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Основные ошибки в ведении базы 
знаний в большинстве компаний

Не налажена система информирования 
сотрудников о важных изменениях

Есть другие источники корпоративной 
информации, помимо базы знаний

Не фиксируется версионность 
материалов

Громоздкая и непродуманная структура 
материалов

Не выделены процессы 
менеджмента знаний

Не назначены ответственные 
по ведению базы знаний

Информация для 
размещения в базе знаний 
поступает поздно



Все это приводит к снижению 
доступности знаний

База знаний есть
Результат не такой, как 
хотелось бы



Само внедрение IT-системы не поможет 
решить задачу

Важно выстроить процесс управления 
знаниями с учетом специфики бизнеса

Недостаточно просто перенести контент 
в новую систему



Почему так важно следить 
за доступностью знаний?



Новые сотрудники долго 
адаптируются

Приходится беспокоить коллег 
по простым вопросам

Много времени уходит на поиск 
информации

Уверенность и комфорт 
сотрудников на 
рабочем месте

На что влияет доступность 
корпоративной информации?



времени сотрудники ищут и собирают 
данные из разных корпоративных систем*

Распределение 
рабочего времени 
сотрудников

На что влияет доступность 
корпоративной информации?

36%

*По данным Forbes.ru. «Технологии против 
разгильдяйства: как умный поиск меняет бизнес»

используют сотрудники до внедрения 
профессиональной базы знаний**

4-12 источников

**Проектный опыт NAUMEN



Распределение 
рабочего времени 
сотрудников

На что влияет доступность 
корпоративной информации?

Контактный центр Совкомбанка 
экономит 17 500 000 минут в год 
на 5000 активных пользователей 
системы управления знаниями Пример из практики



Могут получать неточные и 
неактуальные ответы 

Могут получать разные ответы из 
разных каналов обслуживания

Долго ждут ответа на свой 
вопрос

Качество клиентского 
сервиса

На что влияет доступность 
корпоративной информации?

Клиенты:



Качество внутренних 
процессов

На что влияет доступность 
корпоративной информации?

Преобладает передача информации
в личной коммуникации 

Разный уровень погруженности 
в продукты и процессы

Теряются важные 
документы



Качество внутренних 
процессов

На что влияет доступность 
корпоративной информации?

Коллективная ответственность за 
управление знаниями привела к 
увеличению срока 
продолжительности проекта в 3 разаПример из практики



Делаем знания доступнее



Функционал

Процессы

Что такое доступные 
знания?

Эффективная 
база знаний

Счастливые 
сотрудники



Функционал. Что важно?



Дружелюбный интерфейс

Оформление в едином 
стиле

Легко и удобно 
ориентироваться

Можно быстро научиться 
пользоваться системой



Функционал для работы с контентом

Не просто полотна текста, а:

Шаблоны с полями для заполнения



Функционал для работы с контентом

Не просто полотна текста, а:

Версионность материалов



Функционал для работы с контентом

Не просто полотна текста, а:

Возможность ставить оценки, 
оставлять комментарии, задавать 
вопросы, прикреплять файлы



Точный поиск по контенту

Поисковые подсказки 
Точные ответы на поисковые запросы
Теги и сниппеты для быстрой навигации 
Поиск с учетом словоформ, синонимов, стоп-слов
Автокоррекция ошибок 
Поиск сразу по всем файлам и внутри папок

Точный поиск по контенту

• Поисковые подсказки 
• Автооценка качества поиска
• Точные ответы на поисковые 

запросы 
• Теги и сниппеты для быстрой 

навигации 
• Поиск с учетом словоформ, 

синонимов, стоп-слов 
• Автокоррекция ошибок 
• Поиск сразу по всем файлам и 

папкам



Виджет для интеграции базы знаний 
с другими системами компании

• Виджет встраивается за 5 минут в 
любой веб-интерфейс систем 
компании и рекомендует контент в 
зависимости от контекста

• Не нужно переключаться между 
системами: автоматизация все 
сделает за вас

Бесшовная доставка знаний

Нужный ответ на вопрос 
клиента – за несколько секунд



Процессы. Что важно?



Продуманная структура

• Контент располагается в 
папках, расположенным по 
определенному принципу –
например, по частоте 
обращений клиентов 

• Каждый материал 
структурирован и разделен на 
смысловые блоки, в т.ч. с 
помощью шаблонов

• Нужный документ легко найти 
не только через поиск, но и 
вручную в папках, если это 
необходимо



Единое информирование об изменениях 
и контроль знаний

• База знаний как единая точка 
правды: важно упразднить 
другие источники информации

• Единая лента уведомлений для 
централизованного 
информирования сотрудников 
об изменениях в контенте 



Единое информирование об изменениях 
и контроль знаний

• Контроль знаний сотрудников 
через подтверждение 
прочтения уведомлений



Ответственные за работу с базой 
знаний

Выделенный сотрудник 
или группа сотрудников, 
отвечающих за ведение 
базы знаний 

Регламентация процессов 
по передаче знаний от 
владельцев информации к 
выделенным сотрудникам



Адаптация материалов 

Стилистическая 
и языковая 
корректировка статей

Удаление ненужной 
информации



Каких эффектов можно достичь 
благодаря внедрению системы 

управления знаниями?



Ускорение обработки входящих 
обращений

>5000 сотрудников банка

-10%

Среднее время обработки 
входящих обращений (AHT)

-47%

Доля времени паузы (Hold 
Time) в разговоре с клиентами



Повышение качества 
обслуживания и рост продаж

>5000 сотрудников банка

в 6 раз +30%

Снизилось число ошибок в 
консультациях по сравнению с 

контрольной группой операторов

Улучшилось качество 
ответов операторов на 

вопросы клиентов
Рост продаж

+10%



Ускорение адаптации и онбординга
персонала

>5000 сотрудников банка

в 2 раза

Снизился срок 
адаптации и онбординга

персонала

на 50%

Сократилось время, в течение 
которого новичок доходит до 
уровня опытного сотрудника



Обучение сотрудников и повышение 
уровня знаний

Оценки еженедельного тестирования 
операторов контакт-центра 
улучшились

+15%
Выросли показатели по 
прочтению уведомлений 
сотрудниками контакт-центра

с 26% до 81%

+55%

с 77 до 91 балла



Naumen Contact Center

Naumen KMS & LMS уже выбрали 
крупнейшие компании и организации



Подписывайтесь на Telegram-
канал Knowledge&Learning: 
все о корпоративном обучении 

и управлении знаниями 

Узнайте подробнее о системе 
управления знаниями NAUMEN KMS
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