程时间

DU = 5天

BC = 7万 AC = 5.2万

•工作标准

•活动负责人（权限分配）

¥



管理体系的整合
卓越业务流程
管理体系

……

流程池

企业的流程只有一套 ，企业的流程管理体系是涵盖所有流程的管
理体系。 以流程为主线和枢纽 ， 可以将各管理体系中的制度、 规
则、绩效、风险、 岗位要素进行整合，理清企业管理要求。

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 基于流程进行管理体系整合

风险与内控
管理体系

ISO 9000
管理体系

标准化管
理体系

战略绩效
管理体系



将各种管理体系文档模型化并与流程关联

某某制度 ERP管理 内控管理 ...

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 基于流程进行管理体系整合



由系统生成并导出管理文档

一体化的《流程手册》

由一套流程模型
自动导出
供执行人员使用的
综合流程手册和岗
位职责手册

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 基于流程输出一体化手册

一体化的《岗位手册》



由系统生成并导出管理文档

一体化的《流程手册》

由一套流程模型
自动导出
供执行人员使用的
综合流程手册和岗
位职责手册

卓越业务流程管理方法之“理清楚”: 基于流程输出一体化手册

一体化的《岗位手册》



卓越业务流程管理方法
Business Process Excellence

从执行到优化 持续优化

从模型到执行 管起来

从业务到模型 理清楚 什么是正确
的做事方式

确保按正确
的方式做事

正确的做事
方式正确吗

卓越业务流程管理方法



使员工按“正确的方式做事”的四项主要措施

建立流程
治理体系

管起来

建立内部
审核体系

卓越业务流程管理方法之“管起来”:  四项主要措施

建立流程监
控体系

建立
执行系统



怎么管?

流程管理的流程

谁来管?

流程管理组织

管理目标?

流程治理的目标

管什么?

管理对象

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之一: 建立流程治理体系

ARIS

TIBCO

NIMBUS

流程治理体系包含的主要内容

用什么来管?

流程治理

技术平台



流程治理体系应包含的具体内容

- 组织体系

- 标准流程库
- 流程分类架构
- 末级流程

怎么管？ - 管控模式 - 管控流程

用什么管？-
- 化工作程序手工方式的优

技术平台部署

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之一: 建立流程治理体系

谁来管？

管什么？
- 端到端流程
- 流程绩效
- 流程优化项目

- 建模规范
- 输出脚本
- 管理要素



说明
需要建立流程治理的
组织体系 ，从流程管
理职能归口部门；业
务部门两条线确定相
应的流程管理角色和
职责。

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之一: 建立流程治理体系



卓越业务流程管理体系方法论总体逻辑图

战略绩效
管理体系

……

业务流程管理平台

OA
CRM

业务流程执行与监控平台

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之二: 将设计与执行联系起来

卓越业务流程
管理体系

标准化管理
体系

风险与内控
管理体系

ISO 9000
管理体系

SRM MES
PDM

ERP
BI ……



选用合适的技术平台

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之二: 将设计与执行联系起来



流程管理的重点是（端到端流程的） 贯通、执行和监控

办公自
动化系

OA 统

系统外工作

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之二: 将设计与执行联系起来

企业资
源管理

系统

人力资
源管理

系统

其它应
用系统

ERP HR …



由业
务至
IT的
自上
而下
的全
架构
SOA
体系

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之二: 将设计与执行联系起来



卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之三: 建立流程监控机制



流程问题的实时跟进

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之三: 建立流程监控机制



“跟单测试”和“痕迹审核”

卓越业务流程管理方法之“管起来”措施之四: 建立内部审核机制



卓越业务流程管理方法
Business Process Excellence

从执行到优化 持续优化

从模型到执行 管起来

从业务到模型 理清楚 什么是正确
的做事方式

确保按正确
的方式做事

正确的做事
方式正确吗

卓越业务流程管理方法



基于流程管理的成果

预警通知

业务运营智能化

KPI指标分析

协同的流程分析

IT 组合管理 企业架构

产品成本
自产还是外购

总体

流程改进和再造
标杆管理

成 邀 杰 a资源
肿间

卓越业务流程管理方法之“持续优化” : 进行定性定量分析

短期资源计划
能力规划

计划
交货及时率

实时的监控仪表盘ll,

公司治理 ，风险与合规管理 资源
组合管理

业务流程分析

业务活动监控复杂事件处理

移动计算

流程挖掘 数据分析



基于管理需要进行多角度的分析

客户价值

定量/定性的问题发现

明晰的优化目标、流程改进控制程序

流程可视化

衡量指标部分

• ……

成 邀 杰 a资源
肿间

卓越业务流程管理方法之“持续优化” : 进行定性定量分析

• 流程分析结果
• 衡量指标
• 优化程序

流程改进/优化报告

流程定量统计分析
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流程绩效管理
创建合同 录入订单数据 创建发运 集中开票 审核收款

卓越业务流程管理方法之“持续优化” : 端到端的流程自动还原

财务

数据提取

ERP

数据提取

CRM

数据提取

订单管理员销售代表 职员职员 职员

客户询价
时间周期

开立发票发运单 付款单合同 订单



指标 数量 | 时间 | 成本 | 质量 | 风险 | 合规

流程

粗线表示最有可能的流程路径, 依据百分比% 和数
量

自动还原&

根本原因分析 颜色区分权重 (依据流程步骤的周期时间)

卓越业务流程管理方法之“持续优化”:  自动还原流程真实的执行状况

将流程实例自动聚合，
生成流程执行的“行为规律”

监控流程执行
‘真实状态’

, 识别流程缺陷
和违规行为

绩效趋势



业务流程管理- 实施方法



• 中国石油的发展目标:
成为国际化和具备核心竞争力的

石油公司

中国石油

• 世界最大的石油公司之一, 总部: 北京
• 纽约股票交易所和上海交易所上市

勘探 & 生产 炼油&化工 天然气管道 加油站

案例分享

企业概况：



通过流程管理项目 ，逐层分解了业务流程，已建立中国石油业务流程架构 ，揭
示内部管理的机制

案例分享



难点: 产业结构复杂、集团内产品和服务关系复杂

、板块间和职能管理协作关系复杂

目标:  有质量、有效益、可持续地国际化开拓、

资本化运作、产业化发展

管理提升措施
•    深化改革，首先要从管理体制和运行机制上下工夫，以问题

为导向，在解决问题上出实招，在防范风险上筑堤坝
•    做好顶层设计，也要加强试验和试点，上下结合，充分发挥

群众的首创精神
•    要善于总结，勤于实践，搭建共享平台，固化成功经验

•    有形化、规范化、精细化、可衡量，并随着改革的深入和体
制机制的完善不断改进

•    善盯热点、善抓重点，注重改革与管理的互动，更加注重质
量效益，注重突出风险防控、管理提升和运营效率

• 把握管理提升的时机和窗口

挑战

中石油集团企管部的管理提升也意味

定位提升和职能转型

企管部门是中石油集团负责流程管理的
关键处室，形成一套基于业务流程管理
进行管理提升工作的工作程序、工作机
制和管理手段是实现公司整体管理目标
的重要基础。因此，企管部从两个方面
开展了卓有成效的项目工作

创新一套基于业务流程的，可衡量
、可推广的流程管理工作机制

选择重点领域实践管理提升工作机
制，形成事件管理工作程序、流程
绩效指标、关键风险指标设计，在
管理提升过程中盯热点、抓重点

难点和挑战：

案例分享



流程发布

风险控制文档及

证据表单业务能力框架
业务流程目录

及流程图

业务全景视图
风险索引及权

限指引表
流程绩效与风险
预警监控指标

形成工作机制的重点工作

业务全景分析

管理文件评价

流程规范

案例分享 构建企业管理整体工作机制

流程优化建议流程执行情况

流程监控报告

流程审计报告

本
次
工
作



ERP OA
CRMPDM

SRM
BI

业务流程执行与监控平台

业务流程管理平台

……

ISO 9000管理 标准化管理体系 卓越业务流程管理体系 风险 管理 战

管 理体系
略绩效

体系
与内控

案例分享 构建企业管理整体工作机制

已通过常年标准化工作积累和信息化建设，形成了大量现有流程工作成果

MES

体系

……



1

重点
监督
检查 领域3

领域2

体系推进 整体提升 领域1

高层关切

管理决策

业
务
定
位

基
本
特
征

定期挖掘热点

促进整改

及时发现
探索问题

寻找重点

案例分享 构建企业管理整体工作机制

响应提升需求
按时间有序推进

提供提升手段
输出自我管理机制

指标
挖掘
先行

内控
风险

知识
管理

工作
标准

管理
文件

事件分析
问题导向

问题追查
热点导向

事件

创新

绩效

变革

环境

数据

复杂度

管
理
渗
透
的
边
界

共同目标 问题导向

提升机会 跨职能

规范化

精细化

有形化

出实招

提供
体系
推进
机会

数据挖掘指标探索

2

3

修
正
指
标

风
险
全
景

目
标
修
正

热点关切

问题反馈



序号 管理手段 定位 效果 特点

1 企管提升一体化
工作程序

“管理”

提供工具

解决问题

“解决问题”

百宝箱

智囊团

见效较缓

基础扎实

2
指标探索
数据挖掘

“预测”

探测问题

预警危情
“发现问题”

指南针

方向盘

见效直接

主动性强

及时性好

3
问题追查
事件分析

“反映和监督”

追踪热点

督促整改

周期性强

覆盖面广

传统“反映和监督”能力与未来“预测和管理”能力相结合 ，创新部署企管部在
新定位下的管理模式。

案例分享 构建企业管理整体工作机制



案例分享 机制共享 – 可推广使用的工具、模板

控制设计优化工作模板

管理文件评价工作模板

全景业务分析工作模板业务调研问卷工作模板

业务流程规划工作模板 重要业务流程评估模板

能力框架设计工作模板

关键指标设计工作模板

风险分类分级框架风险事件收集模板 风险评估工具

访谈提纲模板



关键指标及相
关管理场景

案例分享 成果显著 – 流程管理的几个应用场景

业务全景图

业务能力框架

示例

风险全景图



案例分享 持续优化的应用



案例分享 持续优化的应用



Thanks！
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