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前言

加快信息化建设是党和国家的重要战略部署。
党的十七大提出了深入发展工业化、信息化、城镇化、市场化和国际化的新任务，要求大力推进信息
化与工业化融合。
国资委、国信办在《关于加强中央企业信息化工作的指导意见》中提出：到2010年，中央企业要基本
实现信息化向整个企业集成、共享、协同转变，建成集团企业统一集成的信息系统，多数中央企业的
信息化基础设施、核心业务应用信息系统和综合管理信息系统达到或接近同行业的世界先进水平。
国家电网公司作为关系国家能源安全和国民经济命脉的国有重点骨干企业，肩负着重要的政治责任、
经济责任和社会责任。
“十一五”是公司快速发展的重要战略机遇期。
认真落实科学发展观，加快推进信息化建设，提高经济效益和管理效率，为加快转变公司发展方式和
电网发展方式，深入推进集团化运作、集约化发展、精益化管理和标准化建设，建设世界一流电网、
国际一流企业提供坚强支撑，是关系公司发展全局的重要战略举措。
国家电网公司高度重视信息化工作，将加快信息化建设作为公司重要的基础建设，坚持以信息化带动
生产专业化，推动管理现代化，在全公司组织实施信息化“SGl86”工程，即构筑“纵向贯通、横向集
成”的一体化信息平台，建设财务管理、营销管理、安全生产、协同办公、人力资源、物资管理、项
目管理、综合管理八大业务应用，健全完善安全防护、标准规范、管理调控、评价考核、技术研究、
人才队伍六个保障体系。
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内容概要

　　为全面推进并实现“sGl86”工程的总体目标和要求，国家电网公司组织营销业务应用标准化设计
，形成了业务模型、需求规格、功能精化、数据模型、标准代码、IT架构6套设计成果。
标准化设计是营销信息化发展到一定阶段的必然要求，也是加快营销信息化建设的重要举措。
　　《营销业务模型设计（二）》分册是《国家电网公司信息化建设工程全书八大业务应用典型设计
卷营销业务应用篇》之一，是从营销业务自身规律的角度，提炼出完整的营销业务模型，涵盖了公司
营销管理的抄表管理、核算管理、电费收缴及账务管理、线损管理、资产管理、计量点管理、计量体
系管理、电能信息采集、客户关系管理等9个业务类，重点描述与信息化建设相关的业务概念、业务
结构、业务内容、业务流程、业务规则、业务要求等内容。
该部分设计全面揭示业务本质，规范业务流程，打破专业界限，注重融合性与包容性，并充分考虑业
务未来发展趋势。
　　《营销业务模型设计（二）》可供国家电网公司营销管理业务专家、营销信息化专家、标准化设
计的业务分析及需求分析人员参考使用。
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章节摘录

插图：客户关系管理1概述为了规范客户关系管理，促进客户服务水平的提升，提高客户满意度，特
编写本业务说明书。
通过有效收集、归类和分析客户各方面的需求，定义不同属性和行为特征的客户群，对客户价值、信
用、风险进行评估，依据评估结果找出VIP客户、重要客户、失信客户及风险客户，并对其进行管理
。
同时针对不同的客户群体，提供主动服务和业务联系单位信息，实现客户价值挖掘、电费风险防范、
个性化服务的目标，改善客户关系，提高客户满意度。
客户关系管理包括：“客户细分习”、“信用管理习”、“价值管理习”、“风险管理习”、“VIP
认定管理习”、“重要客户认定管理习、“失信客户管理习”、“主动服务习”、“满意度管理习”
、“业务联系单位习”等内容。
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编辑推荐

《营销业务应用篇:营销业务模型设计3》由中国电力出版社出版。
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