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课程摘要



 

首先讨论了流程智能的基本概念、功能和架构，
 然后从流程管理的生命周期讨论流程智能的核心
 技术，介绍了IBM、Software AG等公司的流程智
 能典型解决方案,并还给出了IBM公司的流程智能
 工具的实验和应用案例。





议程



 

流程智能基础



 

流程智能的功能



 

流程智能的进展



业务流程管理生命周期（1）



业务流程管理生命周期（2）



流程智能的产生



 

随着商务智能技术的发展，人们发现在大量的流程
 运行数据中，隐藏着有用的信息和模式。这些信息
 和知识，对企业人员了解流程的运行状况，发现流
 程存在的瓶颈，甚至实时地掌握流程的发展趋势，
 进而优化流程的绩效提供了新的价值。



流程智能的发展



 

业务流程管理：由效率提高到智能的改善



 

商务智能和业务流程集成



 

流程智能将成为流程管理系统的重要组成部分



什么是流程智能（1）



 

流程智能可以综合商务智能、业务活动监控（Business Activity 
Monitoring，BAM）、复杂事件处理（Complex Event 
Processing ，CEP）、流程发现以及6等技术和管理方法，帮助

 企业管理者和业务人员洞察流程运行，不断改进流程，改进产品

 和服务质量，获得卓越的绩效。


 

流程智能是改善流程型（process aware）企业绩效的技术。这种

 系统可以帮助企业掌握未达到业务目标的原因，持续地监控端到

 端的流程，高效、合理地配置流程资源，灵活、主动的预测环境

 的变化和已经出现的问题，并及时解决这些问题，使业务流程绩

 效与企业战略目标始终相对应。


 

流程智能也不是一个独立的技术，它采用已有的一些数据分析技

 术，融入业务流程以及组成环节，对企业业务流程进行智能地分

 析、监控和管理，使流程的运行高度透明化，便于业务人员和流

 程管理人员不断提升流程质量。



什么是流程智能（2）



 

如何从流程运行的记录（日志）分析流程存在的问题和瓶

 颈，在此基础上对流程进行优化，并预测流程运行的趋势

 ，都是流程智能考虑的问题。



 

流程智能可以使企业的各级人员透明地了解流程，提高对

 流程的掌控能力。通过仪表盘，企业可以了解流程在哪些

 环节、哪些人员、什么时间和什么条件下出现了问题，利

 用多维分析寻找根源，比较流程绩效与目标或标杆的差距

 。此外，也可以应用数据挖掘技术，重构流程模型，发现

 流程某些行为之间的关联，预测流程路由的发生概率等。
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Beyond BI-流程智能在行动



卓越业务流程管理

http://www.softwareag.com/






业务流程分析市场的竞争者

• 主流的流程管理软
 件服务商。例如，
 SAP, Software 

AG，IBM等企业把
 握了这个趋势，在
 流程管理系统中融
 入了商务智能的分
 析技术，把流程管
 理和商务智能有机
 地结合在一起。







流程智能贯穿业务流程管理的生命周期



流程管理系统的架构



流程智能的作用



 

利用商务智能提供的有效工具理解业务流程，通过实时地监控

 业务流程的健康状况，帮助企业找出业务流程存在的问题，帮

 助企业管理者优化业务流程，提高企业流程的绩效水平，提升

 企业的竞争力。



流程智能的应用



 

流程智能在金融业的应用



 

流程智能在保险业的应用



 

流程智能在电信行业的应用



 

流程智能在服务行业的应用



 

流程智能在IT行业的应用



订单处理流程





实验：
•医院就诊流程优化分析
•采购流程优化分析
实验指导书：http://61.129.34.202/PI/syjj.htm

http://61.129.34.202/PI/syjj.htm


议程



 

流程智能基础



 

流程智能的功能



 

流程智能的进展



流程智能应用于企业各个层次



流程智能的层次（1）



 

流程智能向战略决策者提供仪表盘，使他们了解企业战略的

 实施情况，从宏观上把握企业流程的运行情况和绩效水平，

 使之与企业的战略目标保持对应。


 

战术层把决策层制定的战略目标落地，通过层层的目标分

 解，落实到各个业务流程。在业务流程的运行过程中，管理

 者需要保证流程的绩效满足预定的目标，必须持续、实时地

 对业务流程进行监控，以保证其准确、持续、高效和灵活地

 运行。


 

操作层是是业务流程的直接参与者，其效率对业务流程的绩

 效影响很大。因此需要员工智能（workforce intelligence）
 的支持，从多个应用系统中提取相关的信息，辅助他们做出

 决策，采取有效的行动。当问题出现时，再根据现象寻找原

 因，经过一系列复杂的分析后确定原因，最终才能够解决问

 题。



流程智能的层次（2）
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

 

商务智能以流程管理为基础



 

利用商务智能技术，对流程的运行数据进行分析，理解流程

 整体和各个环节的实际情况，及时发现流程的瓶颈和问题，

 提高流程管理的可见性，合理地调整资源，不断改善流程的

 质量和绩效。



 

例如，某航空公司对行李数据进行搜集和分析，找出现有的

 装卸流程造成阻塞和重复装卸的环节，并根据行李重量自动

 分配行李在机舱的摆放位置，提高了货物运载效率。

商务智能和业务流程集成方式（1）



商务智能和业务流程集成方式（2）



 

流程管理嵌入商务智能


 

在业务流程的各个环节，需要做很多决策，这些决策需要一定的

 信息支撑。而商务智能通过分析流程相关的历史数据或实时事务

 数据，在合适的时间提供给不同流程参与者需要的信息（多维分

 析报表、内容等）。



 

例如，保险公司的业务员通过盈利、风险以及客户的消费历史确

 定是否审批保险的决策，零售商也可以通过历史的消费记录给正

 在其商店或网络商店购物的顾客推荐其供应商正在推出的新产品。



最差流程与标杆流程对比的甘特图



理赔申请过滤规则



商务智能和业务流程集成方式（3）



 

流程事件驱动的商务智能


 

根据流程中事件的需求，利用商务智能把不同的信息主动提

 供给相应的流程执行者，提高流程的效率。



流程智能的主要功能



 

流程智能可以使企业的各级人员透明地了解流程，提高对

 流程的掌控能力。通过仪表盘，企业可以了解流程在哪些

 环节、哪些人员、什么时间和什么条件下出现了问题，利

 用多维分析寻找根源，比较流程绩效与目标或标杆的差距。



 

也可以应用数据挖掘技术，重构流程模型，发现流程某些

 行为之间的关联，预测流程路由的发生概率等。这样就可

 以保证企业做正确的事情。





 

性能分析（

 
Performance 

analysis ）；



 

流程监控（process 
surveillance）;



 

流程模型发现（Process model 
discovery ）；



 

组织模型发现（

 
organizational 

model discovery ）；



 

分析（

 
Delta analysis ）；



 

社会网络图（

 
Social Networks 

diagrams）；



 

预测



 

…

流程智能可以做什么？
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实验：
•合同签订付款流程运行数据挖掘实验
• 呼叫中心故障处理流程多维分析和数据挖

 掘实验
•实验指导书：http://61.129.34.202/PI/syjj.htm

http://61.129.34.202/PI/syjj.htm




IDS Scheer's ARIS Process Performance Manager

流程绩效分析

http://www.ids-scheer.pl/img/ppm1.jpg
http://www.ids-scheer.pl/img/ppm2.jpg






 

商务智能与企业流程管理、

 企业绩效管理等结合就可

 以连续地对企业流程进行

 监测，以便一旦发生重要

 的事件（如绩效指标下滑）

 就可以确定、解释和响应

 （报警）。


 

这类智能通常根据组织角

 色和信息存取需要，以自

 动提醒和事件广播的形式

 把信息推给不同类型的用

 户，以便采取及时的措施。

流程监控



流程智能使流程管理透明化（1）



 

通过流程智能提供的工具，企业可以对流程管理进行全程的

 实时监控和跟踪，改善了流程的透明化管理。流程智能使企

 业相关人员清楚地看到流程的组成（活动、人员、资源和应

 用系统等）和运行过程，确定哪些环节出现了浪费和损失，

 帮助发现业务流程遇到的延迟或异常，并发现流程的瓶颈环

 节，删除不增值的环节。


 

例如，企业利用业务活动监控（BAM)，可以了解客户订单

 处理从下单、配送和到货整个端对端流程在企业资源计划

 （ERP）等业务系统的行为，随时查询订单处理的状态，了

 解每个环节的效率（处理时间、等待时间和处理人员等）和

 成本。



ERP、CRM和BPMS等ERP、CRM和BPMS等

实时数据历史数据

性能监测、预测等流程发现、流程分析等

多维分析、报表、仪表盘（dashboard）等

目标

 绩效
KPI

调整、优化

流程日志

管理界面

流程智能使流程管理透明化（2）



流程发展趋势预测



 

流程智能还有一定的预测能力，可以预测运行中的流程剩余的

 运行时间和成本，以及可能出现的问题。



案例分析（研讨）



 

阅读下面案例，讨论流程智能如何解决老张面临的问题：


 

A集团在两年前实施了业务流程管理系统（BPM），经过多

 轮的流程梳理，各条线的跨部门流程基本被业务流程管理系

 统电子化、自动化，一向很乐观的CIO老张近期愁眉不展。

 原来在一次高层经营协调会上，老板和几个业务副总对目前

 系统提出了新目标，希望这个决策支持系统可以帮助他们及

 时、准确地了解各部门、岗位以及各个流程的效率、瓶颈和

 绩效，进一步降低企业的运营成本，提高反应速度，这一下

 可难坏了老张（引自：窥探流程的背后，为BPM项目构建商

 业智能。

http://www.upblue.com/gb/products/bpm-main.htm
http://www.upblue.com/gb/products/bpm-main.htm


议程



 

流程智能基础



 

流程智能的功能



 

流程智能的进展



流程智能的发展



 

Gartner认为未来的业务流程管理在以下几个方面会取得一

 定的发展：技术的融合、动态业务流程管理的部署、功能模

 块组合、跨企业整合和可视化流程建模等。



 

流程智能的深度应用与商务智能技术的发展以及业务需求的

 变化是分不开的。



技术走势



 

全球领先的卓越业务流程管理专家Software AG在2011 
年收购了内存计算和云技术领域领先企业Terracotta以

 及英国移动技术解决方案提供商Metismo，不仅拓展了

 云计算（cloud computing）能力，而且还把流程管理

 快速方便地扩展到移动设备上，从中可见未来一段时间

 流程智能的技术发展趋势。



移动智能终端



 

近几年，随着3G网络和移动终端的广泛使用，业务流程管理

 也将向移动化的方向发展。利用移动终端可以实现对流程的

 7*24小时的监控，当流程运行出现异常时，报警系统会将报

 警信息及时地发送到相关人员的智能终端上，业务人员就可

 以快速地对流程异常进行响应。



 

智能终端还可以帮助业务人员随时随地对业务流程进行管理

 。当业务流程执行中某个活动需要人工处理时，流程人员利

 用智能终端就可以便捷地对流程进行处理，减少等待时间，

 保证流程正常运行。



 

在合同评审流程中，某些流程节点需要公司高层人员进行评

 审流程后才能继续执行。利用智能终端，公司高层可以及时

 地进行评审。



内存计算



 

与分析流程历史数据不同，操作型商务智能、事件处理以及业务

 活动监控（BAM）可以分析运行中的流程，预测流程的走势，在

 问题出现前就可以解决。这可能需要内存技术（in-memory 
technology）的支持。



 

ARIS 流程绩效的新一代管理器ARIS M 5可以用内存技术、虚拟

 存储等，把与流程相关的数据高度压缩后存储到服务器的主内存

 中，只占用较少的存储空间，处理时间大幅降低。


 

实时分析模块能够将不同的流程图和绩效图显示在一个屏幕上，

 更容易识别关键绩效指标（KPI）之间的关联。

http://scn.sap.com/servlet/JiveServlet/showImage/181400/708273.jpg


云计算



 

IBM、Cordys等厂商提出把企业内部的业务流程管理平

 台架设在云中。云计算为业务流程管理起到了加速的作

 用。



 

云计算使企业不必过多地关注数据存储等细节，通过建

 立统一的数据平台，快速地对不同应用程序间的数据进

 行整合，这样企业就可以把更多的精力花在业务流程的

 监控和优化。



 

通过部署在云端的统一业务流程管理平台，企业可以便

 捷地对预先设定的业务流程进行建模、实施和优化。



数据挖掘



 

ARIS PPM5支持流程挖掘技术，可以从业务管理系

 统抽取与流程相关的数据/事件，支持流程的自动

 重建和组织分析。



 

流程相关的数据相当一部分是非结构化的数据，而

 目前数据挖掘在文本等非结构化数据的处理能力还

 有待开发。



业务走势



 

对着B2B电子商务的发展，未来的业务流程管理将向跨

 企业的方向发展。据Gartner预测，在2014年35%的BPM 
应用将需要采取跨企业集成的方案。



 

业务流程管理的跨企业整合，能够在不同企业间对相关

 的业务流程进行整合，改善供应链的整体运营效率和绩

 效水平。根据流程管理的成熟度模型，流程管理在实现

 企业内部流程的优化基础上，将向供应链的纵深创新的

 目标迈进。
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