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为什么需要业务流程管理

业务流程管理在电信企业中的应用

企业业务流程管理卓越之路

概览
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什么叫业务流程

我们定义某一组活动为一个
业务流程，这组活动有一个
或多个输入，输出一个或多
个结果，这些结果对客户来
说是一种增值。

一般地说，一个业务流程是一组
以生产为目的、前后相关的企业
活动。业务流程的出发点和结果
均是一种由内部或外部客户所要
求和被接受的产品。

业务流程定义四要素法
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流程管理的流程
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BPR，逐渐远去的风景

难重用

难转换

难沟通

分散化

差别化
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被人遗忘的流程成果
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统一流程管理平台，分工协作
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基于房式结构和ARIS关系型数据库的流程规范化管理
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失真的企业CT照片
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端到端的流程梳理和优化
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企业割裂的管理主题
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多套管理主题的整合（IMS）
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为什么需要业务流程管理

业务流程管理在电信企业中的应用

企业业务流程管理卓越之路

概览
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德国电信集团组织（自2005年1月1日起）
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德国电信2005（经营）年度——集团营业额和业绩
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T-Com公司2005（经营）年度——宽带/固定电话网络营业额和业绩
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面临挑战

政府调控力度加强通过互联网和业务趋同
快速的市场变化

内部:足够适宜

参与竞争？

竞争压力增加
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T-Com公司的三大战略举措
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财务管理部门分布在13个地区，并拥有不同的部门职责

现状分析

• SOX合规管理引起的新职责；
• 建立新的部门全权负责
• 各业务部门的流程再造
• 流程接口规则定义
• 现有IT系统的描述、分析、构建

在程梳理的基础上，对组织责任的
重新规范和优化

在程梳理的基础上，对组织责任的
重新规范和优化



© IDS Scheer AG    www.ids-scheer.com 21

通过流程矩阵分析（顾客*最佳实践）优化流程
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信息系统架构现状
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信息系统架构目标
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项目其他需求

实时流程监控

支持流程战略目标的工具平台

流程接口定义、确认、共识并监控接口有效性

满足SOX要求的监测点定义描述、流程版本的控制程序
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项目简介
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业务流程管理（BPM）项目的实施路线

由模型设计师实现流程模式
的建立和技术测试。

第1阶段

通过流程负责人实现流程模
式的专业测试。

第2阶段

在互联网中公布流程模式
未来:利用在线分析和全面链接实现动态网站发布。

第3阶段

第4阶段
PPM

BIS

从PPM和BIS系统、以及员工反馈意见中判断结果。
并由此得出结论性方法。

发布

第5阶段



© IDS Scheer AG    www.ids-scheer.com 27

业务流程的完整性是通过层级和接口来展现

每个流程都有明确的责任边界
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基于流程分层的组织责任落实

流程主人

流程经理

流程设计者/流程工作组

明确需求

明确需求责
任
增
加

流
程
细
分

发布
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流程监控被在不同的系统中在不同的复杂层次上观察

管理舱

运营分析

单一流程分析

SAP BW

SAP BW

ARIS PPM
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流程管理在T-Com中的重要作用
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帮助树立企业内部标杆
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通过流程分析能提高流程潜能
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进行内部基准测试

区域 B (“最差案例”)区域 A (“最佳案例”)
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IDS 在电信行业的客户...



© IDS Scheer AG    www.ids-scheer.com 35

帮助瑞士电信引进业务流程管理（方法、工具和组织设计）

客户定单流程优化

结算流程设计和系统实施

客户定单IT系统的整合

客户定单受理流程评估

大型程控交换机安装流程优化

ISDN开通流程的分析和优化

客户支持中心业务流程评估和
成本核算

个人客户结算流程的分析和优化

引进业务流程管理（方法、工具和
组织设计）

......
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企业管理要素的多维关联——Y型结构理论在电信企业中的应用
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基于端到端流程的梳理和优化
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企业管理制度与流程模型的匹配分析
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为什么需要业务流程管理

业务流程管理在电信企业中的应用

企业业务流程管理卓越之路

概览
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让业务流程在企业里面开花结果——流程为体、专业为用
信
息
技
术

业
务
流
程

管
理
创
新
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流程管理能力成熟度模型

建立了一套基础的项目管理流程来管理成本、
进度和任务节点，但还需要找到一套可以固化
项目成果、保障成功的经验能够被不断重复的
的方法

公司所有的管理类和工程技术类的流程均
已在一个统一的方法学指导下被建档、标
准化并集成在一起。

利用从管理者的高阶流程视图到具体流程活
动的低阶视图，在全公司层面将流程、资源
与企业战略和目标的聚焦联系在一起

定量的流程绩效监控反馈，并促进运
作策略和技术的创新，企业进入持续
流程改进的闭环。

流程依靠制度来运作，几乎没有流程
活动被明确定义, 依赖能人

印度电信

马来西亚电信

西门子德国电信

英国电信瑞士电信

能力成熟度模型
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分布实施，助力转型

第一步

第二步

深入应用与持续改进
人员专业化
方法规范化
认知普遍化

第三步

引进平台和架构
建立流程管理机制
应用尝试：端到端流
程实现

宣传引导与经验推广
平台的纵、横向拓展
专业化流程管理团队
专题切入，持续优化
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