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企业检索和内容管理第一品牌
通过CMM认证，现有专职员工200多人2006年

以苏东庄教授为首的科学家，在国内首先开展海量信息的全文检索研究，成功研制出新华社信息
资料检索系统和人民日报社新闻资料处理系统，实现了科研成果的实用化。

1985-1993
年

北京信息工程学院和香港易宝合资成立了易宝北信信息技术有限公司。1993年

全文检索系统产品化，获得第一个商业用户——中共中央对外中联部。1994年

推出TRS全文检索系统3.0版本，参加国家经济信息系统第三次日元贷款国际招标，获得92%的
中标率，《计算机世界》社论赞为“十年磨一剑，宝光震九州”。

1995年

实现公司首次盈利，并从此保持9年的持续盈利，国内首批支持Internet的软件，获电子工业部
科技进步一等奖。

1996年

获国家科技进步二等奖。1997年

TRS全文检索系统占据国内70%以上的市场份额。1998年

推出TRS 全文检索系统4.0版本,并全面支持Java。1999年

国内首次提出内容管理战略，全面推进从全文检索到内容管理的发展。2000年

成功推出内容管理全系列产品，第一次股份制改造，创业员工获得技术股。2001年

易宝北信信息技术有限公司更名为拓尔思（TRS）信息技术有限公司，第一千家用户诞生——最
高人民法院。

2002年

收购香港易宝股份，公司转制为内资企业，扩大了行业用户范围。2003年
TRS企业级用户数突破1500家，通过ISO9001:2000质量管理体系认证，成为内容管理领导厂
商。

2004年

全面升级到第五代TRS内容管理和全文数据库产品。2005年
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中央/地方共建TRS
软件开放实验室
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TRS公司的核心竞争力

• 拥有自主核心技术和知识产权，研发
力量强大
– 在信息检索、知识挖掘和中文信息处理方面具
有国内外领先的研究能力和研究成果

• 承担多项国家863项目
• 获得国家科技进步二等奖
• 2001年国家推荐的12个优秀软件产品之一
• 拥有UNDP援建的中文信息处理研究中心

– 和国内外大学、研究机构建立了长期合作研究关
系

• 清华大学(中文智能语言处理)
• 香港中文大学(信息检索)
• 美国Virginia Tech.(数字图书馆和信息检索)

“TRS has the best technology in Chinese Text Retrieval area in China.  It is one of 
the strongest software development firms in China.” -Dr. Kaifu Li, VP of Microsoft, 
and formerly Managing Director of Microsoft Research Institute.

TRS获得国家科技进步奖
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TRS公司的核心竞争力

• 拥有3000家企业级用户,市场和行业
知识丰富
– 100%的省市信息中心选用TRS
– 90%以上的部委信息中心选用TRS

– 超过100家媒体业用户，国家支持的十大新闻
网站中7家选用TRS

– 中国主要的世界五百强企业选用TRS,如中国
银行、中粮、五矿等，大型企业如华为、联
想、宝钢等选用TRS

– 超过100家主要的大学和公共图书馆选用
– 新华社、中国新闻社、国家统计系统、国家技
术监督系统等多个行业全系统推广

– 北京、上海、广州、深圳等主要城市的电子政
务系统选用TRS
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TRS参与的基础研究和政府项目

北京市教委学术创新团队计划项目智能搜索引擎和文本挖掘2007
国家863计划重点项目跨媒体搜索引擎关键技术及服务产品开发2006
国家863计划项目奥运网站信息自动采集、分类与服务系统2006
国家重点新产品企业竞争情报系统2006
国家科技部中小企业创新基金内容管理软件2005
北京市科技计划项目基于智能信息处理技术的竞争情报系统2005
863项目奥运多语言综合信息发布系统2005
北京市科技计划项目（数字奥运）多语言信息的内容管理和搜索引擎技术2003
国家科技部中小企业创新基金TRS协作内容管理平台2003
北京市教委、北京市自然科学基金重点项目基于Web的图片信息分类检索技术研究2003
北京市自然科学基金重大项目面向大规模真实文本的数据挖掘技术2003
国家自然科学基金Web数据挖掘技术研究2003
中央和地方财政共建TRS软件开放实验室2002
国家科技部国家级火炬计划TRS中文内容管理系统2000
国家科技型中小企业技术创新基金中英文信息门户应用平台1999
国防科工委预研项目军事信息智能化检索系统1998
863计划 863-306-ZD-10-2M 智能Intranet/Internet搜索引擎1997
863计划 863-302-02-02-1智能化多媒体信息浏览与检索系统1996

项目来源及编号项目名称
时间
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知识管理的现状

• “知识分子”“臭老九”和 “知识管理”一样都是很老旧的概念

• 到目前为止 “知识管理”的定义还没有“内容管理”清晰，缺
乏统一的标准

• “知识管理”的概念被厂商随意套用

• 共识：将知识管理理解为“知识型的企业文化”、“学习型组
织”和“创新管理”的比例比较高

• 发展：知识管理从“行政办公”到“知识内容规划”转变
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KM的认知度

有一半机构已经认可“知识”的战略资产地位

知识管理对于机构未来战略目标和绩效的影响度明显增加
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KM市场的现状
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CC市场的发展
1998 年以前，中国呼叫中心产业主要集中在电信业的服务领域（1000 
和1860）。同时金融、IT、家电和远程购物业也引入了呼叫中心的
概念。至2001 年，中国的呼叫中心产业逐步形成。

2001 年-2004 年快速发展的三年，截止到2004 年底，中国呼叫中心坐
席规模达到13.99 万个，产业投入达到204.9 亿元；

2005 年以后中国呼叫中心的发展进入的成熟期，坐席的增长速度放缓，
2005 年中国呼叫中心市场坐席规模达到15.1 万个，产业投入达到
233.6 亿元，同比分别增长8%和14%。（运营商仍占据50%的坐席）

2006 年中国呼叫中心产业总共拥有呼叫中心座席数24.8万个，市场总规
模达到308.9亿元人民币；比2005年底分别增长15%和21%。
（数据来源不同，导致统计数据不一致）

2007年中国呼叫中心产业规模将超过370亿元。从前期重视硬件投入到
重视提升应用水平的阶段，从“硬”到“软”。关心“内在”
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案例：联想集团CC的发展历程

1998
2000

2002

联想集团98年电
话中心 30人，板
卡式交换机，北
电的话机和耳
麦。貌似寻呼台

2000年正式成立
呼叫中心，CC与
ERP等系统关
联。处理的业务种
类繁多（统一报
修”、“派单到件”、
“商机传递”），
200多人

2002年发展到
500人，350个
坐席，和网站互
动

从“成本中心”向“价值中心”、“利润中心”转变

飞速发展的CC规模，为KM市场留下极大的想象空间
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呼叫中心的行业分布
• 目前应用呼叫中心的主要行业
有：电信（38.73%）、金融
（9.62%）、邮政
（5.61%）、物流
（6.85%）、民航、电视购物
（3.71%）、互联网、IT
（3.71%）、电子及通讯、消
费品及零售、交通及旅游（航
空、订房订票、城市交通）、
汽车、传媒、烟草
（4.12%）、石化、制造、医
疗保健、政府及公用
（6.42%）、外包（2.1%）
等。

• 银行、保险等金融业呼叫中心
的发展是最快的，通信行业呼
叫中心规模保有量最大，但增
速放缓。
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呼叫中心面临的困难

急需一套真正的知识管理系统

业务 人员 IT系统

知识密集型组织

业务知识非常多

产品信息变更

用户咨询千奇百怪

业务流程复杂

通过咨询服务：建立知识共享体系和企业文化、制度，留住人才

通过IT构架：实现企业知识门户，统一智能搜索，沉淀知识

员工人数多

流动率大

员工素质相对偏低

如何缩短培训时间

提升士气和满意度？

不能靠个人经验

性能问题，效率问题

数据的不断增长

无法准确找到所需的知识
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CC的人力资源困境

• 调查发现，招聘合格的呼叫中心员工对企业而言并非易事：约42%呼叫中心认为需
要30天以上的周期才能找到合格的呼叫中心座席代表。

• 银行业的招聘“挑战”最大。不少呼叫中心处于人员“不饱和”状态。企业对新人的岗
前培训时间差异很大：最少5天，最大58天。多数呼叫中心离职率15%，平均值
11%，离职率与收入水平有明显关系。不同行业收入平均水平差距在1300元左右，
最低的为电子与通信产品制造业，为1408.33元，最高的在银行业，为2756.25元。

• 现有座席代表平均每月培训时间不超过5小时的占25%，大部分在6到15小时。

新闻稿：用声音传递微笑上海电信114号码百事通徐倩雯



解决方案？
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解决方案—建立完整的KM体系
• 多维的知识地图：符合呼叫中心面向对象提问习惯的知识地图。

• 构建FAQ库、热点知识库来提高知识命中率：FAQ库应该是和知识地
图中的节点相对应的，而热点知识库相对真于各个环节的。

• 建立知识库的核心是精确、快速定位答案，所以国外比较先进的呼叫
中心KB，使用到了智能搜索引擎，结合Ontology、CBR等原理，建
立不同的MC(Model Concept)，是其关键。

• 创建专家网络

• 通过“咨询服务”构建KM体系、流程和文化
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呼叫中心知识库建设
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TRS呼叫中心知识管理系统架构
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电信114
号码百事
通搜索引
擎架构

上海114全年受理服务6100万次，日最高受理量达27万
次。
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114 界面
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•服务成本降低

•改善服务质量

•保持服务的一致性

•有效缩短培训周期

•其它价值贡献

•服务成本降低

•改善服务质量

•保持服务的一致性

•有效缩短培训周期

•其它价值贡献

KM对CC的贡献

1.关键业绩指标
（KPI）

2.平均处理时间
（AHT）

3.占用率
4.首次呼叫解决率
5.服务级管理

1.关键业绩指标
（KPI）

2.平均处理时间
（AHT）

3.占用率
4.首次呼叫解决率
5.服务级管理
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案例：青岛海尔

主要实现以下知识管理：

最佳实践知识管理 ——最佳实践

工作分类知识管理 ——知识库

专家头脑知识管理 ——专家网络
及其它管理；…..

一个平台：建立海尔呼叫中心完善的知识管理平台

二个途径：
通过咨询服务：建立知识管理体系
通过技术服务：建立知识管理门户
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高效搜索

• 呼叫中心对全文检索的特殊要求
–客户的问题五花八门
–要求在海量数据中精确定位
–快速响应客户问题
–机器智能查询
–多维度分类查询
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TRS 还可以提供智能化检索软件

包括以下内容：
1. 新词识别与信息抽取

2. 自动分类：语料分类/规则分类/混合分类

3. 自动聚类

4. 文章相似性检索（自动排重）

5. 自动摘要+主题词标引（自由词+行业主题词）

6. 信息过滤

7. 拼音、同音检索

8. 相关短语检索

9. 政治常识校对
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聚类的信息岛图

聚类的时间趋势图
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知识沉淀

• 呼叫中心的知识来源
–其他部门提供的专业知识
–自身岗位需要具备的业务知识
–日积月累的经典案例
–工作中由专家协助解决的问题类型知识

• 知识正确性保障
–需要严格的流程和权限控制
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管理流程设置结果：

严格的流程和权限控制知识的正确性
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知识库提升呼叫中心服务质量

• 高效搜索
• 知识沉淀
• 能力提升
• 企业文化
• 系统推进
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能力提升

• 用知识库沉淀下来的知识，提升员工业
务能力。

• 员工素质提升＝企业竞争力提升
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企业文化

• 提高员工对企业的认同度，才能让员工
更加积习有效的工作

• 保证员工心情愉悦，有助于提高员工的
工作效率
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系统推进

• 切实可行的制度和激励措施，是整个知
识库推进的关键。

–有明确的管理员制度和任务分配
–有明确的知识绩效统计机制
–有可执行的激励措施
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管理员制度和任务分配
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• 员工的知识积分是员工参与知识管理考评的主要依据；

• 员工都必须积极参与知识的点评、讨论、知识管理的培
训等活动。知识管理推进经理每季度根据员工知识积分综合评
价。根据评价成绩排名，由知识管理主管上报人力资源负责人
作为加薪、晋升、奖励的参考。

• 员工按照知识贡献的时间要求保质保量地提交所贡献的
知识，各模块管理员要随时进行检查，每月底对负责模块知识
文档按照知识分库统计进行并在部门通报，同时上报电话中心
知识管理推进经理。并由知识管理推进经理汇总后在每季度末
报请电话中心对表现突出的部门通报表彰。

考评办法：对员工
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• 部门的知识积分是对部门参与知识管理考评的主要依据

• 部门负责人人员要定期检查本部门员工知识管理工作的
实施情况。知识管理推进经理每季度根据部门知识积分综合评
价。并根据评价成绩排名，由知识管理主管上报中心负责人作
为对部门奖励的参考。

考评办法：对部门负责人
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• 每月对模块管理员按实际考核得分统计，并根据评价成
绩排名，由知识管理推进经理上报中心负责人作为对模块管理
员奖惩的参考。

考评办法：对模块管理员



2007中国呼叫中心及企业通信大会 www.trs.com.cn

实施的效果

• 07年将从电话中心逐步向全集团推广
• 整个海尔集团希望只用两套系统：

ERP+KM = Haier IT
• 海尔2007年会主题：无限协同，知识共
享，全员升级
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TRS助力呼叫中心升级

支持多种数据源，实时索引，保证知识
库的持续及时维护

文本智能技术，有效释放非结构化信息
资源价值

自然语言检索，真正实现“一站式”解答

集群检索，保证多坐席并发访问的检索
速度

集成网上咨询服务系统，实现多种服务
方式

扩展性好，与CRM、IVR、Help Desk
有效集成

1

2

3

4

5

6

传统

呼叫

中心

新一代

知识化

呼叫

中心



推广和共赢
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TRS呼叫中心知识管理的潜在客户群

电信通信：电信移动增值电信虚拟运营宽带服务

金融证券:    银行保险证券
公用事业：电力燃气供水社区

邮政物流：邮政物流

电话直销：邮购电视购物

国家机关：政府公安司法工商税务

交通旅游：交通旅游

医疗卫生：医药救护

教育出版：教育媒体

商业企业：家电房地产企业商业电子商务烟草
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TRS已有的精品“样板”

• 电信行业—中国电信114号码百事通
• 制造业—青岛海尔
• 政府—江门服务热线等
• 外企—SONY中国
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TRS固有的优势

• 提供有竞争力的品牌
• 强大的自主核心技术支撑
• 经过长期验证的强大产品群
• 3000家企业级用户的行业知识
• 开放的合作态度和共赢的思想
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我们的共同目标：

KM

引领国内呼叫中心知识管理市场的发展

（1）强有力
的合作伙伴
支持

（2）共同的目
标和远景

（3）足够多的
用户群体

欢迎访问公司网站：http://www.trs.com.cn

欢迎联系：林春雨 Lin.Chunyu@trs.com.cn


