
企业数字化运营平台

营销管理中心设计方案
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引擎建设的业务驱动力（1/2）

集团战略
的影响力

行业市场
的促进力

业务发展
的助推力

管理提升
的提振力

l 战略要求：转型3.0战略提出“运营智慧化”，以及运营重构、管理重构概念
l BSS规范整体建设思路：业务支撑随需而动，向内外部客户都能提供极致的客户体验
l 客户管理能力中心功能服务规范的要求：面向企业全渠道业务运营及业务支撑，并对
外提供标准化客户管理、客户查询服务

l 产业发展：信息产业发展，带来客户、产品、商业模式、营销、销售、服务、合作等
变化，需要在客户服务方面予以匹配

l 对标案例分析：对标中国移动、百度等运营商与互联网企业，在客户管理方面，线下
管理的分级、线上信息的集约、大数据的深入应用、个性化管理工具的普遍应用

l 业务数量不断增多、业务更新频次加快：需要智能化销售与服务的手段，对现有客户
群体进行深度的价值挖掘，进行智能化推送

l 业务目标市场不断细化：需要系统工具，构建画像，辅助销售与服务

l 管理对象（客户）的变化：网络时代，公众客户与政企客户个性化特征显著，需求转
化加速，网络依存提升

l 管理工具的变化：基于全量数据的客户管理平台，实现智能化管理



引擎建设的业务驱动力（2/2）

未具有集约化管控、透明化展现、智能化调度能力的问题

集约化管控中存在问题：1. 渠道的面不够广，还有很多渠道没有到达；2.客户画像和标签虽然很多，但是推荐相应业务还未跟上，部分中
心资源未进行打通整合；3. 目前消息推送还未做到集约化，电渠等渠道还在各自发，对客户存在过多打扰；4. 系统中自上而下的流程无法
横向迁转，订单不能互转：目前横向流程是通过商机系统来转；5. 系统支持线上线下、渠道间横向派单，特别是线上和线下渠道的协同，
支持双向派单。

透明化展现中存在问题：1.派单中公众客户标签太多，需智能化展示方式；2.未根据工单执行结果进行回收，规则中无业务互斥控制；3. 
派单中有标签未有派单脚本内容（设计初衷、关系、目标客户）；4. 销售品标签存在不准确问题，如：销售品互斥、协议期无法准确判断。

智能化调度中存在问题：1. 未预设派单成功的统计规则一起派单，并事先设置好成功率；2. 派单任务执行效果未进行完整执行评估；3. 设
置超级权限给与管理员干预，并且进行预警；3.在接触单之前，智能化营销系统未设置规则过滤器；4. 未评估渠道接受业务能力，配置渠
道最大允许接单量。

未基于事件的自动化实时地营服协同能力的问题

未形成成体系的事件触发模式，缺乏营销策略库：如位置营销、
阀值营销，要能把大数据营销的结论自动推送到前台，实现针对
性营销

政企客户缺少精确化的营销标签

标签显示不同步，画像和派单标签由于时延不一定一致

未完全引入社会合作的问题

面向互联网的标签应用不足

营销手段单一，互联网手段和长尾业务销售能力不足
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引擎目标与定位

引擎目标

引擎定位

客户接触记录全渠道共享、跟单，渠道协同便捷，流程顺畅。

具有集约化管控、透明化展示、智能化调度能力

基于事件的自动化实时地营服协同能力

引入社会合作，拓展互联化协同能力



通过对业务目标的内涵分解，把引擎三大目标分解为八大能力

7

p 构建完整事件库和营销策略库

p 构建营销与服务策略库

p 构建自动化、实时性推送能力（含标签实时刷新）

p 智能化调度：对渠道能力及时掌控、集中干预、灵活调度

p 透明化展示：对执行情况评估形成闭环，迭代优化派单方案

p 集约化管控：系统集约化，统一化控制平台，通达到所有渠道末梢

汇聚各系统数据
整合形成标签应用

CRM PPM 计费 EDW 销账 客户行
为系统

统一场景活动管控
支持精确化营销服务推荐

向目标客户开展
实时精确营销推荐服务

…

智慧营销

实时接触反馈

门店 装维 直销 10000 …...

基于事件的自动化实时地营服协同能力

智能化调度、透明化展示、集约化管控

引入社会合作，拓展互联化协同能力3
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1

p 面向互联网大数据标签

p 整合社会资源，形成互联网化营销合作

标签管理

三大目标，八大能力
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•引擎业务设计思路部分

1. 基于事件的自动化实时地营服协同能力

p 1.1 构建完整事件库和营销策略库

p 1.2 构建营销与服务策略库

p 1.3 构建自动化、实时性推送能力（含标签实时刷新）

2. 具有工单智能化调度、过程透明化展示、系统集约化管控能力

p 2.1 智能化调度：对渠道能力及时掌控、集中干预、灵活调度

p 2.2 透明化展示：对执行情况评估形成闭环，迭代优化派单方案

p 2.3 集约化管控：系统集约化，统一化控制平台，通达到所有渠道末梢

3. 引入社会合作，拓展互联化协同能力

p 2.3 面向互联网大数据标签

p 2.4 整合社会资源，形成互联网化营销合作



企业

1.1.1 构建完整事件库
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事件分为两类：

1.营销类

1. 与CPC握手，事件触发规则来源于CPC；

2. 事件类型涵盖合同到期事件、专项活动事件、
实时类营销事件；

3. 两种实现方式，先制定策略后锁定客户，或
先锁定客户后配套策略；

4. 渠道范围来源于CPC，在指定范围中可以自
行选择渠道。

2.服务类

1. 与服务中心握手，事件触发规则来源于服务
中心；

2. 事件类型主要是实时类服务，如生日提醒等；

3. 渠道以线上渠道为主。

客户画像

基础标签

营销标签

活动标签

标签

销售品对应
渠道对应
目标客户群
选标签

筛选
过滤
营销
受理
规则

渠道选择

自由定制

拆单调度

渠道能力

触发客户
接触单

数据中心 CPC 营服中心

事件触发流程示意图

服务中心

服务对应
渠道对应
目标客户群
选标签

筛选
过滤
服务
受理
规则

过滤机制



智慧城市是利用先进的信息技术和数据分析手段，对城市进行全方位、多角度地信息化、智能化改造，以提高城市管
理、服务和生活质量的现代化城市。其中，智慧城市的基础是由各种传感器和设备组成的物联网，以及其所产生的大
数据。

具体来说，智慧城市的基础建设包括以下几个方面：
1.物联网基础设施：构建智慧城市需要广泛应用传感器、控制设备、计算设备等智能设备，它们通过互联网相互连接，
形成一个庞大的物联网基础设施，为后续数据采集、处理、分析提供基础。

2.数据采集和处理技术：为了发挥物联网技术的作用，必须采集大量的数据并进行实时处理。这需要基于云计算、大
数据存储和分析等技术，构建可靠、高效、安全的数据采集和处理系统。

3.城市信息化基础设施：包括城市信息资源的数字化、标准化和共享，同时还需要建立城市信息化平台和服务系统，
实现政务信息公开、数字城管、电子商务等城市信息化应用。

4.智能交通系统：通过采用先进的交通控制和管理技术，实现城市交通拥堵和安全问题的有效解决，提高城市交通运
输效率和质量。

5.城市公共服务系统：包括城市公共安全服务、教育、医疗、环保等公共服务系统的信息化建设，以便更好地服务城
市居民和提高公共服务质量。

智慧城市的基础是什么
？



1.1.2 事件库管理思路
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服务事件库
事件管理 营销服务动作管理 事件采集动作触发

事件配置管
理

事件参数管
理

事件来源管
理

事件源头

订单中心
--事件源管理

计费账务中心
--事件源管理

大数据
--事件源管理

服务中心
--事件源管理

事件发布

触发事件

动作执行策略

动作执行脚本

事件采集

动作匹配

执行渠道

事件
通知

1

2

3

服务
动作
关联
触发
事件

事件
触发4

5

匹配
动作

营销服务
活动叠加
CPC/服务中
心匹配

渠道协同派单

短厅

网厅

10000
号

营业厅/
代理点

……

纯服
务动
作执
行

服务+
营销动
作执行

5.1服务
营销叠
加

6

6

① 事件管理：定义事件名称、事件参数、事
件来源

② 事件通知：和事件源头定义协议，将事件
配置信息通知到事件源头系统

③ 服务动作管理：定义服务动作名称、服务
动作执行策略、执行脚本，将服务动作与
触发事件管理

④ 事件触发：事件源头系统根据事件发布内
容以及约定协议，侦测到系统内事件触发
后，通知服务事件库

⑤ 事件采集与动作触发：根据事件源采集的
触发事件，匹配需要执行的服务动作。如
果是服务营销叠加活动，则服务营销活动
叠加执行

⑥ 渠道执行：服务事件库驱动纯服务动作在
渠道执行；服务+营销动作则通过CPC匹
配后，通过渠道协同派单后渠道渠道执行

营销+服务策划

营销服务策划
营销
关联
事件

服务+营销动作匹
配



1.1.3 事件库举例

集
团
规
定

本
地
个
性

2017
自助失败

入网关怀

客户关怀

消费说明

宽带报障

流量加餐

优惠到期

高额预警

换机换卡

。。。。。。

销帐提醒

在线充值

IPTV开机订购

余额提醒

IPTV开机提醒

10000号分流

• 已完成服务场景、

事件清单的梳理

工作。

• 集团规定的事件

场景有51项（含

内部判定、服务

随销场景和16年

规定场景）

• 本地服务场景77

项。

短

信

n主动服务推送案例——实时双高用户



1.2.1 构建营销与服务策略库与管理思路

存量营销
活动策划

执行渠道

1

大数据中心

外呼

① 活动策划：策划活动基本信息，活动策略信息
（如推送频次、收单规则等）

② 目标客户：勾选模型或标签取数条件
（①与②顺序可互换，对应两种模式）

③ 标签库：通过勾选模型或标签取数条件推送含
CPC或服务中心建议的目标客户清单

④ 策略匹配：对活动波次、客户、销售品、渠道、
脚本、协同等策略进行匹配

⑤ 活动审批：活动审批主要管理活动的状态，如
发布、暂停、终止，并可把活动关键状态加入
审核流程

⑥ 营服协同：通过协同策略进行派单及流程，控
制接触频次、收单等策略。

⑦ 注入视图：协同中心向客户视图注入活动推荐
信息以及接触信息

⑧ 客户视图：展现活动推荐注入和接触视图并向
面向如沙盘、外呼、营业厅等直接面向客户的
接触渠道提供视图能力

⑨ 派发协同接触反馈：协同中心将接触单派发到
各执行渠道，并协同渠道间转派及最后接触结
果回收

⑩ 订单中心：对对各渠道提供一件受理能力。
k 结果回填：向大数据回写活动及相关接触信息。

标签库 评估中心

全生命周期管
理

标签应用

模型构建

模型评估

评估指标 评估模板

过程评估 结果评估

目标客户

模型勾选

建议客户清
单

建议销售品

建议渠道

策略匹配 活动审批

活动审核
（可选）

活动发布

活动暂停

活动终止

短信

沙盘

营业厅

网厅

客户视图
客户基本信息

活动推荐信息

渠道接触信息

受理规则校验

一键受理

订单中心
3

4 5 7

9

10

活动基本信
息

推送频次

收单规则

活动上下架
时间

波次策略

CPC/服务中
心匹配

脚本匹配

协同策略配
置

营服协同

派单协同

协同策略控
制

接触结果回
收

接触视图服
务

6

……

2

注入
视图

8

派发
协同
接触
反馈

11结果
回填



1.2.2 营销服务策略与目标客户匹配

标
签
规
则
支
撑

算
法
模
型
支
撑

业务需求 IT支撑标签规则支撑：

① 业务部门梳理目标定位原始需求，由IT提供标签管理，标

签查询，标签组合规则配置，标签试算等能力，支撑业务

人员自行按照业务需求进行规制组合分析。

② 业务部门将符合预期的标签组合规则配置完成后，可直接

在IT系统进行标签组合规则发布，不需IT支撑人员介入。

③ 标签规则应支撑普通标签规则组合（标签与或非等组合规

则）、位置标签选择（通过地图选定位置，确定位置范围）

、区域标签选择（选定某区域）等多种类型的标签定位需

求支撑。

算法模型支撑：

① 业务部门梳理目标定位业务要求。

② 有支撑模型开发人员承接业务需求，进行模型开发（模型

设计、样本训练等）。

③ 业务部门对模型样本训练结果进行结果验证，结果符合要

求后提交给模型开发支撑人员。

④ 模型支撑人员对符合要求的模型进行发布操作。

标签列表展示

标签规则试算

标签规则发布

业务需求

标签组合

结果预估

规则保存

业务需求

结果验证

模型确认

模型设计

样本训练

模型发布

需求承接



1.3.1 事件实时触发能力：现状以标签为基础，日更新营销推荐方案

1. 对客户画像，以客户为出发点， 改变原套餐出发思路
2016年及2017年上半年，集约派单主攻客户经营动作，如3升4、网龄提速、
4K填充、终补等，旨在保证收入不降的同时，给客户更好的感知，降低离
网率。

自2017年下半年开始，迫于中国移动的猛烈攻势，集约派单目标转为资产
填充。 公司积极响应集团号召，大力推进融合业务发展，8月起至今已实
现40万线迁转融合派单。

2. 渠道末梢展现标签和画像，统一全渠道营销路径，减少客户过打扰，
降低营销成本

目前已有3大类19个标签，涵盖营销推荐、经营动作、长尾业务三个方面。

渠道末梢含翼受理、翼销售、承包助手、掌上工单

3. 服务一线，提升基层销售人员满意度，减轻一线工作量
公司统一编写脚本，下发至各区局，支撑精三扫小区级取数。打通取数系
统和派单系统，区局可在取数后自主派单至营维助手/翼受理，迅速将工作
落实到一线，大大提升套餐迁转、客户经营的效果。

现状 未来模式 待完成工作
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