
演讲人 中国联通数字化部施阳总监

流程治理赋能企业数字化转型
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数字化转型下流程治理意义
数字经济正在成为重组全球要素资源、重塑全球经济结构、改变全球竞争格局的关键力量。数字化
转型是企业在数字经济时代重构价值生产模式的必由之路，而流程则是理顺各类生产要素协同关系、
保障企业数字化转型战略落地的核心抓手

数字化转型：推进数字化变革，提高全要素生产率

数字化技术提高生产力 数字化流程重构生产关系

企业可持续、高质量发展：能力全面提升、数据全量可视、线上流程贯通

5G、大数据、云计算、物联网等技
术提高企业生产力，重构企业价值、
创新模式

围绕价值链，整合生产要素（传统要
素、数据要素）、组织、资产、IT等，
企业各类要素能够围绕统一目标，实
现高效协同
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流程数字化

运用新理念、新技术开展资

源配置，重新梳理公司业务

逻辑、各项要素协作关系

平台数字化

打造智能中台、智慧大脑，

助力企业资源高效运转、智

慧运营

工具数字化

提升触点工具的数字化、智

能化水平，助力一线业务高

效开展

数据价值化

强化数据治理、挖掘数据要

素价值，提升企业数据要素

生产率及全要素生产率

服务场景化

面向客户需求重新审

视企业价值，以客户

服务场景为切入

数字化转型五要素
构建“场景、工具、平台、数据、流程”五要素，强化业务、IT有效联动，数据治理和流程治理协同
穿透，体系化、系统性推进企业业务和管理智慧运营
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中国联通数字化转型行动方案
深入贯彻党中央、国务院关于推动我国数字经济发展的决策部署，落实国资委关于国有企业数字化转
型的相关要求，制定中国联通数字化转型行动方案

① ② ③ ④ ⑤

做强公众智慧运营，
赋能量质构效高质量

发展

做强政企智慧运营，
赋能产业数字化高质

量发展

做优客服智慧运营，
赋能高品质服务

做精网络智慧运营，
赋能云网竞争力

做精管理智慧运营，
赋能公司治理高效协

同

⑥ 做强技术数据创新，赋能智慧运营

健全机制
责任机制、推进机制、协同机制、帮扶机制、评价机制

加大资源保障
资金投入、数字化人才

4、中国联通数字化转型总规划图 

2、主要原则 3、主要目标

1、指导思想

重点
任务

保障
措施

总体
要求

⑦ 做强数据治理，提升数据要素生产力

⑧ 做优流程治理，推动组织管理变革
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路线图

赋能
智慧运营

健全流程
治理体系

总体目标

1.健全流程治理体系
2.深化流程变

革 3.强化流程运营 4.强化流程治理
一体多级协同

统筹推进智慧运营流程变革

攻坚跨专业重点流程场景

闭环解决一线问题

三大转型
发展方式转型      运营模式转型     增长动能转型

四提一控一强
提效率   提质量   提感知  提效益   控风险   强创新

公众智慧运营 政企智慧运营 客服智慧运营 网络智慧运营 管理智慧运营

流程框架
迭代优化 方法论赋能 运营监控统筹推进

变革
客户感知
问题解决 效果验证

赋
能

赋
能

赋
能

赋
能

赋
能

流程管理体系流程框架 流程建设运营体系 流程管理平台

中国联通流程治理行动方案
围绕整体方案制定流程治理子行动方案，健全流程治理体系、统筹推进流程变革、攻坚跨专业重点流
程场景、深化客户感知驱动解决一线流程问题、强化流程运营5条路线，实现流程治理能力全面提升

中国联通流程治理行动方案
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流程治理方法论赋能
建立四统一机制，借鉴ASME表格、ESIA、七步法等方法并实践创新，形成问题闭环解决的固定工作机
制，充分利用流程管理平台开展流程运营工作，采取自动化手段提升运营效率

“Y模型”场景变革法、
“七步法”问题闭环解决法、
ASME流程分析法、ESIA流程
优化法、等

集中建设流程管理平台、流
程中心、监控平台，实现全
流程的可管可视可控

基于二维流程架构制定流程
编制规范，从管理要素角度
统一流程颗粒度

基于流程管理平台统一流程
评审机制，统一发布L1-L3流
程框架及L4流程

统一方法 统一工具

统一模板 统一发布
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端到端流程大类一级分类：职能流程区域

职能流程池

职能流程场景

职能流
程清单

端到端流程

研发类端到端（from idea to product）

市场类端到端（from opportunity to leads）

营销端到端（from leads to order）

交付类端到端（from order to deliver）

收款类端到端（from deliver to cash）

售后服务类端到端（from sales to service）

业
务
运
营
类
端
到
端

业
务
运
营
类
端
到
端

业
务
支
撑
及
管
理
类
端
到
端

人
员
管
理
E
2
E

业
务
支
撑
及
管
理
类
端
到
端

资
金
管
理
E
2
E

资
产
管
理
E
2
E

I
T
系
统
管
理
E
2
E

战
略
管
理
E
2
E

法
律
合
规
管
理
E
2
E

质
量
管
理
E
2
E

体
系
管
理
E
2
E

公
共
关
系
管
理
E
2
E

…
管
理
E
2
E

怎
么
协
同

怎
么
分
工

端到端流程清单

职
能

流
程

架
构

端
到

端
流

程
架

构

二维流程架构

统一方法——“Y模型”场景变革法
构建流程体系，重新定义职能流程、端到端流程，从职能分工、协同工作两个维度来梳理和构建业务
流程体系，理清分工、协同界面，实现流程颗粒度统一

职能流程：事件驱动

下的“事件-活动链”

端到端流程：由

职能流程构成

“管理记录”作为职能

流程颗粒度的切分原则

基于具体业务需求/场景

对职能流程进行的串接

解决流程颗粒度问题：
颗粒度标准统一、明
确，具有可操作性

解决重复和重叠问题：
边界清晰，易于识别，
避免流程环节重叠和
重复梳理流程

解决系统性不足的问
题：以客户视角、整
体视角关注流程本质，
实现全局最优
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1.1制定变革规划 2.1痛点问题分析 3.1制定优化方案 4.1方案评审 5.1流程发布 6.1需求交底 7.1业务验证

1.2写实流程现状 3.2配套机制设计 4.1方案完善 5.2制度更新 6.2系统支撑上线 7.2效果评价

　 3.3方案研讨 　 5.3组织调整 　 7.3闭环优化

流程起底 问题诊断 方案设计 流程上线 效果验证流程发布方案评审01 02 03 04 05 06 07

流程治理“七步法”

统一方法——问题闭环解决七步法
工作步骤：按照找问题-分析问题-优化解决-验证的思路，用“七步法”做好端到端场景流程重构工
作，持续通过一线、客户、管理层或重点舆情收集各类问题，成立联合工作组实施专项变革

40%30%20%10% 100%85%50%
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统一方法——问题闭环解决七步法
协作分工：流程治理组、流程责任部门、IT部门等组建混编团队，明确职责分工、协同推进

流程责任部门：梳理重点业务场景流程现状，进行
流程起底，落实业务参与人，组织研讨流程现状
配合—流程涉及的其他业务部门

流程责任部门：运用ASME方法识别流程
运行问题并确定关键问题，进行原因分析
配合—流程涉及的其他业务部门

流程责任部门：智慧运营组组织完成流
程优化方案设计
配合—流程涉及的其他业务部门、IT支
撑部门

流程责任部门：对优化方案进行评审，流程治理
组、IT支撑部门参与评审
配合—流程涉及的其他业务部门、流程治理组、
IT支撑部门

流程责任部门—按照流程建模规范，在平台
完成发布
配合—流程治理组、IT部门

流程责任部门：根据流程方案确定IT
需求，完成需求交底，并在上线后进
行业务验证

配合—IT支撑部门

流程治理组：组织场景的效果验证（参照绩
效表），总结比对优化前后差异
配合—流程责任部门

效果
验证

流程
起底

问题
诊断

流程
上线

方案
评审

流程
发布

方案
设计
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统一方法——ASME流程分析法
基于客户价值对流程步骤进行分类，判断整个流程的效率和可优化活动，主要应用于问题诊断阶段

基于客户价值分析流程步骤

Ø增值判断：对现状流程步骤活动内容、耗时等

内容进行分析，将每个流程步骤分为三类，客

户增值、业务增值、非增值，并基于分类结果

判断整个流程的效率和可优化活动

ØASME方法可通过与数字化流程监控系统结合，

监测每个流程步骤角色、流转时长、转化率等

数据，从而判断步骤在整个端到端流程中的作

用，帮助流程管理部门对流程运作效率和优化

方向进行整体了解

Ø以客户扫码办融合新装+联通公众APP办理业务场景为例，

实现了流程非增值步骤压缩，办理效率大幅提升

阶段 步骤 增值判断及原因

客户下单

扫码
业务增值。可以获知用户需求意向，
为后续服务提供基础。填写个人信息（姓名、电话、地址）

点击立即办理

中台分配

输入收单日期

业务增值，步骤的目的是把意向单
分配到相应区域的网格小CEO，效
率较低，可进行自动化改造。

选择要分配的意向单

点击转CEO分配

选择网格，点击分配

宽移融合
业务受理

登录联通公众APP，在首页点击更
多应用 非增值，步骤的目的是进入某个特

定产品，但界面较复杂，进入这一
逻辑过于复杂，应简化。选择宽融界面，点击选择产品

搜索产品关键字，点击进入产品

选择服务（ONU来源、IPTV来源、
IPTV数量），点击确定 业务增值。获取必要信息

选择首月资费为标准资费 非增值，应简化，增加默认项

示例
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统一方法——ESIA流程优化法
充分考虑跨域/跨专业流程数据的贯通、引入AI智能辅助分析决策模型、RPA等数智化手段，打造数字
化流程，主要应用与流程方案设计阶段

数字化流程
优化方法

I

A

E

S

Ø关键环节加强统筹

Ø跨域/跨专业流程集成

Ø跨域/跨专业生产支撑受理能力拉通

整合-打掉跨域专业断点
（Integrate）

Ø流程线上化流转

Ø流程可视化监控评价

自动化-系统提升流程效率
（Automation）

Ø重复点删除

Ø审批环节减少，核心流程KCP节

点不超过3个

删除-无附加价值的低效环节
（Eliminate）

Ø串改并、顺序调整、减少多次

录入和重复动作、规则简化

简化-复杂操作
（Simply）
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统一方法——基于ASME-ESIA方法的优化示例
在集团专业线及全国省分公司广泛开展流程优化与流程再造，在ESIA方法指导下取得显著成效

基于ESIA原则指导流程优化与再造：以中国联通广东省分公司部分流程为例

流程删减

58%

在公众市场业务流程方面，结合权力清

单，对涉及三个系统平台的5大类审批工

单共31个流程，优化至13个流程。

流程步骤简化

43%

在IT线上发布流程方面，优化后需填写/

选择有23项缩减为13项，表单简化43%

流程时长压缩

14%

在政企业务流程方面，优化前，BPO经济

事项审批流程原有7个节点串行，标准时

长需42小时；优化后，其中2个环节并行，

标准时长压缩至36小时，提效14%。

流程自动流转

100%

在财务审批流程方面，优化前，报销流

程存在多人审批，环节长；流转需多次

回到起草人环节提交；优化后，除预算

归口经办环节外，全流程固化自动流转

至下一环节审批。

E S I A
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统一方法——组建混编团队，强化协同推进
强化流程治理一体化多级协同，总分联动推进数字化转型，明确工作重点和评价标准，确定必做工作
和选做工作，建立流程治理组织和工作推进机制

Ø 统筹推进流程变革

Ø 协同解决重难点问题

Ø 组织流程大讨论活动

流程治理部门 业务部门 IT部门

Ø 提出变革方案

Ø 组织实施流程变革并验证

Ø 纵向宣贯流程变革工作

Ø 参与变革方案制定

Ø 流程变革IT实现

Ø 流程持续运营

n 执行集团数字化转型流程治理工作要求 n 完成变革流程适配、流程建模和发布

n 配合开展流程大讨论活动 n 参与基层首创创新

总部部门

省分公司

部

署

推

进
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问题工单

统一工具——流程管理平台（1/3）
基于中国联通智慧大脑统一技术底座，打造从管理到客户服务的企业全业务流程设计、实现、监
控、诊断的闭环数字化支撑体系，提供流程全生命周期管理的统一支撑能力

1-(重新)设计

2-执行

3-监控
Models DATA

②问题诊断

流程管理

流程中心

流程监控

①流程起底
③方案设计
④方案评审
⑤流程发布

⑦效果验证

⑥流程上线

EPC KPI

BPMN 流程实例

流程挖掘（一致性分析、瓶颈分析）

4-诊断
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统一工具——流程管理平台（2/3）
利用数字化、智能化平台工具，实现流程全生命周期的“可管、可视、可控”

 

§ 流程发现、合规检查：通过启发式流
程算法，真实还原流程运行情况，并
进行合规检查，规避运行风险。

§ 孪生预测、智能分析：基于流程发现
结果构建数字孪生，智能分析预测，
提高服务质量。

§ 生产实时调度：对生产系统流程进行实
时监控，有效地进行生产调度，提高在
途流程执行时效及实时预警能力，实现
资源高效配置。

§ 整体分析监控：建立流程量化评价指标，
按个人、组织维度实现时效、质量、服
务、风险、成本指标监控与分析。

§ 一体化建模：构建“体系化的企业建模
平台，承接企业战略，建立战略落地的
支撑体系，实现流程的有效落地与执行

§ 二维流程架构应用：从两个维度构建业
务流程，“职能流程”看清专业分工， 
“端到端流程”看清协作关系。

§ 流程能力：开放标准流程驱动能力，支持
在线流程设计，助力流程系统建设降本增
效。

§ 表单能力：支持流程类应用在线快速构建，
双端同行，及时响应一线流程需求。

§ RPA能力：机器人流程自动化，拉通系统
断点，释放一线人力，提升工作效率。

运行绩效 可管
  

流程绩效监控融合生产视角的实时
流程预警、调度与整体运行情况分
析，构建流程监控体系

业务流程 可视

基于“管理要素”以“业务流程”
为纽带，构建结构化、一体化、精
益化的管理体系模型

IT实现可管

流程管理平台直接推送业务流程模
型到云化的流程引擎，保证IT实现
与业务设计一致

经营风险可控
引入流程挖掘技术，构建流程数字
孪生，为流程治理提供数智赋能，
实现可持续增强的流程治理，使能
流程变革
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统一工具——流程管理平台（3/3）
大屏监控示例：为实现流程可管可控，依托流程建模、流程运营指标体系的建立及数据中台进行流
程监控，其中监控大屏覆盖了流程框架体系的业务运营域、使能域、管理域及端到端视图，为总部
及分子公司各业务条线管理运营人员提供全流程时效监控分析等服务
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流程治理成效
构建L1-L3级流程框架、流程蓝图、各级流程责任人，搭建流程管理平台，以重点项目为抓手，实现
重点业务流程畅通、效率提升

• 建组织：成立数字化转型领导小

组及办公室，下设数字化转型流

程治理组，各省已比照总部完成

本省流程治理组织的设置，累计

流程治理专业人员达368人

• 建平台：建成中国联通流程管理

平台，支持构建“结构化”、

“一体化”和“精益化”的流程

建模、审批、发布、分析，实现

流程可管可视可控

• 5G业务：5G融合复杂场景

的业务受理时长不超10分钟

的达标率90%

• 联通三千兆：三千兆产品线

上受理100%支撑

• 政企双线：31省互联网专线/

省内组网专线/跨域组网专线

实现平均3日/5日/7日交付

开通。

梳理联通业务，完成构建流

程体系框架及流程起底
开展重点业务专项治理，

关键流程初见成效

建组织、建平台，已初步构

建流程基础管理能力

• 流程体系：建立中国联通L1-L6

级流程分级体系，下含业务运

营域、使能域、管理域三个域

• 流程起底：梳理形成15个一级

流程框架（L1）、70个流程目

录（L2）、240个流程子目录

（L3），累计常态化起底L4职

能流程488个，形成中国联通流

程框架视图
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THANKS!

数
字
化
转
型
发
展
高
峰
论
坛
20
22

数
字
化
转
型
发
展
高
峰
论
坛
20
22

数
字
化
转
型
发
展
高
峰
论
坛
20
22


