
流程管理 

流程管理 



流程管理 

2 

主要内容 

1. 认识流程与流程管理 

 

2. 流程管理优化理论与实践 

 

3. 施工企业流程管理实践 
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流程相关概念 

• 哈黙（Hammer）：流程是一组能够一起为客户创造价值的相互关联的活动进程。  

• 达文波特（T. H. Davenport）：流程是跨越时间和地点的有序的工作活动，有始点和终
点，有明确的输入和输出，是一系列结构化的可测量的活动的集合。 

• ISO9000：流程就是一组将输入转化为输出的活动进程。 

• 流程的六个要素：输入的资源，活动，活动的相互作用（结构），输出的结果，客户，
价值。 

输入资源 输出结果 

若干活动 

我满意，因为流程 

为我创造了价值 
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流程管理的核心  

• 流程管理核心是从客户角度出发，关注流程是否增值，籍此建立一套统一标准的企业管
理体系 

客户愿意付费的就是
增值的（哈默）！ 
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APQC流程分类框架（2004年版） 

运营流程 

1.0 勾画远景和战略 

2.0 产品/服务的设计和研发 

3.0 产品/服务的营销和销售 

4.0 产品/服务交付 

5.0 客户服务管理 

 

 

 

管理和支持流程 

6.0 开发和管理人力资本 

7.0 信息技术和知识管理 

8.0 财务管理 

9.0 物业的获得、建设和管理 

10.0 环境健康和安全的管理 

11.0 外部关系管理 

12.0 对改进和变革进行管理 
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华为基于价值链框架的流程分解图 

IT 

人力资源 

客户关系管
理 

集成供应
链 

市场管理 客户服务 
集成产品开

发 

财务 

价值链框架 

业务模型 

业务流程 

模板/表格 

主流程：         

一级子流程：           

二级子流程：               

概念 计划 开发 验证 发布 生命周期 
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DELL电脑——跨部门快速反应流程典范 

1 网上下订单 

客户-销售部 

2 零部件战略采购 

销售部-采购部 

5成品出货 

运输部-商务部 

4组装生产 

生产部-销售部、采购部、质
量部、运输部 

3供应商来料 

采购部-质量部 

6交付 

商务部部-客户 

12小时 

12小时 

1-2小时 1-2小时 

4-6小时 

5-7天 
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案例（1）：修车流程优化——优化前 

1.寻找修车厂

25分钟

2.预约

5分钟

3.送车至修理

厂

4.排队，讨论

故障，交车

5.等待代用车

45分钟

6.讨论诊断结

果，授权修理

10分钟

7.排队，付

款，取车

8.开车回家

35分钟

1.接电话

5分钟

2.预约

5分钟

3.登记

25分钟

4.泊车

5.取代用车

6.送车至修理

车间

7.车交技师

38分钟

8.诊断故障

9.检查零部件

11.诊断报告交

办公室

10.泊车

12.报告交客服

14.客户要求转

修理车间

13.与客户讨论

诊断结果

14分钟

15.车转交技师

85分钟

17.修车

19.泊车

20.通知办公室

16.领取零部件

18.试车

21.通知客服代

表

24.交车

22.开发票

35分钟

23.取车

25.代用车归位

消

费

者

供

应

商

创造价值的时间

浪费的时间

技师的时间

1.寻找修车厂

25分钟

1.寻找修车厂

25分钟

2.预约

5分钟

2.预约

5分钟

3.送车至修理

厂

4.排队，讨论

故障，交车

5.等待代用车

45分钟

3.送车至修理

厂

4.排队，讨论

故障，交车

5.等待代用车

45分钟

6.讨论诊断结

果，授权修理

10分钟

6.讨论诊断结

果，授权修理

10分钟

7.排队，付

款，取车

8.开车回家

35分钟

7.排队，付

款，取车

8.开车回家

35分钟

1.接电话

5分钟

1.接电话

5分钟

2.预约

5分钟

2.预约

5分钟

3.登记

25分钟

4.泊车

5.取代用车

6.送车至修理

车间

3.登记

25分钟

4.泊车

5.取代用车

6.送车至修理

车间

7.车交技师

38分钟

8.诊断故障

9.检查零部件

11.诊断报告交

办公室

10.泊车

7.车交技师

38分钟

8.诊断故障

9.检查零部件

11.诊断报告交

办公室

10.泊车

12.报告交客服

14.客户要求转

修理车间

13.与客户讨论

诊断结果

14分钟

12.报告交客服

14.客户要求转

修理车间

13.与客户讨论

诊断结果

14分钟

15.车转交技师

85分钟

17.修车

19.泊车

20.通知办公室

16.领取零部件

18.试车

15.车转交技师

85分钟

17.修车

19.泊车

20.通知办公室

16.领取零部件

18.试车

21.通知客服代

表

24.交车

22.开发票

35分钟

23.取车

25.代用车归位

21.通知客服代

表

24.交车

22.开发票

35分钟

23.取车

25.代用车归位

消

费

者

供

应

商

创造价值的时间

浪费的时间

技师的时间

创造价值的时间

浪费的时间

技师的时间
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案例（1）：修车流程优化——优化后 

2.讨论故障

10分钟

3.送车至修理

厂

4. 交车

5.等待诊断确

认，授权修理

32分钟

7.取车

8.开车回家

22分钟

15.交车

16.代用车归位

7分钟

消

费

者

供

应

商

创造价值的时间

浪费的时间

技师的时间

1.预约

5分钟

1.预约

5分钟

3.订购零部件

15分钟

2.讨论故障，

订修理计划

4.取代用车

20分钟

5.接车

7.泊车

8.更新修理计

划

6.确认诊断结果

9.交付零件

54分钟

11.修车

14.开发票

13.泊车

10.取车

12.试车

2.讨论故障

10分钟

2.讨论故障

10分钟

3.送车至修理

厂

4. 交车

5.等待诊断确

认，授权修理

32分钟

3.送车至修理

厂

4. 交车

5.等待诊断确

认，授权修理

32分钟

7.取车

8.开车回家

22分钟

7.取车

8.开车回家

22分钟

15.交车

16.代用车归位

7分钟

15.交车

16.代用车归位

7分钟

消

费

者

供

应

商

创造价值的时间

浪费的时间

技师的时间

创造价值的时间

浪费的时间

技师的时间

1.预约

5分钟

1.预约

5分钟

1.预约

5分钟

1.预约

5分钟

3.订购零部件

15分钟

2.讨论故障，

订修理计划

3.订购零部件

15分钟

2.讨论故障，

订修理计划

4.取代用车

20分钟

5.接车

7.泊车

8.更新修理计

划

6.确认诊断结果

4.取代用车

20分钟

5.接车

7.泊车

8.更新修理计

划

6.确认诊断结果

9.交付零件

54分钟

11.修车

14.开发票

13.泊车

10.取车

12.试车

9.交付零件

54分钟

11.修车

14.开发票

13.泊车

10.取车

12.试车

207

分钟

101

分钟

供应商花费
的总时间

之前 之后

27%的

时间创
造价值

59%的

时间创
造价值

207

分钟

101

分钟

供应商花费
的总时间

之前 之后

27%的

时间创
造价值

59%的

时间创
造价值

120

分钟

69

分钟

消费者花费
的总时间

之前 之后

53%的

时间创
造价值

94%的

时间创
造价值

120

分钟

69

分钟

消费者花费
的总时间

之前 之后

53%的

时间创
造价值

94%的

时间创
造价值
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“精益”流程的核心：消除浪费 

•在过程中不增值的 

Anything that does not add value to the process 

•对于符合客户的规范要求不会产生任何帮助 

Anything that does not help create conformance to the customer’s specifications 

•您的客户不愿支付的费用 

Anything your customer would be unwilling to pay you to do 

浪费的定义 

过度生产 

Over 

production 
库存 

Inventory 

返修/次品 

Correction 

动作 

Motion 
加工 

Processing 

等待 

Waiting 

运输 

Material & 

Information 

Movement 

浪费的形式* 

*说明：特指生产型企业 
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流程管理与其他管理体系的关系 

“流程管理”是“管理丛林”中的一棵树木 

项
目
管
理 

瓶
颈
管
理 

质
量
管
理 

 

流
程
管
理 

• 所有的管理体系都从不同的角度，不同的层面对管理进行切入，有各自关注焦点，各以
一套体系为结果，有着自己的方法、技术和工具 

– 瓶颈管理：约束理论TOC、《目标》（高德拉特）、… 

– 质量管理：PDCA、ISO9000、全面质量管理TQM、六西格玛Six Sigma、
零缺陷ZD、… 

– 流程管理：价值分析VA/价值工程VE、业务流程重组BPR、企业资源计划
ERP… 

– 项目管理：PMBOK9大体系（集成、范围、时间、成本、进度、质量、人
力资源、沟通、风险…） 

• 目标都是完善公司管理 
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制度堤坝、流程河道、知识活水 

• 制度一方面规定了员工的工作内容，另一方面规定了员工怎样去实现工作内容的工作流
程。按照刚性程度和作用范围把企业中的管理制度分为5种： 

– 管理制度：企业管理系统的基本框架，保证生产经营管理秩序的根本性的管理制度。 

– 管理规定：对某专项的涉及到全企业或某一个专业系统内的工作所做出的具体要求。 

– 管理办法：对于一项具体工作、操作步骤或对于一个具体的项目的管理所做出的要
求。 

– 实施细则：对于企业管理系统内某一个管理制度的具体实施步骤所做出的具体规定。 

– 工作条例：企业内部局部性的、或阶段性的工作所做出的系列化规定。 

 

• 企业的每个流程都需要设计知识或利用知识来完成流程。能否让跨部门跨岗位的人协同
起来“做正确的事”，这是流程管理擅长的问题；能否让跨部门矿岗位调任都像最有经
验的人那样“正确的做事”，这是知识管理擅长的事情。 

– 不同的部门，不同的岗位，不同人的头脑里，沉淀着大量的知识。如何将这些知识
管理起来，成为在企业中灵活流动的知识？ 

– 对流程上的知识和经验进行盘点、提炼、存储、共享，把最有经验的人的做法、最
佳实践沉淀为表单、know-how，并进行最大可能的重复使用，让每个部门、岗位都
像最有经验的人那样做事，即“正确的做事”。 

– 而且这个工作不是做一次，因此最佳实践在不断推陈出新，所以要持续开展流程和
知识管理的结合，建立知识共享的激励机制。 
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企业在不同阶段流程管理的特点 

随着企业的成长，他们面临一轮接一轮的挑战，不同的规模，不同的任务决定着在管理上体现出不
同的特点…… 

创业期 成长期 成熟期 转型期 

收入 

高效，灵活，没有
标准的流程，没有
内部控制机制。 

开始建立标准的流
程和内部控制机制。 

有成熟和规范流
程和制度。 

有大量的政策、制度，
出现官僚主义和效率
降低。 
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小企业向大企业发展时要求规范和加强分工与专业化，分工和专业化随着规模
的增加会演变成官僚和呆板——流程的作用 

顾客

需求

产品/服务

输出
活 动

1

活 动

2

活 动 3

高效的团队合作

关注有效输出；

关注顾客的需求和满意；

关注整体目标的实现；

员工

小企业的灵活和激情 

大企业的官僚和呆
板 

丰田公司估计，许多制造业工厂中任何时
刻都有85%的工人没有做工作： 

5%的人看不出来是在工作 

25%的人正在等待着什么 

30%的人正在为增加库存而工作 

25%的人正在按照低效的标准或方法工作 
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1.审核 

2.取货 

3.发货 

企业 营销总部 省级营销中心 市级营销中心 销售的传统模式 

用户急需 市级营销中心 省级营销中心 
（1天） 
申请 

1.收货 

2.上架 

3.取货 

4.包装 

（5天） 

（5天） 

用户急需 市级营销中心 省级营销中心 
（1天） 

1.包装 

2.发运 

3.结算 

（1天） 

邻市营销中心 

急调（1天） 

共需11天 

共需2天 

时间虽短， 

但运费骤增 

等级森严、逐级上报，
效率低下，导致不能
为客户创造满意的价
值 

久而久之，在市级站
中会自发产生一个为
其他市级站处理紧急
业务的流程，实属无
奈，但比通过省中心
有效 

在某些省会
里，省级中
心往往与市
级中心在同
一个办公区
域，然而当
出现情况时，
会出现以下
两种应付方
式： 

举例 

常见的流程缺陷：逐级审批、效率低下 



流程管理 

16 

两个平
行业务
部门互
不干涉、
各自为
各自的
经济着
想，导
致全局
受损！ 

A机场 B机场 

A B 
出现故障，请求增援
工程师，争取当晚修
好 

时候已晚，不如明早再

去，可省住宿费几百美

圆 推迟一天派出工程师 

飞机停运一天，损失数十万美元！！ 

同属一个管理机关的： 

举例 

常见的流程缺陷：以部门利益为中心、牺牲公司整体利益 
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新药推出计
划仅实验一
项就用了近
两年时间，
加上生产与
推广，共用
了三年时间，
公司少获利
百万美圆以
上。 

制药公司 药品管理局 获准上市 新药开发流程 

某制药公司 药品管理局 
研究成功一种新药 

要求提供30名病人服药一周的实际结果 

研究药品设计方案 专家逐个审阅 
逐个面谈，招聘愿 

做实验的医生和病人 
征得各医院的同意 

医生填写表格， 

考察，预付定金 
病人实验 

对药品缺陷 

返回修改 

2周 14周 8周 4周 

8周 1周 

反反复复， 

 

共花费两年时间 

获准上市 

举例 

常见的流程缺陷：动作串行，增加等候时间 



流程管理 

18 

主要内容 

1. 认识流程与流程管理 

 

2. 流程管理优化理论与实践 

 

3. 施工企业流程管理实践 
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企业流程的识别与诊断核心技能 

把握流程全貌，建立流程清单 

描述流程 

选择关键流程 

选择需要改进的关键流程 

正确地理解流程 

确定需要改进的关键点 

处置流程关键点 

核心技能1 

核心技能2 

核心技能3 

核心技能4 

核心技能5 

核心技能6 

核心技能7 
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核心技能1：把握流程全貌，建立流程清单 

合理划分出流程清单的章、
节、流程名和标号  

各部门组织，识别本部门领导
或参与的流程  

对各部门主管和骨干、流程专
管人员进行流程概念培训 

流程专管人员整合清理 

各部门主管确认，提交流程专
管人员 

形成流程清单 
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管理流程 

支持流程 

核心业务流程（价值链） 

客户 

• 为客户直接提供产品或服务
的流程，包括市场、研发、
采购、制造、物流、服务等
流程 

• 为业务流提供资源保障、
服务支持的流程 

• 确保经营顺利
运行的管理流
程，主要包括：
战略管理、计
划预算管理、
财务管理、投
资管理、绩效
管理等流程 

业务流程 

对高端的流程可以用价值链方法进行识别，并构建流程框架 
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市场管理MM 

了解 

市场 

划分 

市场 

分析 
产品 
需求 

制定业 
务策略 
与规划 

整合业 
务规划 
与业务 
组织 

管理和 
评估规 
划的执 
行 

客户关系管理CRM 

推广管理 

关系管理 

销售执行 

销售管理 

集成产品开发IPD 

计划 

开发 

及测 

试 

验证 发布 概念 
管理产品 

生命周期 

客户服务CS 

备件管 

理 

安装信息 
管理 

问题管 

理 

服务策略管理 

集成供应链ISC 

销售产品 

客户服务 
制造产品 采购物料 

计划与调度 

物流管理 

也可以利用成熟的模型，但需要结合行业和企业的特点进行修订 

示例一：制造业 
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也可以利用成熟的模型，但需要结合行业和企业的特点进行修订 
示例二：房地产 

A.3项目策划流程

B.3规划设计管理流程

B.4施工图设计与会审流程

B.1规划需求制定流程

C.1总控计
划制定流程

销售管理

C.10竣工验收流程

C.8施工成本控制流程

客户服务 D.3物业交接流程

D.1营销策划流程

D.4项目后评估流程

土地获取

A.2项目可研流程

销售交房

一级流程

二级流程

D

销售

客服

C

工程

管理

B

规划

设计

A

研发

拓展

D

销售

客服

C

工程

管理

B

规划

设计

A

研发

拓展

C.6施工进度控制流程 C.7施工质量控制流程 C.9施工变更管理流程

C.2施工图
预算流程

C.4施工招
标流程

A.1项目建议流程

C.11竣工决算流程

报批报建、证照办理

C.3材料招
标流程

B.2设计招标流程

C.5监理招
标流程

D.2营销定价流程
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业

务

流

程 

管

理

支

持

流

程 

 

电能采购 服务管理 
电力产品 

与服务营销 
输电管理 配电管理 

技术、电能质量管理 

行政事务管理 

预算管理 

财务管理 

投资管理 

信息系统管理 

人力资源管理 

固定资产管理 

环境与职业健康安全管理 

也可以利用成熟的模型，但需要结合行业和企业的特点进行修订 
示例三：供电企业 
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第二级流程

行动1

第三

/
四级流

程

第一级流程

第二级流程

第二级流程

第二级流程第二级流程第二级流程

行动1 行动1 行动1 行动1 行动1

行动2 行动2 行动2 行动2 行动2 行动2

行动3 行动3 行动3 行动3 行动3 行动3

行动4 行动4

行动5

行动6

第二级流程

行动1

第三

/
四级流

程

第一级流程第一级流程

第二级流程

第二级流程

第二级流程第二级流程第二级流程

行动1 行动1 行动1 行动1 行动1

行动2 行动2 行动2 行动2 行动2 行动2

行动3 行动3 行动3 行动3 行动3 行动3

行动4 行动4

行动5

行动6

2.1.2

2.1.12.12

1.2.3

1.2.2

1.2.11.2

1.1.11.11

负责人资料来源第三级流程第二级流程第一级流程

进而，把所有重要流程列出，形成流程框架或流程清单 
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第一级流程绘制表格 

流程目标 成功因素 

– …  – …  
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第二级流程绘制表格 

•流程描述 

•输入 

•输出 

子流程5 子流程6 子流程4 

子流程1 

子流程2 

子流程3 

1 

2 

3 

4 5 6 

•负责人 

•成功因素 

•存在问题 
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第三级流程绘制表格 

采购部 

行动1 

行动2 行动3 

行动5 

行动6 行动7 行动4 

行动8 

Y 

N 

N Y 

企发部 营运部 
人力资
源部 

IT部 财务部 

作 

业 

流 

程 
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流
程
名
称 

人力资源规划流程 

任职资格管理流程 

 

内部招聘流程 

 

 

外部招聘流程 

 

新进员工管理流程 

员工离职管理流程 

招聘及岗位管理流程 培训管理流程 考评管理流程 薪酬管理流程 

培训计划制定流程 

新员工岗前培训流程 

 

员工在岗培训流程 

 

半年绩效考评流程 

 

年度绩效考评流程 

 

薪酬职级定期调整流程 

 

薪酬职级不定期调整流程 

 

 

绩效工资发放管理流程 

 

薪酬计划管理流程 
规
划
流
程 

实
施
流
程 

职层不定期调整流程 

 

员工转岗培训流程 

 

岗位轮换管理流程 

 

绩效考核指标制定调整流程 

 

员工调动管理流程 

人力资源管理流程分为：招聘管理流程、培训管理流程、考评管理流程、
薪酬管理流程 
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核心技能2：描述流程 

逆向识别 

确定流程边界 

流程命名 

1 

2 

3 

使用流程图描述企业流程 4 
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案例分析示例案例分析示例

设计单位

项目设计 专业/成本工程师设计经理

审批

项目经理 成本经理 工程总监

变更分类分析

组织可行性分
析

获得变更信息

总经理

成本测算

变更通知

变更跟踪验证

N

结算

审批

审批

N

出变更图纸

5万以下 5万以上 10万以上 15万以上

N

审批 审批

N N

知会销售/项
目事务

客户沟通
报建流程

设计变更分析

变更分析报告
纠正措施
流程

动态成本
管理流程

相关影响分析

N

常见画法流程图示例：房地产开发设计变更流程图 
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逆向识别：COPIS 

Customer 
Process 

Input Output 
Supplier 

• 供应商（Supplier）：可以是
外部或内部。向流程提供关键
信息，材料或其他资源的人或
群体； 

• 输入物（Input）：供应商提
供的东西； 

• 流程（Process）：使输入物
发生改变的一组步骤，每个步
骤就可能是一个子流程； 

• 输出物（Output）：该流程
的最终产品； 

• 顾客（Customer）：接受输
出物的人、群体或其他流程。 

部分供应商 

生产结构
和规格 

产品生产
线 

定制部件 

软件包 

接订单 

选择/采购
部件 

按订单生
产 

按订单送
货 

产品的定
制模型 

拷贝软件 

联络和调
整 

使用说明
书 

公司信息
系统经理 

最终用户 

顾客 

外部制造商 

软件公司 

供应商 投入 流程 产出 顾客 

产品供应的SIPOC图例 
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按照SIPOC绘制的管理审计流程图 

接收者输出被审计部门审计员审计经理输入提供者

1、通告审计项目

7、总结结果并撰写讨论初稿

4、确定并准备审计项目

2、召开启动会

15、追踪并制定追踪报告

9、撰写正式草稿

8、召开总结会议

3、开展前期调研

5、验证交易情况

12、呈发审计报告

10、确认正式草稿

6、提供反馈

11、评价正式草稿

13、执行审计报告

14、评估审计项目

1、审计经理

2、审计员

3、审计员

4、审计员

5、审计员

6、审计员

7、被审计部门

8、审计员

9、被审计部门、
审计员

10、审计员

11、审计员

12、被审计部
门、审计员

13、审计员

14、审计员

15、被审计部
门、审计员

1、审计项目意图

2、参会人员名单
及启动会大纲

3、基于启动会开
发的初步调查表

4、对被审计部门
的相对完整认知

5、审计调查表
（Check List)

6、审计的发现

7、修正的审计发
现及其他反馈

8、审计报告讨论
初稿

9、审计报告讨论
初稿、总结会结
果

10、审计报告正
式草稿

11、被批准的审
计报告正式草稿

12、被批准的审
计报告正式草
稿、对正式草稿
的意见

13、审计报告

14、审计过程的
感受

15、审计报告、
审计建议实施计
划

1、书面审计通知

2、对被审计部门
的初步认知、需
特殊关注的问题
及确定的审计目
的和范围

3、对被审计部门
的运作及控制措
施的认知

4、最终的审计项
目计划及调查表
（Check List）

5、审计的发现

6、审计发现的修
正意见及其他反
馈

7、审计报告讨论
初稿

8、总结会结果

9、审计报告正式
草稿

10、被批准的审
计报告正式草稿

11、对审计报告
正式草稿的意见

12、审计报告

13、审计建议实
施计划

14、审计表现评
估表

15、审计追踪报
告

1、被审计部门

2、审计员

3、审计员

4、审计员

5、审计员、被
审计部门

6、审计员

7、审计员、被
审计部门

8、审计员

9、审计经理

10、被审计部门

11、审计员

12、被审计部门
及相关管理层

13、审计员、被
审计部门

14、审计员

15、被审计部门
及相关管理层
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2a区域设计管理部 

2b区域主管领导 

2c集团产品研发中
心 

6a区域主管领导 

6b集团产品研发中
心 

8a区域设计管理部 

8b区域设计管理部 

8c区域设计管理部 

8d区域设计管理部 

10设计承包商 

提供者 输入 外部单位 输出 接收者 备注 区域设计管理部 集团总部 区域/城市公司 

2a概念设计图纸 

2b审核意见 

2c审核意见 

6a审核意见 

6b审核意见 

8a确定设计承包商 

8b《方案设计任务
书》 

8c《设计交流信息
记录表》 

8d修改要求 

10方案设计图纸 

 

2《方案设计任务
书》， 

6《方案设计任务书》 

8方案设计图纸 

10《技术评估报告》 

2区域主管领导 

6设计承包商 

8区域设计管理部 

10区域设计管理部 

1提供概念设计图纸 

3集团产品研发中心、
成本管理中心进行指
导 

4、5一般项目由区域

审批，重大项目由区
域相关部门、集团产
品研发中心、技术委
员会一次审核确定 

7提供设计承包商 

9设计管理部保持与设
计承包商的交流 

11、12设计管理部组

织概念设计评审，审
算合约部、营销管理
部参与，重大项目产
品研发中心、成本管
理中心、营销策划中
心参与，由设计管理
部汇总形成《设计评
审意见》 

13、14一般项目由区

域审批，重大项目由
区域相关部门、集团
产品研发中心、技术
委员会一次审核确定 

15由外部专家和政府

部门进行评审，如果
未通过由设计管理部
通知设计承包商修改 

16进入《初步设计管
理流程》 

 

4审核通过？ 

2编制《方案设计
任务书》 

1概念设计管
理流程 

5审核通过？ 

7设计承包商
选择控制流程 

8完成规划方案设
计 

12参与审核 11组织审核？ 

13审核通过？ 14审核通过？ 

Y 

一般项目 重大项目 

Y 

Y 

重大项目 一般项目 

N 
N 

N 

N 

N 

6发放《规划方案
设计任务书》 

9进行设计沟通 

15审核通过？ 
N Y 

3进行指导 

10进行技术评估 

16初步设计管
理流程 

Y 

Y 

1、方案设计管理流程 
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2区域工程管理部 

3a区域工程管理部 

3b区域设计管理部 

3c区域主管领导 

3d集团产品研发中
心 

7a区域主管领导 

7b集团技术管理中
心 

9a区域设计管理部 

9b区域设计管理部 

9c区域设计管理部 

9d区域设计管理部 

11设计承包商 

 

 

提供者 输入 外部单位 输出 接收者 备注 区域设计管理部 集团总部 区域/城市公司 

2水暖电气设备信息 

3a《水暖电气设备
设计要求》 

3b单体方案图纸 

3c审核意见 

3d审核意见 

7a审核意见 

7b审核意见 

9a确定设计承包商 

9b《初步设计任务
书》 

9c《设计交流信息
记录表》 

9d修改要求 

11初步设计图纸 

 

2《水暖电气设备设
计要求》 

3《初步设计任务
书》， 

7《初步设计任务书》 

9初步设计图纸 

11《技术评估报告》 

2区域工程管理部 

3区域主管领导 

7设计承包商 

9区域设计管理部 

11区域设计管理部 

1提供单体方案图纸 

4集团产品研发中心、
成本管理中心进行指
导 

5、6一般项目由区域

审批，重大项目由区
域相关部门、集团产
品研发中心、技术委
员会一次审核确定 

8提供设计承包商 

10设计管理部保持与
设计承包商的交流 

12、13设计管理部组

织初步设计评审，审
算合约部、营销管理
部参与，重大项目产
品研发中心、成本管
理中心、营销策划中
心参与，由设计管理
部汇总形成《设计评
审意见》 

14、15一般项目由区

域审批，重大项目由
区域相关部门、集团
产品研发中心、技术
委员会一次审核确定 

16外部专家和政府部

门进行评审，如果未
通过由设计管理部通
知设计承包商修改 

17进入《施工图设计
管理流程》 

 

5审核通过？ 

3编制《初步设计
任务书》 

1方案设计管
理流程 

6审核通过？ 

8设计承包商
选择控制流程 

9完成初步设计 

13参与审核 12组织审核？ 

14审核通过？ 15审核通过？ 

17施工图设计
管理流程 

Y 

一般项目 重大项目 

Y 

Y 

重大项目 一般项目 

N 
N 

N 

N 

N 

7发放《初步设计
任务书》 

10进行设计沟通 

2提供水暖电气设
备设计要求 

16审核通过？ 

N 

Y 

4进行指导 

11进行技术评估 

Y 

Y 

2、初步设计管理流程 

返回 
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2a区域设计管理部 

2b区域主管领导 

2c集团产品研发中
心 

6a区域主管领导 

6b集团技术管理中
心 

7区域审算合约部 

9a区域设计管理部 

9b区域设计管理部 

9c区域设计管理部 

9d区域设计管理部 

11设计承包商 

 

 

 

提供者 输入 外部单位 输出 接收者 备注 区域设计管理部 集团总部 区域/城市公司 

2a初步设计图纸 

2b审核意见 

2c审核意见 

6a审核意见 

6b审核意见 

7测算合格的《施工
图设计任务书》 

9a确定设计承包商 

9b《施工图设计任
务书》 

9c《设计交流信息
记录表》 

9d修改要求 

11施工图图纸 

 

2《施工图设计任务
书》 

6《施工图设计任务
书》 

7成本测算 

9施工图 

11《技术评估报告》 

2区域主管领导 

6区域审算合约部 

7设计承包商 

9区域设计管理部 

11区域设计管理部 

1提供初步设计图纸 
3集团产品研发中心、
成本管理中心进行指
导 

4、5一般项目由区域
审批，重大项目由区
域相关部门、集团产
品研发中心、技术委
员会一次审核确定 
8提供设计承包商 

10设计管理部保持与
设计承包商的交流 

12、13设计管理部组
织初步设计评审，审
算合约部、营销管理
部参与，重大项目产
品研发中心、成本管
理中心、营销策划中
心参与，由设计管理
部汇总形成《设计评
审意见》 
14、15一般项目由区
域审批，重大项目由
区域相关部门、集团
产品研发中心、技术
委员会一次审核确定 

16由政府审图中心进
行评审，如果未通过
由设计管理部通知设
计承包商修改 

17、18设计管理部组
织施工图技术交底，
项目部、监理公司、
物业公司、施工承包
商参与 
19由审算合约部进行
成本预算 
20进入施工管理相应
流程 
21、22由设计管理部
组织施工配合，设计
承包商参与 

4审核通过？ 

2编制《施工图设
计任务书》 

1初步设计管
理流程 

5审核通过？ 

8设计承包商
选择控制流程 

9完成施工图设计 

13参与审核 12组织审核？ 

14审核通过？ 15审核通过？ 

Y 

一般项目 

Y 

Y 

重大项目 一般项目 

N 

N 

N 

N 

N 

6发放《施工图设
计任务书》 

10进行设计沟通 

16审核通过？ 

N 

Y 

17组织施工交底 18参与施工交底 

20施工管理流程 21组织施工配合 

3进行指导 

7进行成本测算 

22参与施工配合 

11进行技术评估 

19进行成本预算 

Y 

重大项目 

Y 

3、施工图设计管理流程 

返回 
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2a区域设计管理部 

2b区域主管领导 

2c集团技术管理中
心 

6a区域主管领导 

6b集团技术管理中
心 

8a区域设计管理部 

8b区域设计管理部 

8c区域设计管理部 

8d区域设计管理部 

10设计承包商 

15a区域设计管理部 

15b区域设计管理部 

15c区域设计管理部 

17设计承包商 

 

 

 

提供者 输入 外部单位 输出 接收者 备注 区域设计管理部 集团总部 区域/城市公司 

2a项目信息 

2b审核意见 

2c审核意见 

6a审核意见 

6b审核意见 

8a《专业设计任务
书》 

8b确定设计承包商 

8c《设计交流信息
记录表》 

8d修改要求 

10专业方案初稿 

15a专业方案初稿 

15b《设计交流信
息记录表》 

15c修改要求 

17专业实施方案 

1项目信息 

2《专业设计任务书》 

6《专业设计任务书》 

8专业方案初稿 

10《技术评估报告》 

15专业实施方案 

17《技术评估报告》 

1区域设计管理部 

2区域主管领导 

6设计承包商 

8区域设计管理部 

10区域设计管理部 

15区域设计管理部 

17区域设计管理部 

本流程适用于景观设计
和装修设计管理流程 

3集团产品研发中心、
成本管理中心进行指导 

4、5一般项目由区域审

批，重大项目由区域相
关部门、集团产品研发
中心、技术委员会一次
审核确定 

7提供设计承包商 

9设计管理部保持与设
计承包商的交流 

11、12区域设计管理部

组织初步设计评审，审
算合约部、营销管理部
参与，重大项目技术管
理中心、成本管理中心、
营销策划中心参与，由
设计管理部汇总形成
《设计评审意见》 

13、14一般项目由区域

审批，重大项目由区域
相关部门、集团产品研
发中心、技术委员会一
次审核确定 

16设计管理部保持与设
计承包商的交流 

18、19区域设计管理部

组织初步设计评审，审
算合约部、营销管理部
参与，重大项目技术管
理中心、成本管理中心、
营销策划中心参与，由
设计管理部汇总形成
《设计评审意见》 

20、21一般项目由区域

审批，重大项目由区域
相关部门、集团产品研
发中心、技术委员会一
次审核确定 

4审核通过？ 

2编制《专业设计
任务书》 

5审核通过？ 

7设计承包商
选择控制流程 

8完成专业方案初
稿 

12参与审核 11组织审核？ 

13审核通过？ 14审核通过？ 

Y 

一般项目 

Y 

Y 

重大项目 一般项目 

N 
N 

N 

N 

N 

6发放《专业设计
任务书》 

9进行设计沟通 

1收集项目资料 

15完成专业实施
方案 

16进行设计沟通 

19参与审核 18组织审核？ 

20审核通过？ 21审核通过？ 

Y 

N 
N 

一般项目 

3进行指导 

10进行技术评估 

17进行技术评估 

Y 

重大项目 

Y Y 

重大项目 

N 

4、专业设计管理流程（如钢结构、幕墙、装修、环境、门窗、标识等） 

返回 
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23a区域设计管理部 

23b区域设计管理部 

23c区域设计管理部 

25设计承包商 

 

 

提供者 输入 外部单位 输出 接收者 备注 区域设计管理部 集团总部 区域/城市公司 

23a专业实施方案 

23b《设计交流信息
记录表》 

23c修改要求 

25专业施工图 

 

 

23专业施工图 

25《技术评估报告》 

23区域设计管理部 

25区域设计管理部 

 

22提供设计承包商 

24设计管理部保持与
设计承包商的交流 

26、27设计管理部组

织初步设计评审，审
算合约部、营销管理
部参与，重大项目技
术管理中心、成本管
理中心、营销策划中
心参与，由设计管理
部汇总形成《设计评
审意见》 

28、29一般项目由区

域审批，重大项目由
区域相关部门、集团
产品研发中心、技术
委员会一次审核确定 

30、31设计管理部组

织施工图技术交底，
项目部、监理公司、
施工承包商参与 

32进入施工管理相应
流程 

33、34由设计管理部

组织施工配合，设计
承包商参与 

23完成专业施工
图 

24进行设计沟通 

27参与审核 26组织审核？ 

28审核通过？ 29审核通过？ 

Y 

N 

30组织施工交底 31参与施工交底 

32施工管理流程 33组织施工配合 

一般项目 

N 

22设计承包商
选择控制流程 

34参与施工配合 

25进行设计沟通 

Y Y 

重大项目 

N 

返回 
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1区域设计承包商、

设计管理部、项目
部、营销管理部 

2a区域设计管理部 

2b区域主管领导 

2c集团技术管理中
心 

4区域设计管理部 

5区域设计管理部 

6设计承包商 

10a区域主管领导 

10b集团技术管理中
心 

11项目部 

12施工承包商 

提供者 输入 外部单位 输出 接收者 备注 项目部 集团总部 区域/城市公司 

1设计变更信息 

2a《设计变更信息
汇总表》 

2b审核意见 

2c审核意见 

4可行性论证结论 

5《设计变更任务书》 

6 《设计变更图

纸》、《设计变更
单》 

10a审核意见 

10b审核意见 

11《设计变更图

纸》、《设计变更
单》 

12《设计变更单》
执行情况 

1《设计变更信息汇
总表》 

2《可行性论证报告》 

4《设计变更任务书》 

5 《设计变更图

纸》、《设计变更
单》 

6成本测算表 

10《设计变更图

纸》、《设计变更
单》 

11《设计变更单》
执行情况 

12设计变更执行反
馈 

1区域设计管理部 

2区域主管领导 

4设计承包商 

5区域审算合约部 

6区域主管领导 

10施工承包商 

11项目部 

12一般变更为区域

工程管理部、设计
管理部、审算合约
部、营销管理部、
集团成本管理中心，
重大变更还包括营
销策划中心、技术
管理中心、工程管
理中心 

2由区域设计管理部组

织对设计变更的可行
性论证，工程管理部、
审算合约部参与 

3设计承包商参与可行
性论证 

7、8、9区域主管领导

审批权限范围内，直
接审批，否则审核后
报集团技术管理中心、
成本管理中心审核，
技术委员会审批 

13由区域工程管理部、

设计管理部、审算合
约部、营销管理部进
行备案 

14重大变更由集团技

术管理中心、营销策
划中心、成本管理中
心、工程管理中心备
案 

1收集设计变更信
息 

6变更成本测算 

7审核通过？ 

9审核通过？ 

4洽谈设计变更 

5提供变更图纸及
变更单 

10协调进行设计
变更 

11执行设计变更 

12反馈设计变更
执行情况 

8是否权限范围内？ 

N 

N 
N Y 

13备案 14备案 

2组织可行性论证 3参与可行性论证 

Y 

Y 

5、设计变更管理流程 

返回 



流程管理 

41 

核心技能3：选择关键流程 

让每一位流程改进小组的成员列出一份自己所参与
业务流程的清单 

剔除其中重复的项目 

将关键流程分解为子流程 

1 

2 

3 
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核心技能4：选择需要改进的关键流程 

I 集中精力于此 II 保持目前绩效 

III 不重要 IV 重要性很低 

重
要
性 

绩效 

高 

低 

低 高 

绩效表现与重要性矩阵图 

I 最后再说 II 不用先考虑 

III 先不考虑 IV 最先进行改进 

实
施
改
进
成
本 

对客户的重要性 

高 

低 

低 高 

流程对客户的重要性矩阵图 
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 需要 按实际情况绘制流程   

 需要 在整个组织内思考流程 

 需要 与流程牵涉的人员交流 

 需要 在开始前确认流程的起点和结束  

 需要 高层次的流程图 

 不能 按照自己的想象绘制流程 

 不能 把流程图局限在自己的部门 

 不能 闭门造车，在真空中工作 

 不能 在确认流程范围前绘制流程 

 不能 陷入太多的细节  

核心技能5：正确地理解流程 
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流程优化的原则 

原则1：要从工作的目标而非工作的过程出发，定义岗位职责 

原则2：剔除对内部客户和外部客户不增值的活动 

原则3：在工作的过程当中设置质量检查机制 

原则4：使决策点尽可能靠近需进行决策的地点做出 

•工作目标是可衡量的 

•只有达到预期的工作目标，工作过程才是有意义的 

•如果只考虑工作过程中的活动，最多只能简化现有的过程 

 

 

 

•使企业对内部和外部客户反应速度加快 

 

 

 

•质量控制是工作过程的一个部分，只有工作的成果符合质量标准，工作才告完成 

•对于任何工作，在工作过程中发现质量问题比在工作完成后的返工成本要低得多 

•高质量的产品是做出来的，而不是检验出来的 

 

 

 

•在决策点和实际工作点之间的时间延迟会导致工作进程的停止，造成成本增加 
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流程优化的原则 

原则6：尽可能使同一个人完成一项完整的工作（职责完整性原则） 

原则7：在工作过程中尽量减少交接的次数 

•凡事汇报给部门领导，由部门领导进行沟通和解决问题的方式导致时间浪费和成本增加 

•部门领导对具体问题的了解比基层人员少 

•部门领导应该利用其经验给出适当的建议，而不是替基层人员做出决定 

•反复的上下沟通可能会带来信息的失真 

 

 

 

•完整的工作增加员工的工作积极性和成就感 

•完整的工作使得对员工的绩效评价有可衡量的依据 

•由一个人完成一项完整的工作减少了交接和重复工作 

 

 

 

•工作过程中的交接对工作的结果不增加价值 

•大多数的工作过程中的问题是由交接引起的 

•大多数的工作交接引起扯皮的现象，导致时间延迟 

 

 

 

•对工作效果的评价和反馈以及必要的纠正是工作的一部分，不是另外的工作 

原则5：部门之间的沟通、决策和问题的解决应在直接参与作业的层面进行 

原则8：在工作过程中建立绩效考核机制 
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流程优化的原则 

原则9：建立工作过程的内在激励机制 

原则10：尽可能将组织的目标分解到基层 

原则11：减少工作过程中的非工作时间 

•不能单纯依赖外在的激励机制，内在的激励机制更有效果 

•内在的激励机制可以减少外在的对工作过程的监控 

 

 

 

•将工作结果尽可能量化，以增强员工的时间和成本观念 

•对基层员工授权，以增强员工的责任感 

 

 

 

•工作过程的等待时间是一种浪费 

 

 

 

•不增值的工作并非不重要的工作，对不增值的工作过程进行判断 

•设计有效的手段，尽可能将企业的资源从不增值的工作中解放出来 

 

 

 

•体现责权利对等，部门及岗位之间相互配合，共同完成工作 

原则12：识别不增值的工作过程 

原则13：明确定义职责、相互关系和工作的协作关系 
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流程图可用来了解、分析和归档企业的各项流程，一张流程图显示了将特
定输入转化为所需输出结果的一系列步骤 

简单的流程图符号 

– 延滞时间 

 流程的总时间多长？ 

 完成每一环节的时间和环节之间的停顿时间？ 

– 依赖关系 

 哪些地方的任务依赖于其他任务的输出？ 

– 人员指派 

 各项任务由谁来完成？ 

– 问题区域 

 经常出现的问题一一列举 

– 价值增益 

 某个环节是增加价值还是增加成本？ 

在制作流程图时应确定 

开始/结束 

任务/活动 

决策点 

流程方向 

其他流程（流程接口） 

系统/数据库 

文档/记录 
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核心技能6：确定需要改进的关键点 

地产策划部 项目公司 YY公司 设计管理部 

现有流程：产品定位流程 

两个单位分头投入资源进
行产品定位策划，造成人
力及资金的浪费，且在进
行选择决策时，容易引发
分歧。 

 

项目公司在产品定位阶段
只起到收集地产策划部及
YY方案的作用；对存在差
异的方案没有选择及决策
的权利。 

 

当地产策划部及YY的方案
存在差异时，根据现有流
程没有职能部门或岗位进
行取舍决策。造成两个单
位各自继续进行策划，产
生资源浪费。 

 

产品定位方案提交后，设
计管理部进行方案设计时
不完全按确定的定位进行，
《设计任务书》不向策划
部门反馈，往往最终设计
方案与最初产品定位存在
较大差距。 

现状描述 

进行市场研判 进行市场研判 

提交项目公司 提交项目公司 进行对比 

两者存在差异？ 

继续初步定位 继续初步定位 
Y 

N N 

进行对比 

两者存在差异？ 

Y 

N N 

继续产品定位 继续产品定位 

进行对比 

两者存在差异？ 

Y 

N 

提交设计管理部 

1 

2 

2 

3 

4 

3 

3 

1 

2 

1 

2 

3 

4 
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产品定位流程问题分析及改进建议 

原因分析 

1 

2 

3 

4 

•双倍投入，浪费人力、资金 

•两单位策划资源得不到整合，个
体实力薄弱 

•经常出现定位分歧 

 

•项目公司只负责收集方案并在各
部门间流转，地位尴尬 

•项目公司对产品定位没有发言权，
未发挥参谋作用 

 

•两个单位各自独立完成一整套的
产品定位方案，期间没有部门或
岗位进行阶段性决策 

•最终产品定位方案是综合了两个
单位的成果集合而成的，没有负
责部门 

 

•设计方案与产品定位存在较大差
距 

现状及影响 改进建议 

•产品定位的职责分工不明确 

 

 

 

 

•未明确项目公司在产品定位阶段
的主要职责和权限 

 

 

 

•产品定位的职责分工不明确 

•两单位之间缺乏沟通协调，无法
吸取对方方案的优点 

 

 

 

 

•设计管理部不完全按照产品定位
进行方案设计 

•设计管理部不向产品定位策划部
门反馈设计信息 

•整合产品定位策划力量，指定由
一个单位负责产品定位，只在必
要环节进行多方案设计 

 

 

•明确指定某一部门在产品定位阶
段具有主导权、决策权 

•加强项目公司在产品定位阶段的
参与程度 

 

•明确指定某一部门在产品定位阶
段具有主导权、决策权 

•加强各方案间的交流、讨论 

•当方案出现差异时尽快进行决策 

 

 

 

•及时比对产品定位进行设计 

•对方案设计超出产品定位设计管
控措施，只在必要时允许更改 
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没有对采购过程进行系统性
记录，采购业务分散（如，
物料、设备和模具由不同部
门实施采购），公司无法全
盘了解整体采购额度。缺乏
集成和系统的供应商档案和
库存物资资料。 

比价采购处不具备进行采购
审批所需的技术数据和供应
商资料，采购人员不够专业
化； 

在没有统一的采购订单的情
况下，各种物料的采购流程
都不一样，无法对采购业务
进行集中管理； 

供应商档案 

1 

审
批 

4 

2 

生产计划 

中标供应商 

资料 

供应商 

供销公司 

物资供应处 

原材料定额 

汇总表 

装备动力部 

生产部 

计划调度处 原材料 

燃料 

生产部门兼具采购功能，分
工不合理，容易造成舞弊； 

询价、报价 

报价答复函 

生产部 

计划调度处 

动力分厂 

• 查询库存和 

在途物资资料 

• 采购 

 -油料 

 -橡胶 

 -帘子布 

设备动力处 

设备材料处 

固定资产 

设备材料 

模具 

煤 

中标供应商资料 

3 

比价采购处 

财务部 

审批 

4 

3 

2 

1 

询 

价 

报 

价 

报
价
答
复
函 

案例（2）：某轮胎生产企业采购流程优化——优化前 
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仓库 

统一各类采购业务，集中由采
购部管理，需求和采购职责分
工，防止舞弊； 生产部 

•采购需求单 

•采购订单 

•采购计划 

•供应商数据 

•采购进度控制报告 

Strategy                                  E  V  A  L  U  A  T  I O  N

                                         L O W                    H IG H

D iagnostic Q uestion

Sam ple A ttribute(s)

of

L O W  E valuation

    
Sam ple A ttribute(s) of

H IG H  E valuation
O bservations/Justification

1. T o w hat extent does the com pany have

a form al purchasing strategy/m ission

statem ent that is know n and understood

by both  those w ith in  and outside the

departm ent?

N o defined

purchasing strategy.

     Includes upper-level

m anagem ent recognition,

participation and

authorization of the

purchasing strategic p lan .

2 . T o w hat extent have your com pany’s

corporate objectives been clearly  and

thoroughly  com m unicated to

purchasing m anagem ent and staff

em ployees?

Purchasing efforts lack

focus and purpose.

C om m unication of

objectives has been ad

hoc.  N o form al

m eeting has been held

and/or docum entation

has not been provided.

     Purchasing strategies

and efforts focus on and

parallel corporate

strategic objectives. T he

departm ent's activ ities

im pact favorably  on

com pany results.

O bjectives have been

discussed w ith  all

departm ent m em bers

and all m em bers have

been given copies of the

m ission statem ent and

purchasing objectives.

O bjectives m ay be

posted in  a com m on

area.

•制定采购计划 
•询价议价 
•协议合同 
•安排送货时间 
•评估供应商 

在系统内建立采购订单文件。
与有关部门界面共享，采购员
可以随时对采购进度进行跟踪
；集成系统内储存有供应商资
料及供应商评估报告，便于对
供应商的管理； 

所有的采购都遵循统一的流程
、步骤和订单，并统一由采购
部负责采购，集中管理，利于
对采购业务的监督； 

4 

供应商 

已审批 

采购需求单 

各部门 

•原材料、燃料需求 

•固定资产需求 

•设备材料需求 

•模具、煤需求 

采购订单 

•收货发货 

采购部统一管理各类采购，具
有一定的专业水平。 

采购部 

信息化 

案例（2）：某轮胎生产企业采购流程优化——优化后 

1 

2 

3 

1 

2 

3 

4 
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核心技能7：处置流程关键点 

参与部门1） 
人员配置  信息系统支持 相应的控制系统 行动 

行动1 

行动2 

行动3 

行动4 

行动5 

采购 企发 营运 财务 IT 

行动6 

1）R – Responsible（决策）；C – Cooperation（参与/合作）；I – Information（信息提供） 

2人 

5人 

8人 

3人 R 

I 

C 

R 

C 

C R 

R 

C 

I 

C 

例子 

•  

•  

•  
•  

•  

•  

•  

•  

•  
•  

•  

•  
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KPI指标 

成本 需要时间 质量 存货管理 其他 

例子 

第一级流程 – ... 

第二级/三级
流程 

– ... 

流程KPI评估基础数据表 
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流程绘制进度控制表 

序号 二级/三级流程名称 负责人 
流程图 

初稿完成程度 

流程图 

定稿时间 

相关数据 

收集程度 
访谈对象 备注 

1 

2 

3 

4 

流程名称： 流程编码： 总体时间要求： 

例子 
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把流程变为可操作的流程文件 

1 - Introduction  介绍 

 

2 - Objectives & Scope  目的 & 范围  

 

3 - Key References, Abbreviations and 

Symbols  关键参考， 简称、符号  

 

4 - Activity Description, Roles and 

Responsibilities 流程活动描述、角色、职责 

 

5 - Authority Levels 权限划分  

 

6 - Process Control Plan 流程控制规划  

 

7 - Process and Risk Management 

Considerations 流程与风险管理考虑 

 

8 - Activity Contingency Plan 活动应变规划 

 

 

明确程序的目标和范围 

 

 

 

 

使操作程序标准化、规范化 

 

 

明确不同角色在程序中的权限 

 

确定程序的关键控制指标 

 

确定程序中的风险点及控制方法 

 

 

制定应急方案 

流程文件的主要项目 作用 

 

 

目标明确、范围清晰 

 

 

 

 

活动内容全面、步骤具体
详实 

 

 

 

指标设定合理 

 

预防、控制机制切实可行 

 

 

应急方案切实可行 

编写要点 
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在流程优化方案完成后，应该设计速效实施方案 

• 速效方案是指可以以较小的成本、资源和较低的风险，在短期（一般为3个月）里实施完，
从而使企业获益的方案。 

• 必要实施项目指为了未来实施业务流程优化，客户可能需要较长时间和精力但必须尽快
配合实施的项目，但不包括需要在资金和业务架构上进行大量投资和变革的项目。 

 

执行难易度 

商 

业 

价 

值 

难 易 

低 

高 

必要实施项是经营中非
常重要的，但是实施难
度较大。他们的优先级
通常由其重要性决定。 

快速胜利项通常应最先

被实施。这类方案具有

高商业价值且容易执行

，他们能够在低成本下

产生高的商业收益。 

资金应被用于最有效的地
方。这类方案的商业重要
性不大，并且执行困难。 

低垂果实很容易实施，
但是具有的商业影响较
小。 

必要实施项目 速效方案 

低垂果实 再议项 
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标准的流程优化管理咨询框架 

通过访谈、调研
明晰企业战略和
业务模式，组织
结构、IT现状，
了解业务现状及
存在的主要问题 

流程清单：
识别和收
集业务流
程，对流
程的内容、
范围进行
初步界定 

分类分级：
按照企业
模型对流
程分类分
级 

进一步明
晰流程边
界，确定
流程之间
的关系，
对单个流
程进行删
除、合并、
新建，确
定流程体
系总体结
构 

在树立流
程体系总
体结构基
础上，综
合企业战
略、业务
模式和关
键问题，
选择关键
流程 

对关键流
程进行现
状描述和
分析，在
描述过程
中具体分
析并识别
改进的机
会 

全面分析
业务逻辑
和管理需
求，对关
键流程进
行优化设
计或改进 

1 2 

3 4 5 6 7 

8 

业务调研 
管理流程培训 

以教方法、带队伍为目的的贯穿全程的知识转移 

流程管理体系建立 

建立流程责任矩阵和流程管理制度，保证流程持续改进 

建立流程体系 
流程体系总体

结构优化 关键流程界定 关键流程描述 关键流程优化 
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流程优化项目实施的要点 

• 充分的培训与沟通 

– 各部门负责人负责本部门相关流程的培训 

– 在培训中建立共识和发现问题 

 

• 实施速效方案 

– 实施速效方案可以实现短期效益，会在变革过程中显示效益并且建立起对
项目成功的信心 

 

• 严格执行 

– 没有最优的流程，只有更优的 

– 严格执行已经成功了一半 

 

• 动态调整 

– 制度是死的，人是活的，流程是为公司目标而设的 
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主要内容 

1. 认识流程与流程管理 

 

2. 流程管理优化理论与实践 

 

3. 施工企业流程管理实践 
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基于建筑施工企业的价值链进行流程分类 

运营 
施工设计 施工组织管理及工程施工 设计 

监理 
资金
落实 

计划 
发标、
接标 

计划 组织 工程建设 运营 

 维护及客服 验收交付 项目施工 采购 项目获取 市场营销 

分包管理 

物资采购 

设备采购 

工程验收 

客户关系管
理 

项目考核 

成本控制 

质量控制 

安全控制 

进度控制 

分包管理 

项目管理 营销管理 售后管理 

项目信息寻找 

信息评审 

客户调研 

保修 

客户关系管理 

购买标书 

投标 

合同管理 

内部交底 

商务管理 

工程 
总承
包 

价值
链 

施工 
总承
包 

价值
链 
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I 施工组织 

项
目
交
底 

管
理
模
选
择 

内
部
分
包 

项
目
部
组
建 

签
订
责
任
书 

施
工
策
划 

II 项目运行 

作
业
队
管
理 

资
金
管
理 

物
资
管
理 

机
械
管
理 

安
质
管
理 

调
差
索
赔 

III 项目收尾 

后
评
估 

竣
工
移
交 

质
量
保
修 

IV 后期服务 

施工企业集团局管项目的价值链如下所示 

进
度
管
理 

验
工
计
价 

预
算
管
理 

①交底 

②项目施工前预评估 

③内部分包评价机制（内部招标） 

④项目经理选择 

⑤责任书指标设定与奖惩机制 

⑥生产资源策划（内部分包单位
机械、人员等就位安排） 

①施工方案，现场管理，工艺控制，物资验收 

②施工方案（进度计划），现场进度管理 

③标准单价制定 

④完工检验 

⑤机械使用统筹管理，机械保养计划及实施 

⑥战略采购，物资消耗监控，合格供方名录编制 

⑦合格队伍名册编制，协作队考核、清退机制 

⑧款项预付、结算 

⑨施工变动分析，调差索赔台帐管理 

①缺陷修复及尾工管理 

②最佳实践总结，客户回访 

③   —— 

①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦   ⑧   ⑨ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥ ①   ②   ③    

关键管控点 关键管控点 关键管控点 
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行动1 

第三/

四级
流程 

一级流程 

行动1 行动1 行动1 行动1 行动1 

行动2 行动2 行动2 行动2 行动2 行动2 

行动3 行动3 行动3 行动3 行动3 行动3 

行动4 行动4 

行动5 

行动6 

二级流程 二级流程 二级流程 二级流程 二级流程 二级流程 

建立多级层次流程体系，不必追求文本名称的一致 

√管理制度：是企业管理系统的基本框架，保证生产经营管理秩序的根本性的管理制度。 

√管理规定：对某专项的涉及到全企业或某一个专业系统内的工作所做出的具体要求。 

√管理办法：对于一项具体工作、操作步骤或对于一个具体的项目的管理所做出的要求。 

√实施细则：对于企业管理系统内某一个管理制度的具体实施步骤所做出的具体规定。√工作条例：企

业内部局部性的、或阶段性的工作所做出的系列化规定。 
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案例（3）：建筑施工企业为何一错再错？ 

• 据建设部统计，2004年1-11月，全国共发生建筑施工事故956起，死亡1125人。其中一
次死亡3人以上重大事故41起，死亡170人…… 

• 除了改善硬件设施的方法外，还有哪些措施可以防范和降低建筑施工企业安全事故？ 

对策一 

吸取各个工作流程中的
最佳实践经验，避免安
全事故的重复发生 

对策二 

在工作交接时做好知识
交接，避免人为安全事

故的发生 

对策三 

通过事后总结（AAR）

对以往工程项目进行经
验总结，降低安全事故

的发生概率 

共性：通过流程和知识管理的结合，挖掘以往的项目或行业最佳实践中的经验和教训，形成系
统的安全生产知识并加以推广和应用，从而降低建筑施工企业安全事故发生概率。 
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通过知识和流程相结合的方式将宝贵的安全生产经验系统第挖掘整理出来，
进行大范围的推广应用 

• 用不同阶段的流程来分解整个项目过程，并分析容易出事故的流程中有哪些经验可以吸收，从而全面地挖掘出隐性的
知识经验。 

• 一般来说，施工项目在下面几项工作中需要重点防范，即土方工程、脚手架工程、模板工程、钢筋工程、混凝土浇捣
工程、装饰工程、高空作业等。 

重点防范工作 工作内容 安全规范 经验总结 

土方工程 挖基坑；设置防护
栏杆；… 

施工方案设计规范；施工
人员最小间距；… 

对土方坍塌可能性的感知；
安全逃生策略；… 

脚手架工程 支模板；拆模
板；… 

按工序安装和铺设；专人
检查；… 

对脚手架稳定性的感知；
如何利用有利工具避免伤
害；… 

模板工程 

钢筋工程 

混凝土浇捣工程 

装饰工程 

高空作业 

… 

建筑施工项目安全工作知识列表示例 
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在人员调动的时候，做好工作交接，在知识管理方面可以使用如下的施工
项目知识交接清单 

• 知识交接清单可以详细记录下前任员工在本岗位上的工作职责、前期工作的经验总结，
交接内容，总结的经验可以在那些流程中用来避免犯错，以及经验推广的有效方法。 

• 有效利用这张表，可以将施工项目中各个角色或岗位上一些有经验的员工的隐性知识挖
掘出来，并阐明在哪些地方可以避免犯错。 

角色 工作职责 可提炼、分享、积累的
知识价值点，侧重于隐
性知识（经验） 

人员被调离时需要交割
哪些东西（知识） 

在哪个业务流程重复
使用（避免犯错）最
能创造价值 

提炼、分享、重复
使用、创新的最佳
推进方式 

质检员 质量监督；报
检；… 

裂缝处理； 

钢铁焊接偏差； 

… 

工作依据（如图纸）；
外界交接（如报检）；
项目具体做法（如质量
验收）；… 

基础施工等 讨论；授课 

测量员 测量；放
样；… 

控制点测设技巧； 

水准点测设技巧； 

… 

点的位置；计算依据；
下次测量时间；… 

放线、整平等 沟通；PDCA循环 

… 

建筑施工项目知识交接清单示例 
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在每次发生事故或项目结束时，可以进行事后总结，并将总结的知识经验
记录下来，形成显性知识，避免知识因为项目团队解散而流失 

Global Quality Learning Center 中铁三局质量管理培训中心 

质量控制圈QCC之领导培训 

充分调动全员参与“质量控制圈QCC”活动 

在施工一线推行“目视化”与“看板”管理 

组织进行奖励，“物质”与“精神”并重 

￥ + 
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总成本 

昨日 新思维 

价格 

作业及行政成本 

使用 

价格 

作业及行政成本 

使用 

案例（4）：战略性采购管理流程 

战略性采购定义 

通过跨部门商品采购小
组的运作，对不同供应
商采取差异化的策略、
方法、业务流程及决策
规则，以期降低公司采
购的物料、商品及服务
的总成本，并经由系统
化的流程建立，达到持
续改善的目的。 
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总成本－价格 

价格 

作业及 
行政成本 

使用 

大部分采购人员都着重在采购价格，但在与供应商谈判时仍有许多
地方可以着力以取得更佳的成交价格 

价格 

保证折让 

数量折扣 

绩效奖励 

措施 
成员分享 

供应商 

成本结构 

不收回扣 
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总成本－使用 

6 

价格 

作业及 
行政成本 

使用 

物料使用或消耗仍是总成本中有最大降低空间的部分 

使用 

最终产品 

成本 
标准化 

去除 

功能相似 

组合调整 

生命周期延长 
报废品 

运输 

回收 

产品设计 

产品规格 

顾客与 

产品差异 
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总成本－作业及行政成本 

$ 

价格 

作业及 
行政成本 

使用 

必须将没有附加价值的行政及作业从供应链的每一环节中去除 

作业及行政成本 

应付帐款 

采购单处理 

集中开立发票 

无库存 

电子订单 

品质验收 

点收 

绩效报告 
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战略采购流程设计 

商机评估 产品组合
供应商和市

场分析

采购策略拟

定

询价和谈判 战略实施
战略管理

与升华

• 成本分析

• 商机分析

• 采购物资价
值

• 确定商业机
会和资源需
求

产品机会矩阵

战略采购商业
计划

产品管理

总成本分析
模式

商品行动小
组组建并培
训

市场分析

分析询价
中的信息
提供请求

例出招标请
求

更新商机规
划

询价分析

价格和服务
的记分卡

选择供应商

交易文档，如
协议、流程图
、工作范围等

内部文档，如
，商业案例，
一般计划等

培训

战略联盟经理

订单处理的日

常报告

任务

交付成果

• 选择和培训
商品采购小
组(CAT)

• 确定策略性
和战略性机
会

• 比较历史价
格

• 访谈内部专
家

• 确定目前和
新的供应商

• 设计信息提
供请求(RFI)
并发送给供
应商

• 评估供应商
的反馈资料

• 初步拟订采购
策略

• 与利益相关者
讨论并确定发
展战略

• 制定最终策略

• 提出招标请求
(RFP)

• 发送 RFP

• 评估反馈

• 决定供应
商入围名
单

• 决定谈判
战略

• 谈判

• 实施计划和关
键绩效指标
(KPI)监控

• 草拟合同文本

• 草拟内部沟通/
培训资料

• 执行合同

• 开展培训和沟
通

• 选择联盟管理
者

• 培训联盟管理
者

• 与供应商进行
定期的审阅性
会晤

• 评估并汇报关
键绩效指标
(KPI)和成本
节约情况
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【联系方式】 

万老师  

上海慧朴企业管理有限公司  

手机号码：13585972875 

联系电话：021-64262151-8007 

电子邮箱：wanxuehong@hywit.com 

办公地址：上海市斜土路2601号嘉汇广场T3座11D室（200030） 
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