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Как оптимизировать hr-процессы и 
повысить эффективность сотрудников 
с помощью управления знаниями



В чем разница между системами 
управления знаниями (KMS) и 

обучением (LMS)?



Быстрый и точный 
поиск нужной 
информации

Сбор обратной 
связи по контенту

Информирование 
сотрудников

Создание, 
редактирование 
и добавление контента

Система управления знаниями
KMS, Knowledge Management System: основной функционал

Тестирование 
сотрудников



Тесты и опросы 
для проверки 
знаний

Управление 
процессом обучения

Геймификация и 
отчетность по 
успеваемости

Создание и размещение 
готовых курсов и 
обучающих материалов

Система управления обучением
LMS, Learning Management System: основной функционал

База знаний 
уровня 

Яндекс.Диск



Слабые возможности для 
обучения и контроля знаний

Сложный доступ к знаниями 
после обучения

KMS LMS



Рынки KMS и LMS существуют отдельно друг 
от друга

Класс решений «Системы 
управления знаниями», «Базы 
знаний» и пр.

Класс решений «Системы 
управления обучениями», 
«Корпоративные порталы» и пр.

Нет ни одного решения, представленного 
в 2-х классах систем одновременно



клиентов ошибаются, говоря о том, 
что они управляют знаниями

~ 80%



Частые проблемы в управлении знаниями

Слабые возможности инструмента для 
размещения контента и поиска (база 
знаний по принципу Яндекс.Диска)

В системе часто много лишней и 
неактуальной информации, из-за чего 
доверия у сотрудников к ней нет

Знания размещаются в формате «как есть» без 
учета того, как ими пользуются сотрудники. 
Например, регламент на 50 листов в одном файле

Слабая система 
управления знаниями

Неработающие 
или отсутствующие 
процессы

Низкое качество 
знаний 



В России компании делают 
ставку на обучение

Это видно даже по количеству вакансий по управлению знаниями: 

В Великобритании на Linkedin 20 760 
В США на Linkedin 136 452 
В России не более 100 на всех ресурсах 

А система управления знаниями превращается в простой 
модуль в других системах уровня Яндекс.Диска



Учить персонал НЕвыгодно

Знания забываются

01

02

Информация меняется

Уже через месяц в памяти 
остается около 20% 
выученного материала

Кривая забывания
на Wikipedia



KMS помогает сотруднику получать 
нужную информацию в нужный момент



Полноценная система управления 
знаниями помогает:

Информировать сотрудников о 
появлении или изменении 
нужных в работе знаниях

01



Получать готовые точные 
ответы от экспертов прямо в 
поиске

02

Полноценная система управления 
знаниями помогает:



Передавать «транзакционные 
знания» внутри других систем 
компании

03

Полноценная система управления 
знаниями помогает:



Обмениваться неявными 
знаниями общаясь напрямую с 
экспертами

04

Полноценная система управления 
знаниями помогает:



Синтез двух систем позволит еще 
эффективнее управлять знаниями и 

обучением сотрудников



Как KMS помогает LMS? 

Обучение «на ходу», без отрыва 
от работы

Информирование о важных 
изменениях с проверкой 
тестом из LMS



Как KMS помогает LMS? 

Синхронизация учебных курсов и
знаний компании

Контент в базе знаний 
обновляются быстрее, а с 
ними – и курсы в LMS



Есть ли решение, которое объединяет 
функционал двух систем?



Naumen Contact Center

Единое пространство для обучения и работы со знаниями 

• Мгновенный поиск нужной информации 
• Единая лента уведомлений
• Конструктор учебных курсов и тестов 
• Синхронизация обновлений в контенте
• Автоматизация администрирования учебного процесса 
• Карта развития сотрудника с заложенными в систему шагами 

на каждом этапе
• Отчетность для контроля прогресса и уровня знаний
• Геймификация и рейтинги

Naumen KMS&LMS – единственная платформа, 
конкурирующая на двух рынках

№9095 
в реестре 
российского 
ПО



Naumen Contact Center

Надежная альтернатива зарубежным 
решениям по управлению знаниями

Помогаем быстро и 
эффективно перейти 
с иностранного ПО



Широкие возможности для интеграции в 
ИТ-инфраструктуру компании

Naumen KMS

Телефония и чат-платформы

Поисковый виджет, обогащение 
отчетности и источник для шаблонов

Чат-боты и голосовые роботы

Источник информации для диалога

CRM

Виджет для учета контекста 
обращения при поиске контента

Продуктовый каталог

Главный источник информации о 
продуктах и сервисах компании

Веб-сайт и мобильное приложение

FAQ для решения трудностей клиента 
до обращения в поддержку



Naumen Contact Center

Naumen KMS & LMS уже выбрали 
крупнейшие компании



Каких результатов можно достичь, внедрив 
единую систему для управления знаниями и 

обучением?  



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



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 обработки входящих обращений

>5000 сотрудников банка

-10%

Среднее время обработки 
входящих обращений (AHT)

-47%

Доля времени паузы (Hold 
Time) в разговоре с клиентами



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



Подписывайтесь на новости 
Академии менеджмента знаний 

и корпоративного обучения

Узнайте подробнее о системе 
управления знаниями NAUMEN KMS 
и оставьте заявку на демо продукта


