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Вы смотрите демо-версию отчета. В полной версии вы найдете детальный анализ каждого участника исследования по 

более 100 критериям:  

➢ Информационная поддержка: 

23 критерия, описывающих взаимодействие при миграции контента, обучении контент-менеджеров и 

последующем сопровождении 

➢ Интеграции с внешними системами: 

12 критериев в части интеграции с AD/LDAP, CRM/Телефонией, сайтом, чат-ботом и другими системами, 

которые улучшат обмен знаниями в компании 

➢ Ролевая система: 

9 критериев, необходимых для разделения доступа к контенту и функционалу KMS 

➢ Массовые операции: 

8 критериев, позволяющих упростить наиболее трудозатратные для контент-менеджера операции 

➢ Поиск контента: 

19 критериев, описывающих функционал для быстрого поиска информации  

➢ Работа с контентом: 

37 критериев, необходимых для создания качественного контента и упрощающих поддержку его в 

актуальном состоянии 
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➢ Алгоритмы (скрипты) разговоров: 

7 критериев, рассматривающих возможности по созданию деревьев принятия решений и сценариев диалога 

➢ Оповещение пользователей: 

6 критериев, позволяющих наладить контроль информирования об изменениях в знаниях 

➢ Оценка статей и обратная связь: 

10 критериев, позволяющих наладить взаимодействие контент-менеджера и пользователей знаний 

➢ Отчетность: 

17 критериев, описывающих часто востребованные инструменты контент-менеджера, используемые для 

регулярного развития KMS 

 

Полную версию отчета можете скачать по ссылке https://ccwf.ru/kms2021/  

https://ccwf.ru/kms2021/
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1 Глоссарий 

 
KMS (Knowledge Management System) – Система Управления знаниями (База Знаний); 

AHT (Average Handling Time) – среднее время обработки контакта;  

HOLD TIME (Average Hold Time) – среднее время удержания контакта; 

CSI (Customer Satisfaction Index) – индекс удовлетворенности клиентов; 

POS-материалы – печатные буклеты, используемые при консультации клиентов; 

AD (Active Directory) – службы каталогов корпорации Microsoft для операционных систем семейства Windows Server. 

Используется, в том числе, для хранения пользовательских учетных записей; 

LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) – протокол, используемый для обращения к AD; 

CRM (Customer Relationship Management) – система управления взаимодействиями с клиентами; 

IVR (Interactive Voice Response) – система предварительно записанных голосовых сообщений, выполняющая функцию 

маршрутизации звонков внутри Колл Центра, пользуясь информацией, вводимой клиентом на клавиатуре телефона с 

помощью тонального набора. 

Usability системы – удобство работы в системе.  
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2 Участники обзора 
 

На рынке KMS России сейчас существует информационный вакуум, поскольку информация о разработчиках и 

используемых KMS представлена фрагментарно. Своей целью мы ставили подготовку отчета, в котором будут 

представлены данные по ключевым участникам рынка и предлагаемых ими KMS. 

 

KMS Статус 
CraftTalk Участвовали в обзоре 

Gridnine (Jira) 
Naumen KMS (MinervaSoft) 

АО МЦ НТТ (Ростелеком Контактный центр) 

Масс групп (IQ KM) 
L2U 

DIS Group / КРОК (KMS Lighthouse) Отказались от участия  
в отчете 2021 г. ГРАН ЛИМИТЕД (Gran Software) 

SharePoint 
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❖ CraftTalk 

Информация о компании: 

ООО «Крафт-Толк» (торговая марка CraftTalk), занимается разработкой омниканального решения для обеспечения 

клиентского сервиса на базе искусственного интеллекта, включающего в себя чат-платформу и Базу Знаний для 

создания интеллектуальных чат-ботов. База Знаний – Система оперативного управления знаниями (СОУЗ) CraftTalk, 

является ключевым компонентом платформы CraftTalk – это решение для накопления, хранения и структурирования 

информации в виде знаний и предоставления единого унифицированного интерфейса для работы пользователей с 

большими объемами информации. 

Сайт компании: 

https://crafttalk.ru/knowledge_base 

Примеры проектов: 

Заказчик: ООО «7х7 Коннект», реализующий проект поддержки горячей линии для ДИТ г. Москва. Объем работ: 

Работы по разработке модификации и внедрению систем: агрегирования и управления знаниями, коммуникаций с 

физическими лицами в информационно-коммуникационных сервисах мгновенного обмена сообщениями. Срок 

внедрения около 6 месяцев. На текущий момент База растет и появилось много новых проектов: туризм, социальная 

защита, поликлиники, департамент транспорта и т. д.  

Количество проектов по внедрению KMS за весь период работы 10 

- из них до 100 рабочих мест 7 

- от 101 до 500 рабочих мест 1 
- свыше 501 рабочего места 2 

https://crafttalk.ru/knowledge_base
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❖ Gridnine 

Информация о компании: 

"Гриднайн Системс" с 1999 года проектирует и разрабатывает web-приложения, системы электронной коммерции, 

сайты со сложной структурой и комплексные программные решения любой сложности, оказывает услуги аудита и IT-

консалтинга. Компания имеет офисы в Москве и Стокгольме. "Гриднайн Системс" является уполномоченным 

разработчиком Sabre, имеет статус Atlassian Platinum Solution Partner.  

Сайт компании: 

https://gridnine.ru/atlassian/ 

Примеры проектов: 

Компании Lunda, unifest 

Количество проектов по внедрению KMS за весь период работы более 50 

- из них до 100 рабочих мест более 30 
- от 101 до 500 рабочих мест более 10 

- свыше 501 рабочего места более 10 
 

  

https://gridnine.ru/atlassian/
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❖ Naumen KMS (MinervaSoft) 

Информация о компании: 

MinervaSoft — разработчик информационных систем в области сохранения и развития интеллектуального 

капитала. Продукты компании ориентированы на крупные и средние организации, чей бизнес основан на постоянной 

коммуникации с большим количеством сотрудников, партнеров и клиентов.  

Один из продуктов компании — Naumen KMS, система управления знаниями для среднего и крупного бизнеса с 

большим количеством линейного персонала. Она выступает единым источником информации для всей компании, 

помогая синхронизировать контент во внешних и внутренних источниках. 

С 2021 года MinervaSoft совместно с компанией Naumen развивает систему управления знаниями для клиентского 

сервиса под брендом Naumen KMS. В контактных центрах функционал продукта позволяет добиваться отличных 

результатов, таких как: снижение AHT, Hold Time, повышает FCR, процент безошибочной работы операторов, а также 

положительно влияет на многие другие показатели. 

Сайт компании: 

https://www.naumen.ru/products/kms/   (https://minervakms.ru) 

Примеры проектов: 

Карта рассрочки «Совесть» (июль 2020) 

Внедрение Naumen KMS в контактный центр проекта повысило качество и наглядность информации, 

используемой операторами при обслуживании клиентов, увеличило скорость поиска нужной информации и ускорило 

обслуживание клиентов по телефону, в чатах на сайте и в мобильном приложении, а также по email.  

https://www.naumen.ru/products/kms/
https://minervakms.ru/
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• На 12% снизилось среднее время обработки обращения (AHT) операторами контакт-центра  

• На 7,5% сократился процент тишины (Silence Rate) во время общения с клиентами  

• На 40% уменьшился процент грубых ошибок в ходе обслуживания клиентов (CEA) 

 

Банк «АК БАРС» (декабрь 2020) 

«АК БАРС» запустил проект по внедрению базы знаний в контактном центре для увеличения скорости 

обслуживания клиентов и повышения их лояльности. Помимо внедрения Naumen KMS был проведен ряд работ по 

адаптации процессов управления знаниями и контента:  

• Предложена новая структура для размещения контента 

• Разработаны шаблоны для стандартизации типовых материалов 

• Проведен курс по обучению эффективному управлению знаниями, а также аттестация контент-менеджеров 

компании 

 

Банк «Совкомбанк» (февраль 2021) 

Основными целями перехода на Naumen KMS стали:  

• Упрощение работы с контентом для сотрудников контактного центра путем его стандартизации и 

универсального визуального представления в системе  

• Ускорение консультаций клиентов по телефону и в чатах за счет быстрого и точного поиска нужной информации  
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• Повышение эффективности работы операторов  

• Обеспечение своевременного информирования сотрудников об изменениях в данных базы знаний и контроль 

их ознакомления с обновленной информацией 

Быстрый и точный поиск, а также унифицированное представление контента в базе знаний помогли нашей 

команде достичь следующих показателей:  

• На 10,5% сократить среднее время обработки обращений (AHT) 

• На 37% уменьшилось время удержания вызовов (Hold Time) 

Количество проектов по внедрению KMS за весь период работы 6 

- из них до 100 рабочих мест 1 
- от 101 до 500 рабочих мест 3 

- свыше 501 рабочего места 2 
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❖ АО МЦ НТТ (Ростелеком Контактный центр) 

Информация о компании: 

«Ростелеком Контакт-центр» – 100% дочерняя компания ПАО «Ростелеком». Действующие операторские 

площадки «Ростелеком Контакт-центр» расположены более чем в 18 городах России, штат операторов насчитывает 

свыше 7 000 человек. Компания предоставляет услуги аутсорсингового контактного центра для коммерческих компаний, 

государственных структур, участвует в реализации крупных федеральных проектов: Единый государственный экзамен, 

Единый день голосования, Перепись населения и других.  

Еще одно направление нашей деятельности: разработка цифровых продуктов для обеспечения высокого уровня 

клиентского сервиса. 

Сайт компании: 

https://rostelecom-cc.ru/ 

Примеры проектов: 

Обзор проекта опубликован по ссылке https://absolutbank.ru/about/press/news/78495/ 

Количество проектов по внедрению KMS за весь период работы 6 

- из них до 100 рабочих мест 0 

- от 101 до 500 рабочих мест 5 

- свыше 501 рабочего места 1 
 

  

https://rostelecom-cc.ru/
https://absolutbank.ru/about/press/news/78495/
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❖ Масс групп (IQ KM) 

Информация о компании: 

МАСС ГРУПП является разработчиком и поставщиком широкого спектра Web-ориентированных BSS и OSS решений 

для телекоммуникационных компаний. Компания создана в 2003 году группой профессионалов в области разработки 

телекоммуникационных программных решений.  

20+ специалистов по разработке и внедрению. Центральный офис в г. Москва, представительства – в Италии 

(Милан) и Болгарии (Бургас). 

Сайт компании: 

https://cc.massmo.ru/ 

Примеры проектов: 

Авиата Казахстан (2017)  

Внедрена облачная версия решения iQ KM для поддержки бизнес-процессов обслуживания клиентов агрегатора 

авиабилетов. Сроки проекта: 1.5 мес. Результат внедрения: унификация справочной информации на основе единой 

базы знаний и сокращение времени обучения сотрудников. 

Количество проектов по внедрению KMS за весь период работы 5 

- из них до 100 рабочих мест 1 

- от 101 до 500 рабочих мест 0 
- свыше 501 рабочего места 4 

 

https://cc.massmo.ru/
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❖ Л2Ю (InKnowledge) 

Информация о компании: 

ООО "Л2Ю" разрабатывает омниканальную фронт-офисную платформу, объединяющую все бизнес-кейсы 

взаимодействия с клиентами в сквозную историю обслуживания с учетом разных каналов коммуникаций. Платформа 

имеет модуль для управления знаниями InKnowledge, который может выступать как в составе платформы, так и как 

самостоятельная система. 

Сайт компании: 

https://l2u.ru/ 

Примеры проектов: 

Локобанк 

Старт пилота – осень 2020. Внедрение базы знаний для работы 1200 операторов банка. В рамках пилота к базе 

был подключен один из блоков по работе с наполнением и ведением базы вопросов и ответов для операторов колл-

центра банка. Следующий этап планируется в марте 2021 года, в нем планируется расширить интегрированную базу 

знаний на остальные группы в компании. 

Количество проектов по внедрению KMS за весь период работы 4 

- из них до 100 рабочих мест 1 

- от 101 до 500 рабочих мест 2 

- свыше 501 рабочего места 1 
  

https://l2u.ru/
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3 Управление знаниями в клиентском сервисе 

3.1 Введение в управление знаниями 

В представлении рядового обывателя знания – это некий результат, который имеется в голове человека после 

того, как он завершил обучение в какой-то новой для себя области. И поэтому словосочетание «управление знаниями» 

поначалу вводит в ступор: как этим можно управлять, да еще и у другого, да еще и на расстоянии? 

На самом деле все проще. 

Уже достаточно длительное время под управлением знаниями понимается создание, корректировка, хранение и 

архивирование информации, которую используют сотрудники компании в своей ежедневной работе.  Что это за 

информация? 

У каждой компании есть определенный набор товаров и услуг, которые она предлагает своим клиентам. 

Особенности и отличительные черты этого должны знать все сотрудники: и те, кто работает с клиентами, и те, кто 

напрямую с ними не контактирует. Причем не только открытую информацию, но и разнообразные «сноски» и 

«звездочки», «информацию для внутреннего использования» и прочее, что не размещается открыто в рекламных 

листовках (это к вопросу, почему нельзя использовать для работы этот источник информации). 

Помимо этого, применяется свод правил, разнообразных алгоритмов решения проблем и скриптов разговоров с 

клиентами. 

Ну и, наконец, есть так называемая «внутренняя» информация: контакты сотрудников, должностные инструкции, 

приказы, устав компании и другой контент. Эту информацию обычно хранят и открывают очень дозированно, а значит, 

помимо обычных этапов создания, правки и хранения встает вопрос ограничения доступа и конфиденциальности.  
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Различные подразделения организации каждый день создают поток знаний, который важно хранить и 

обрабатывать для того, чтобы его могли использовать их коллеги, партнеры и клиенты компании. Например: 

➢ Маркетологи исследуют спрос; 

➢ Продуктологи создают востребованный продукт; 

➢ IT-департамент решает тикеты в Service Desk; 

➢ Методисты готовят регламенты. 

Без регулярного обмена информацией, к примеру, операторы контактного центра не смогут корректно 

консультировать клиентов, а сотрудники фронт-офисов правильно работать с клиентами. Чтобы обеспечить это 

необходима система, которая свяжет владельцев информации с ее потребителями — именно это и есть ключевая 

задача KMS. 
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Визуально входящие и исходящие потоки информации, а также KMS, можно представить на схеме: 

 

 

 



Обзор ключевых Систем Управления Знаниями (KMS) на рынке России, 2021 год 

 

Call Center Guru 

callcenterguru.ru  | info@callcenterguru.ru  |  +7 (495) 995 80 07                                                                                                        19 

Таким образом, мы видим, что практически каждая компания сталкивается с потребностью хранения и 

систематизации знаний. Использование KMS позволяет контролировать, а значит, эффективно управлять связанными с 

этим процессами. 

 

3.2  Способы организации управления знаниями в клиентском сервисе – плюсы и минусы используемых схем 

3.2.1 Использование в работе распечатанных материалов 

Один из самых ранних способов управления знаниями. Вся рабочая информация распечатывается и передается 

сотрудникам для работы. Может быть оправдана при выполнении следующих условий: 

✓ Число сотрудников до 15 человек 

✓ Небольшой объем рабочей информации 

✓ Рабочая информация появляется или меняется редко 

✓ Нет ИТ-бюджета на развитие KMS 

Плюсы: 

➢ Свободный доступ к информации у каждого сотрудника. 

Никто никого не отвлекает и не требует ничьей помощи (распечатки же у всех одинаковые). Открыл нужную папку – 

поискал – зачитал.  

➢ Легко вносить изменения и дополнения. 

Ответственный сотрудник распечатывает нужный листок и дополняет/заменяет соответствующий файл.  
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➢ Не нужно ничего заучивать и держать в голове. 

Конечно, основные моменты со временем запомнятся, но сотрудник готов к работе с момента, как все прочитал. Также 

всегда есть где посмотреть, если что-то забылось или с этим в работе еще не встречался. 

➢ Не требует внедрения дополнительного софта. 

➢ Для подготовки печатных материалов достаточно обычных офисных приложений. 

➢ Не требуется высокая квалификация для запуска информирования. 

➢ Не требуются специальные знания, опыт системного администрирования, программирования и других. 

Минусы: 

➢ Нельзя проконтролировать то, какую информацию используют сотрудники в работе. 

➢ Многие держат самые критичные распечатки перед глазами (например, вешают на стенку рядом) и не 

всегда моментально заменяют их на актуальные. К тому же, в этом случае мы видим столько источников информации, 

сколько сотрудников в компании (ведь у каждого своя папка с распечатками). Когда источников информации больше 

одного – вопрос о её корректности остается открытым.  

➢ Доступность информации широкому кругу лиц.  

➢ Наличие в статье многочисленных блоков информации с пометками «для офисов», «для второй линии» и 

других подобных мешают качественной работе операторов первой линии. Еще они могут приводить к бизнес-

критичным ошибкам. 

➢ Неудобство поиска информации. 

➢ Если необходимо работать с большим объемом информации - сотруднику придется перелистать не один 

десяток страниц, чтобы ответить на вопрос. А это требует значительных затрат времени. Наглядно представьте ситуацию 

– клиент терпеливо ждет, пока сотрудник роется в ворохе бумажек. 
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➢ Постоянно распечатывать изменения. 

➢ Компания будет нести регулярные расходы на печать таких материалов. 

➢ Также, всегда можно отправить нужные файлы по почте с приказом распечатать и раздать сотрудникам, но 

вот проконтролировать это очень сложно. Письмо может затеряться, не дойти, попасть в спам, остаться непрочитанным.  

 

3.2.2 Сетевые папки (ftp и др.) 

Часто встречается в работе компаний, только начинающих внедрять процесс управления знаниями. Настройка не 

требует дополнительных затрат и реализуется сотрудниками компании за минимальное время. Может эффективно 

применяться при соблюдении условий: 

✓ Число сотрудников до 50 человек 

✓ Небольшой объем рабочей информации 

✓ Нет ИТ-бюджета на развитие KMS 

Плюсы: 

➢ Наличие структуры файлов, облегчающей поиск информации. 

➢ Папки обычно вполне конкретно называются и найти нужный продукт, алгоритм или скрипт не составляет 

труда.  

➢ Быстрый доступ к новой или измененной информации. 

➢ Как только ответственный сотрудник поместит файл в нужную папку, его увидят все, даже те, чей филиал 

находится за тысячи километров. 

➢ Настройка доступов 
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➢ Windows позволяет настраивать доступы к папкам с файлами как индивидуально, так и для групп 

пользователей. 

➢ Единый источник информации. 

➢ Подразумевается, что при наличии такого ресурса сотрудники используют в работе именно его, а значит, 

руководство может быть уверено, что все корректно. 

Минусы: 

➢ Чтобы найти файл на таком ресурсе, сотруднику нужно четко знать, где он находится. 

➢ Никакой системы поиска не существует. Поиск по названию файла в Windows, как правило, очень 

медленный и требует большого количества времени. По этой причине, операторы часто не используют такой способ 

поиска в работе. И если точное название файла забыто или неизвестно, приходится проверить не одну папку, а то и 

спрашивать у более опытных сотрудников, отвлекая их от своей работы. 

➢ Редко бывает единственным источником информации.  

Как показывает опыт, для собственного удобства многие сотрудники распечатывают часто используемую информацию, 

чтоб не лезть каждый раз в папку на ресурсе.  Распечатывают наиболее используемые бланки заранее и держат их «в 

ящике», чтобы не задерживать клиента. Либо сохраняют на рабочем компьютере часто используемые файлы. И, 

конечно, при внесении изменений (особенно, если не увидели или пропустили соответствующую коммуникацию по 

почте) забывают заменять распечатки на новые. Результат закономерен.  

➢ Со временем, структура папок становится очень сложной. 

➢ Такая система хранения знаний очень хорошо работает на первом этапе: когда в папках порядок, когда 

документы в них называются очень точно и конкретно, а наполнением папок занимается один человек. Со временем 

накапливаются новые и еще новые документы, с названиями «new»/«последний вариант»/«изменения от дд.гг.», и 

ориентироваться в папках становится все сложнее и сложнее. Информация устаревает, становится все больше папок и 
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документов с пометкой «архив», а системы поиска, как мы помним, нет. В конечном счете пользоваться ресурсом 

становится неудобно, сотрудники переходят на распечатки – а минусы распечаток уже были озвучены. 

➢ Сложность настройки доступов для сотрудников.  

Например, сотрудники поддержки клиентов не должны видеть алгоритмы работы менеджеров по продажам или 

внутренние приказы должны быть закрыты для сотрудников первой линии. Обычно, в силу ошибок при настройке 

доступов, все видят всё – а это не всегда уместно. 

➢ При редактировании информации нужно помнить, где и в каком файле она содержится. Например, 

информация об услуге может быть в продукте, в скрипте продаж, в алгоритме решение проблем. Поскольку системы 

поиска нет, надо четко представлять себе, какие файлы нужно отредактировать или заменить. Ведь если хотя бы один 

файл потеряется – рано или поздно клиент получит неактуальную информацию. При смене названия файла или папки, в 

которой он находится, ссылка на него перестанет работать. 

 

3.2.3 Модули KMS в системах другого класса (корпоративные порталы, системы обучения, bpm-системы и 

low-code) 

Обычно такие модули реализуются как папки или разделы с примитивным поиском. Основной упор сделан на 

поиск по категориям. Может быть оправдано в следующих условиях: 

✓ Число сотрудников до 200 человек 

✓ Применяются простые скрипты разговоров с небольшим количеством веток 

✓ Используемые массовые статьи не содержат особенностей, предназначенных для узкой группы сотрудников 

✓ Небольшой ИТ-бюджет на развитие KMS 
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Плюсы: 

➢ Для работы задействовано минимальное количество систем. 

➢ Встроенные модули, как правило, позволяют работать в одном рабочем окне системы. Пользователю не 

требуется переключаться между несколькими окнами, что экономит время. 

➢ Возможность настроить удобную структуру статей. 

➢ Есть функционал, который позволяет гибко настраивать структуру статей и оперативно обновлять статьи, не 

усложняя, при этом, структуру. 

➢ Доступен поиск по содержимому документа. 

➢ Модули обычно позволяют искать не только по названию статьи, но и по её содержимому. 

➢ Сотрудникам не требуется изучать функционал новых рабочих программ. 

➢ Модули KMS, встроенные в используемые системы, обладают уже знакомым для пользователей внешним 

видом. В этом случае, первичное ознакомление с функционалом требует небольшого количества времени. 

Минусы: 

➢ Поиск по ключевому слову сложен для применения 

➢ В таких модулях, как правило, применяется поисковый модуль, который не способен учитывать падежи, 

склонения, единственное и множественное число, а также, орфографические ошибки пользователей. Это приводит к 

тому, что пользователи не могут искать статьи, по ключевым словам, и, со временем, отказываются от такого способа 

поиска. 

➢ Функционал не в полной мере отвечает современным требованиям к KMS 

➢ Возможности большинства модулей сильно ограничены. Например, нет управления шаблонами статей, 

отсутствует разграничение доступов внутри статьи, мало доступных отчетов, нет управления скриптами разговоров и 
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другого. Это приводит к тому, что статьи делают неудобными для работы и заметно увеличивается время, необходимое 

для поиска нужной информации. 

➢ Сложность настройки доступов для сотрудников 

➢ Как и в случае с сетевыми папками, система часто не позволяет ограничить доступ к какой-либо части статьи. 

Что требует публиковать статей для слишком широкого круга пользователей, либо увеличивает трудоемкость на 

поддержание статей в актуальном виде из-за необходимости дублировать одну и ту же информацию по нескольким 

статьям. 

 

3.2.4 Профессиональные решения для управления знаниями 

На сегодня, это высшая ступень эволюции в управлении знаниями организации. Позволяет выстроить 

эффективные рабочие процессы даже при большом количестве пользователей (в том числе, когда их десятки тысяч) и 

статей. А также, в ситуациях, когда информация меняется часто. Такой подход не имеет ограничений по использованию. 

Плюсы: 

➢ Отвечает современным потребностям бизнеса 

➢ Профессиональные решения учитывают актуальные тренды на рынке и своевременно обновляют 

возможности KMS. 

➢ При создании учитывается лучший опыт на рынке 

➢ Для решения основных потребностей сразу, на этапе согласования, предлагаются наиболее эффективные 

решения. Не требуется ничего придумывать «с нуля» и изобретать велосипед, в готовом решении собираются 

технологии, которые уже опробованы и успешно работают в других компаниях. 

➢ Консультативная поддержка при работе со статьями 
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➢ При создании статей контент-менеджеры компании сталкиваются с затруднениями в размещении той или 

иной информации, не понимая до конца всех функциональных возможностей. Исходя из обширного опыта работы, 

разработчики KMS могут посоветовать, как будет лучше всего разместить контент. 

➢ Наибольший, по сравнению с предыдущими вариантами, эффект от внедрения 

➢ Удобный поиск, оптимальный доступ к статьям и ряд других возможностей помогают улучшить KPI в 

клиентском сервисе. 

➢ Широкий набор возможностей для подготовки статей 

➢ Функционал системы позволяет создавать статьи, требующие минимального количества действий для 

поиска информации. Также, их текст наглядный и удобен для восприятия сотрудниками. 

➢ Наличие API для интеграции с другими системами компании 

➢ Готовые коробочные решения предлагают клиентам возможность интеграции с другими системами, 

которые используются в компании. То есть, при реализации этого, сотруднику не надо будет переходить из источника в 

источник либо дополнительно использовать поиск – система сама сориентируется и подгрузит ему необходимый 

перечень статей. 

Минусы: 

➢ На рынке много решений – требуется выбрать действительно подходящий вариант 

➢ Большое количество представленных на рынке систем требует тщательно проанализировать решения для 

выбора наиболее оптимального по критерию цена/функциональность/надежность. 

➢ Самая высокая, по сравнению с предыдущими способами, стоимость внедрения 

➢ Стоимость лицензий, дополнительных серверов, работ по внедрению – все это нужно учитывать, выбирая 

наиболее подходящую систему. 

➢ Длительный период, требуемый на запуск системы 
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➢ Профессиональное решение – это не распечатка, которую можно сделать за 30 минут. Как правило, 

развертывание системы, перенос и адаптация контента может занимать 3-6 месяцев. Важно учитывать эти сроки, 

рассчитывая сроки окупаемости проекта. 

 

3.2.5 Резюме 

 

Таким образом, подводя итог всему вышесказанному, можно заметить: свои преимущества есть у каждого 

варианта внедрения KMS. Главное, чтобы решение принималось компанией по совокупности факторов, а не только 

исходя из возможной стоимости. Наличие стабильно работающей и удобной для пользователей системы не менее 

важно.   

С помощью данного отчета мы хотим помочь сообществу профессионалов в клиентском сервисе разобраться с 

плюсами и минусами большинства представленных на российском рынке KMS. 
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4 Роль контент-менеджера в управлении знаниями 

4.1  Распределение ответственности за контент 

Как правило, для согласования новой должности (и новых затрат) требуются серьезные аргументы. Новая штатная 

единица, новый оклад, который расходует бюджет. Это становится настоящей проблемой, поэтому руководство 

компании обычно выбирают один из двух вариантов распределения ответственности за контент: 

А) «Все отвечают за всё» - нет выделенного контент-менеджера, задача возлагается сразу на группу участников, 

работающих с контентом KMS. 

Б) «Несколько ответственных» - каждый отдел, который ведет тот или иной проект, следит за актуальностью 

своего контента. 

В) «Дозагрузка сотрудника» - новые обязанности поручаются одному (или нескольким) сотрудникам плюсом к их 

обычным. 

Рассмотрим каждый вариант подробнее.  

 

«Все отвечают за все» 

Плюсы: 

➢ В ситуации, когда за статьи отвечает несколько человек, не возникает проблем, связанных с необходимостью 

срочного обновления информации во время отсутствия ключевого сотрудника – его может подменить любой 

участник группы. 
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➢ Периодические пики нагрузки не сильно сказываются на общем процессе – сотрудники могут распределить 

задачи между собой и своевременно выполнить их. 

Минусы: 

➢ Самый большой и значительный – ресурсы. Собственные обязанности, прописанные в должностной 

инструкции, у сотрудника остаются. В ситуации, когда все сотрудники заняты, неизбежно будет что-то 

упускаться: либо собственные обязанности, либо корректность контента в KMS.  

➢ Мы знаем, что, если за дело отвечают все поровну, значит, за него не отвечает никто. Групповая 

ответственность – предмет зыбкий: всегда будет риск, что сотрудники понадеются друг на друга и не внесут 

важное обновление 

 

«Несколько ответственных» 

Плюсы: 

➢ Кто, как не сотрудники, заинтересованы в том, чтобы по их зоне ответственности был размещен корректный 

контент. Ведь, в конечном счете, часто это увеличивает процент продаж, а значит, их зарплату.  

➢ Отдел, который ведет проект, знает обо всех особенностях продукта, а значит, может описать их в статье лучше, 

чем посторонний человек.  

Минусы: 

➢ Мы знаем, что, если за дело отвечают все поровну, значит, за него не отвечает никто. Групповая 

ответственность – предмет зыбкий: всегда будет риск, что сотрудники понадеются друг на друга и не внесут 

важное обновление в базу. А значит, есть риск, что контент будет некорректным. 
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➢ Мало знать, как правильно. Надо еще уметь это объяснить. Не секрет, что сотрудники разных отделов часто 

плохо понимают специфику друг друга. А для успеха дела надо всем говорить на одном языке – вспомним 

Вавилонскую башню. Написанный профессиональными терминами контент = некорректный контент. 

➢ KMS – это большая энциклопедия компании. И, как всякая книга, она должна быть построена по одному 

макету, в одном стиле. Книга, которая пишется всеми сотрудниками компании, такой не будет по 

определению. В ней будет трудно ориентироваться. Контент, в котором тяжело ориентироваться — это 

некорректный контент. 

➢ Главный минус – ресурсы. На поддержание KMS требуется время, а значит, это дополнительная нагрузка на 

сотрудников. Создать новую статью с нуля – дело целого рабочего дня, а то и нескольких. Кто будет выполнять 

за сотрудника в это время его непосредственные обязанности? 

 

«Дозагрузка сотрудника» 

Кажется, очень просто: поручить ведение KMS тем людям, которые уже есть в компании. Материальное 

поощрение можно решить премией.  

Плюсы: 

➢ Уходим от групповой ответственности – всегда есть, с кого спросить.  

➢ Пишет один человек, а значит, стиль базы будет единым. Легко ориентироваться, легко консультировать, легко 

работать. 
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Минусы: 

➢ Самый большой и значительный – опять же ресурсы. Собственные обязанности, прописанные в должностной 

инструкции, у сотрудника остаются. А значит, вечный вопрос «Где взять время?» Время на уточнение 

информации в других отделах, время на написание или правку статьи, время на обновление файлов. 

Неизбежно будет что-то упускаться: либо собственные обязанности, либо корректность контента в KMS. Чем вы 

готовы пожертвовать? 

➢ Снова минус тот же, что и в предыдущем разделе. Сотруднику, работающему в одном отделе, сложно, а порой 

и невозможно посмотреть на продукт глазами другого отдела и понять его проблематику. А времени 

погружаться – нет. Написанный непонятным языком контент – это некорректный контент. 

Получается, минусы перечисленных вариантов значительно перевешивают плюсы, ведь в итоге компания не 

получает то, ради чего вкладывались ресурсы в KMS: корректный, своевременно обновляемый контент, понятный всем 

сотрудникам. И любая компания рано или поздно приходит к выводу, что каждый должен заниматься своим делом, а 

KMS – специально назначенный человек. 

Этот человек должен обладать определенными умениями и навыками, иметь совершенно конкретный опыт и 

склад ума. К тому же, для новых бюджетных расходов (и не разовых, а постоянных) нужны серьезные обоснования. И 

желательно, чтобы эти аргументы имели под собой получение прибыли. 

4.2  Как обосновать выделенного контент-менеджера? 

Мы подготовили ряд аргументов, которые должны помочь обосновать появление выделенного сотрудника, 

отвечающего за контент в вашем подразделении. 
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✓ Экономия ресурсов 

Легко можно подсчитать, сколько времени клиент находится «на удержании», пока сотрудник ищет информацию 

(порой безуспешно), спрашивает более опытных сотрудников, отвлекая от работы и их. Хороший, качественный, 

понятный контент, который легко найти – большое подспорье в работе. В результате экономия времени может 

составить до 50%, а значит, сократятся затраты на поддержание работы контактного центра или офиса обслуживания. 

Статьи, которые создает контент-менеджер, используют сотни или тысячи других сотрудников компании. От того, 

насколько качественными они будут – зависит эффективность работы всех этих подразделений. 

✓ Перераспределение ресурсов 

Сотрудники больше не тратят много времени на поиск информации и чтение «простыней» текста, стараясь 

вычленить главное? Значит, у них остается больше времени на дополнительные продажи. А это – уже осязаемая 

прибыль.  

✓ Снижение количества повторных обращений и критичных ошибок 

Качественный контент позволяет решить вопрос клиента быстро, правильно и с первого обращения. А это – 

лояльность клиентов, снижение оттока, NPS компании.  
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Обоснования необходимости выделения контент-менеджера как отдельную единицу можно представить в виде 

такой таблички: 

Список типовых финансовых 
показателей 

Финансовые показатели, на которые должность оказывает влияние 

Повышение дохода  

• Доход от новых подключений 

• Доход от развития действующих клиентов 

• Доход от сохранения клиентов 

• Доход от других услуг и сервисов во всех каналах взаимодействия с клиентами. 

Снижение затрат 

• За счет полноты консультации и, как следствие, минимизации повторных 
обращений 

• За счет сокращения времени поиска информации и, как следствие, сокращение 
времени на 1 обращение в целом. 

 

Также для согласования должности и для дальнейших поисков контент-менеджера необходимо сформулировать 

цель должности и обязанности. 

Вначале определимся с целью. Она следующая: 

«Управление структурой и содержанием информационного контента в KMS для всех каналов взаимодействия с 

клиентами, необходимого для оперативного и качественного обслуживания с целью выполнения коммерческих KPI 

компании и сокращения затрат.» 
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Из цели вытекают обязанности контент-менеджера: 

Прямые обязанности количество времени в % 
выражении 

Управление структурой контента в KMS, шаблонами статей и обучением пользователей 

• Управление объёмом информации в KMS (статьи по продуктам, услугам, сервисам, 
процедурам работы с клиентом, стандартам, скрипты разговоров, скрипты продаж и 
пр.), необходимой для работы каждого из каналов продаж и обслуживания клиентов 

• Управление структурой размещаемой информации: наименование разделов и 
распределение информации по ним 

• Управление шаблонами статей в KMS: дизайн и структура статьи для каждого из 
каналов 

• Организация обучения пользователей KMS при изменении структуры информации в 
KMS или вводе нового функционала системы 

15% 
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Разработка нового информационного контента и поддержка текущего 

• Анализ изменений в продуктах и процессах компании, затрагивающих кого-либо из 
сотрудников каналов взаимодействия с клиентами и принятие решения о 
необходимости размещения новостей в KMS, корректировке текущих статей и 
разработке новых.  

• Разработка новых статей в KMS: сбор и уточнение информации у эксперта, разработка 
структуры статьи, её наполнение и согласование с экспертом и бизнес-владельцами 
каналов. 

• Своевременная корректировка текущих статей в KMS в связи с изменениями. 

• Регулярный аудит актуальности статей, их корректировка и архивация в случае потери 
актуальности. 

70% 

Работа с обратной связью и исправление ошибок 

• Анализ результатов регулярных опросов по удовлетворенности информационным 
контентом в KMS, внесение изменений в контент KMS по итогам данных опросов 

• Анализ обратной связи, поступающей от пользователей KMS, принятие решений о 
необходимости корректировки статей, внесение изменений. 

15% 
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А уже из этого – перечень умений и навыков, которыми контент-менеджер должен обладать для успешной 

работы на благо компании: 

Образование: 

 

▪ Высшее образование, предпочтительно в сфере менеджмента и/или лингвистики, журналистики 
и пр. 

▪ Дополнительное образование в сфере копирайтинга 

Знания/Навыки: 

 

▪ Отличные навыки подготовки информационного контента (текста), грамотная письменная речь 

▪ Владение бизнес-мышлением – способность предвидеть, на какие процессы может повлиять то 
или иное изменение 

▪ Отличное знание специфики каналов взаимодействия с клиентами (розница, контактный центр, 
цифровые каналы) 

▪ Навыки дизайна  

▪ Высокая работоспособность и скорость работы 

Опыт работы: 

 

▪ Опыт работы в сфере продаж или обслуживания в сфере деятельности компании. 

▪ Опыт написания текстов, копирайтинга или наполнения Интернет-ресурсов информационным 
контентом (текстом). 

 

4.3  Подбор сотрудников на позицию контент-менеджер 

Список обязанностей достаточно внушительный. Как понять на предполагаемом собеседовании, справится 

кандидат с ними или через месяц придется искать нового? 

Рецепт тут один: определить проблематику должности и предложить кандидату ответить на несколько 

ситуативных вопросов, связанных с размещением контента. Конечно, HR-менеджер или потенциальный руководитель, 
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которые будут это собеседование проводить, должны обладать всеми необходимыми контент-менеджеру навыками 

или иметь четкое представление, какой должна быть KMS и какие функции она должна выполнять.  

Проводя отбор силами своей компании, важно в процесс оценки включить набор упражнений, которые помогут 

оценить соответствие кандидата. Такие упражнения направлены на проверку компетенций: 

➢ Корректная письменная речь - знание орфографии и грамматики 

➢ Изложение текста в виде понятной и удобной для операторов статьи 

➢ Понимание и способность применять правила создания хорошего контента 

➢ Коммуникабельность 

➢ И другие навыки 

 

5 Особенности выстраивания процессов управления знаниями 

5.1  Действующие лица 

В процессе управления знаниями можно выделить 4 основных роли: 

➢ Владелец информации 

➢ Контент-менеджер 

➢ Заинтересованное лицо (как правило, это менеджеры в клиентском сервисе) 

➢ Конечный потребитель 

Иногда в организациях встречаются роли, чьей основной задачей является сбор данных от владельцев 

информации либо от конечных потребителей для передачи их контент-менеджеру. Это может быть оправдано, когда 

конечных потребителей десятки тысяч и требуется плотно работать с ними. Также, бывает, что владельцы информации 
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отказываются взаимодействовать с несколькими контент-менеджерами и требуют одно контактное лицо – в данном 

случае, дополнительный сотрудник выступает в роли модератора процесса взаимодействия. Поскольку задачи этих 

сотрудников относятся только к налаживанию внутренних коммуникаций между сотрудниками, в рамках нашего отчета 

мы не будем детально рассматривать их деятельность. 

Итак, чем же занимаются основные роли? 

✓ Владелец информации генерирует новые знания. Это может быть информация по продукту, новые 

регламенты или скрипты разговоров. Его задачей является: 

o Своевременно передать всю необходимую информацию для обработки контент-менеджером 

o Оперативно ответить на возможные вопросы. 

✓ Контент-менеджер создает новые статьи и изменяет уже существующие. Он взаимодействует со всеми 

остальными ролями для развития KMS. Он должен: 

o Обработать её, создав статью 

o Согласовать, при необходимости, с заинтересованными лицами 

o Своевременно опубликовать статью 

o Регулярно проводить анализ размещенных статей и оптимизировать их 

o Контролировать развитие KMS 

o Регулярно контролировать и обрабатывать обратную связь по размещенному контенту. 

✓ Заинтересованное лицо влияет на работу контент-менеджера, синхронизируя видение и цели 

размещаемых статей. Задачей этой роли является: 

o Проверять ключевые статьи и своевременно давать обратную связь по ним 

o Совместно с контент-менеджером участвовать в процессах развития KMS 

o При необходимости, помогать контент-менеджеру взаимодействовать с конечными пользователями. 
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✓ Конечный пользователь – это операторы контактного центра, сотрудники фронт-офисов и другие 

сотрудники, использующие KMS. Фактически, это потребители контента. К их задачам можно отнести: 

o Использовать статьи в рабочих процессах 

o Своевременно давать обратную связь контент-менеджеру обо всех выявленных недостатках. 

 

5.2  Сложности, с которыми сталкиваются при организации процесса управления знаниями 

➢ Отсутствие работающих процессов взаимодействия между ролями.  

Из-за этого, очень часто контент-менеджер не знает у кого можно запросить ту или иную информацию. Также, 

регулярно возникают проблемы своевременной передачи информации. В итоге, о новых акциях или услугах сотрудники 

могут узнавать от клиентов, что плохо для компании. 

Решение: 

Важно чтобы у контент-менеджера был актуальный список всех владельцев информации. Также, необходимо 

описать регламент взаимодействия (включая сроки предоставления информации), согласовать его со всеми сторонами 

и постоянно контролировать SLA. 

➢ Высокая перегруженность контент-менеджера или совмещение им других задач. 

Такая ситуация приводит не только к тому, что статьи могут появляться с опозданием, но и к тому, что нет времени 

на регулярный аудит контента и развитие KMS. В результате будет деградация процессов и контента. 

Решение: 
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Ранее мы рассмотрели почему важно выделить отдельного контент-менеджера и не загружать его 

непрофильными задачами. Также, контролировать трудоемкость его задач и, при необходимости, своевременно 

расширять штат. 

➢ Плохой уровень адаптации контента. 

Это могут быть длинные полотна статей, размещение текста только в картинках, неудобная структура, отсутствие 

наглядности в статьях и еще ряд популярных ошибок. Каждая из них негативно влияет на скорость поиска ответа 

клиенту. Тут важно понимать, что на AHT влияет не только то, как быстро была найдена статья – но и то, насколько 

понятной и удобной она была для сотрудника. 

Решение: 

Применять метод «одна статья решает один кейс клиента». Регулярно работать с отчетами – контролировать как 

пользователи ищут статьи. Причем, тут важна активность со стороны контент-менеджера, который использует все 

доступные инструменты для отработки гипотез. 
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6 Обзор решений KMS 

6.1 Выводы 

Выбирая систему KMS, важно ориентироваться на наиболее востребованный функционал. Это позволяет 

использовать успешный опыт других компаний и перенести его себе. 

На рынке РФ представлены различные системы KMS. Мы включили в отчет наиболее востребованные из них. 

Помимо выбора по функционалу, необходимо еще учитывать стоимость владения системой. Значительное влияние 

на эту стоимость могут оказать: 

➢ привязка стоимости лицензий и технического обслуживания к курсу валюты; 

➢ использование узкоспециализированных языков программирования – может потребоваться поиск 

высокооплачиваемого специалиста при необходимости даже минимальных улучшений системы; 

➢ введение с 2021 года НДС на лицензии всего ПО, не включенного в Единый реестр российских программ для 

ЭВМ и БД. 

Также, важно учитывать перспективы поддержки и развития платформы, на которой выполнена KMS. При снятии её с 

поддержки разработчиком, потребитель останется один на один со всеми сложностями по её развитию и может 

потребоваться срочный переход на другую KMS. 

 

  

https://reestr.minsvyaz.ru/
https://reestr.minsvyaz.ru/
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Рейтинг KMS по сумме баллов за все блоки функционала (без учета неподтвержденного функционала): 

 

 Naumen KMS 
(MinervaSoft) 

Л2Ю 
(InKnowledge) 

Масс групп 
(IQ KM) 

GRIDNINE 
(JIRA) 

АО МЦ НТТ 
(Ростелеком 
Контактный 

центр) 

CraftTalk 

Баллы 125 99 88 84 76 58 

 

 

Рейтинг KMS по сумме баллов за все блоки функционала (с учетом неподтвержденного функционала*): 

 

 Naumen KMS 
(MinervaSoft) 

Масс групп 
(IQ KM) 

GRIDNINE 
(JIRA) 

Л2Ю 
(InKnowledge) 

CraftTalk АО МЦ НТТ 
(Ростелеком 
Контактный 

центр) 

Баллы 125 101 100 99 98,5 82 

 

* – неподтвержденный функционал получил по 0,5 балла, поскольку его некорректно оценивать наравне с тем, что 

удалось проверить. 
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Нужно учитывать, что на итоговые результаты могли повлиять возможности демонстрационных систем, на которых 

проводилась верификация. Будем надеяться, что в отчете по KMS, подготовленным по итогам 2021 года, все участники 

смогут в полной мере показать возможности своих систем. 
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7 Примеры интерфейса KMS 

7.1  CraftTalk 

 
Рис. 1. Основной экран пользователя в KMS CraftTalk. 
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7.2  Масс групп (IQ KM) 

 

 
Рис. 2. Пример основного экрана пользователя IQ KM. 
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Рис. 3. Пример основного экрана пользователя IQ KM. 
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Рис. 4. Пример отображения информации в IQ KM. 
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Рис. 5. Пример отображения новостей в IQ KM.  
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7.3  Naumen KMS (Minerva KMS) 

 

 

Рис. 6.  Страница истории изменений. 
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Рис. 7. Поиск знаний с учетом ошибок. 
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Рис. 8. Модуль обучения сотрудников. 
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Рис. 9. Страница с контентом. 
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7.4  Л2Ю (InKnowledge) 

 

Рис. 10. Всплывающие подсказки в поисковой строке. 
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Рис. 11. Скрипт разговора. 
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Рис. 12. Страница с контентом. 
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Рис. 13. Фильтрация статей.  
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8 Организаторы исследования 

8.1  Организатор 

 

 

Сообщество профессионалов Call Center Guru 

+7 (495) 995-80-07 

info@callcenterguru.ru 

www.callcenterguru.ru 

Call Center Guru – профессиональное онлайн-сообщество, объединяющее более 15 000 менеджеров и руководителей 

контакт-центров в России, Украине, Казахстане и других странах региона. CCG: контакты, информация, мнения 

экспертов, профессиональная социальная сеть. CCG предлагает вам онлайн-доступ к крупнейшему быстрорастущему 

региональному сообществу индустрии КЦ в один клик. Добро пожаловать на российский рынок! 

 

 

 

 

mailto:info@callcenterguru.ru
https://www.callcenterguru.ru/
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8.2  Совместно с 

  

FastKMS 

+7(495)255-51-33 

sale@fastkms.ru 

fastkms.ru 

О компании FastKMS – Повышаем эффективность управления знаниями в клиентском сервисе 

Высокая текучесть кадров, удаленные сотрудники, аутстаффинг и омниканальность – лишь несколько причин, по 

которым сегодня стоит уделить особое внимание вопросу обмена знаниями в клиентском сервисе. Сколько времени 

тратится на обучение новых сотрудников? Удается ли им самостоятельно находить информацию не вставая в очередь к 

старшему специалисту за помощью? Во всех ли каналах клиенты получают точную и непротиворечивую информацию? 

Компания FastKMS состоит из практикующих консультантов и профессиональных контент-менеджеров с опытом 

управления знаниями в клиентском сервисе от 5 лет и более. За это время мы выработали уникальную методику по 

адаптации контента компаний, процессов вокруг него и обучению контент-менеджеров, которая позволяет вывести 

работу со знаниями в контактном центре и фронт-офисах на абсолютно новый уровень. 

Благодаря глубокому понимаю представленных на рынке систем для управления знаниями, а также понимания 

специфики работы клиентского сервиса консультанты FastKMS способны предлагать наиболее подходящие решения 

mailto:sale@fastkms.ru
https://fastkms.ru/
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именно для вашей ситуации и отрасли. Результат нашей работы обычно выражается в улучшении следующих 

показателей: 

• Среднее время обработки контакта (AHT) – оптимизация структуры хранения информации, шаблонизация 

статей и оптимизация поиска (если это позволяет используемое решение); 

• Доля обращений, решенных с первого раза (FCR) – актуализация размещенной информации, устранение 

причин ее дублирования и рассинхронизации в разных каналах обслуживания сокращает количество 

неточностей в консультациях; 

• Доля контактов без критических ошибок (CEA) – упрощение подачи информации с помощью проверенных 

временем приемов, выделение фактов в неструктурированном тексте и дробление статей на конкретные 

кейсы улучшает понимание контента сотрудниками; 

• Доля переведенных звонков на другую линию (TR) – простой и понятный контент, который легко найти 

приводит к сокращению количества переводов на следующие линии поддержки; 

• Длительность обучения новичков – все изменения нацелены именно на новых сотрудников, чтобы им было 

проще разобраться в специфике проекта;  

• Индексы удовлетворенности и лояльности клиентов (CSI и NPS) – повышение скорости и точности ответов 

сотрудников контактного центра и фронт-офиса позитивно отражается на оценках сервиса клиентами 

компании. 

Напишите нам на sale@fastkms.ru, мы разберем ваш кейс и предложим решение именно для ваших задач. 

Выражаем огромную благодарность руководству Call Center Guru за предоставленную возможность поделиться 

знаниями с сообществом профессионалов в организации клиентского сервиса. 

mailto:sale@fastkms.ru
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8.3  Партнер 

 

Customer Contacts World Forum 

+7 495 995 80 80 

ccwf21@ccwf.ru 

ccwf.ru 

Customer Contacts World Forum – крупнейшее событие индустрии контактный центров и обслуживания клиентов в 

России и странах Восточной Европы.  

Customer Contacts World Forum уже 20 лет служит главной площадкой для диалога, обсуждения и обмена опытом 

между экспертами и профессионалами индустрии. Благодаря Форуму участники получают насыщенную программа 

Конференции и Демо-Форума с самыми актуальными докладами, кейсами и аналитикой от передовых компаний и 

спикеров, мастер-классы от экспертов, визиты в действующие контактные центры крупнейших российских компаний и 

вечерние нетворкинг-мероприятия. 

mailto:ccwf21@ccwf.ru
https://ccwf.ru/

