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Большинство исследователей сходятся в том, что современный этап развития экономики характеризуется прежде всего повышением роли информации, а если точнее – знаний, в определении уровня капитализации компаний. Понятие «корпоративные знания» тесно пересекается с популярным ныне понятием «интеллектуальный капитал». Не вдаваясь в детали соотношения этих понятий, примем в качестве рабочего определения следующее: интеллектуальный капитал – это знания (и другие нематериальные активы), которые используются для максимизации экономических показателей компании. Эффективно работающий интеллектуальный капитал является источником финансового благополучия компании в долгосрочной перспективе, поэтому интеллектуальный капитал можно рассматривать как одно из основных средств воспроизводства материальных благ компании в условиях экономики основанной на знаниях.

Итак, не вызывает сомнений, что в современных условиях интеллектуальный капитал является залогом стратегического успеха компании, поэтому он должен стать объектом пристального внимания со стороны руководства компании. 

Одним из основных элементов интеллектуального капитала компании являются корпоративные знания. Этот компонент включает навыки и знания отдельных сотрудников, данные о прошлых проектах компании, инфокоммуникационную и социальную среду компании и др. [1]. Функции формирования, поддержания и воспроизводства корпоративных знаний выполняет подсистема управления знаниями компании.

Специфика современной среды существования организаций такова, что простого сбора информации для последующего анализа и принятия решений уже недостаточно. Каждый день сотрудники, принимающие решения (ЛПР) сталкивается с комплексными, многокритериальными задачами, решение которых требует наличия не только глубоких теоретических знаний, но и практического опыта работы с подобными задачами. Если сотрудник не имеет такого опыта, он вынужден решать каждую задачу с нуля, осваивая соответствующие инструменты, выстраивая заново систему понятий и разбираясь в специфике предметной области. Такой подход имеет право на существование, однако он требует очень больших затрат интеллектуальных и временны́х ресурсов. В условиях высоко динамичной среды существования современных компаний более эффективным является сотрудник, имеющий практический опыт решения различных задач, обладающий системой готовых «рецептов» на все случаи жизни. Такому сотруднику не надо «изобретать велосипед», он пользуется своими прошлыми наработками, развивая и адаптируя их под текущую задачу. Однако приобретение профессионального опыта естественным путем – процесс очень длительный, кроме того, наработка собственного опыта всегда сопровождается рядом ошибок, неудач, которые приносят компании убытки или снижают ее показатели. Эффективное управление знаниями организации позволяет в кратчайшие сроки преодолеть профессиональный разрыв между опытными сотрудниками и новичками, передавая последним знания через специального посредника – систему управления знаниями. 

Система управления корпоративными знаниями  (СУЗ) должна стать важнейшей частью общей системы менеджмента компании. В процессе функционирования СУЗ обеспечивает воспроизводство человеческого капитала, а также перевод нестабильного человеческого капитала в более устойчивые структурный и процессный капиталы путем создания и наполнения корпоративных баз знаний. В основе процесса управления знаниями лежит задача отчуждения знаний у экспертов и разделение этих знаний всеми сотрудниками компании посредством автоматизированных систем поддержки принятия решений.

Говоря о воспроизводстве знаний как элемента интеллектуального капитала, нужно отметить следующую их особенность – чем больше пользуются знаниями, тем больше их становится. Использование формализованного отчужденного опыта дает благоприятную почву для создания новых оригинальных идей, инноваций, ноу-хау и изобретений. Таким образом, интеллектуальный капитал увеличивается в процессе его использования.  

Процесс управления знаниями начинается с аудита знаний, т.е. выявления и структуризации знаний, уже имеющихся у компании. Для извлечения знаний компании используют активные (интервью, анкеты, игры) и пассивные (лекции) методики [2]. После первичного сбора знаний формируется база знаний. Выбор метода организации базы знаний представляет довольно сложную задачу. Одним из наиболее распространенных методов является картирование знаний (knowledge mapping). Выделяют как минимум 4 вида карт знаний:

– процессно-ориентированные (описание бизнес-процессов компании);

– концептуальные (онтологии или таксономии – описание основных понятий предметной области и отношений между ними);

– карты компетенций (знания о профессиональных навыках и опыте сотрудников);

– карты социальных сетей (описание структуры формальных и неформальных коммуникаций в компании) [3].

Таким образом, база знаний компании является ядром системы управления знаниями, в которое в той или иной степени интегрированы различные элементы интеллектуального капитала (рис. 1). В структуру базы знаний помимо статического компонента (описания предметной области) входит процедурный компонент (правила обработки данных статического компонента), который становится источником «активности» базы знаний.  
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Рисунок 1 – Элементы интеллектуального капитала компании, находящие отражение 
в базе знаний

За этапом формирования модели базы знаний следует этап создания автоматизированного хранилища знаний и наполнения его знаниями компании.  Если хранилища данных в основном содержат количественную информацию, удобную для автоматической обработки, то хранилища знаний ориентированы прежде всего на качественные данные. Принципиальное отличие базы знаний от базы данных с точки зрения менеджера заключается в том, что база знаний создается не для автоматизации сбора и обработки данных, а для поддержки принятия управленческих решений. Степень автоматизации этого процесса зависит от качества созданной базы.

К современным технологиям хранения знаний предъявляются следующие требования:

– возможность интегрировать знания разных форматов и из разных источников (бизнес-правила, классификаторы, текстовые и мультимедийные документы,  электронные письма и др.); 

– наличие интеллектуального интерфейса пользователя (желательно использование естественного языка);

– возможность удаленного доступа к данным;

– поддержка очень больших объемов данных (порядка нескольких терабайт) при сохранении приемлемой производительности;

– возможность поиска данных по содержанию и ассоциативного поиска.

– способность делать выводы и принимать решения. 

По мере накопления знаний в компании, ориентироваться в них становиться все сложнее, поэтому возникает необходимость упорядочения знаний. Упорядочение и классификация знаний – задача на порядок более сложная, чем классификация данных. Так как данные – это сведения об объектах и явлениях окружающего мира, то наиболее эффектной и распространенной является классификация данных по объекту, который они описывают. Этот метод применяется повсеместно: от разработки библиотечных классификаторов до построения реляционных баз данных.  Указав явление, которое мы хотим изучить, можно найти информацию по этому вопросу. 

Сложность структурирования знаний объясняется как минимум двумя особенностями:

1) знания, помимо собственно данных содержат еще и метаданные (т.е. данные о данных). Например, правила анализа данных для получения новых, ранее неизвестных фактов. Поэтому приходится упорядочивать не только сами данные, но также сведения об их структуре, правилах работы с ними, об источниках этих данных и т.п.;

2) знания описывают сложные процессы с большим количеством участников, поэтому очень сложно «приписать» знания даже к определенной предметной области, а тем более к какому-то одному объекту. Например, описание навыков специалиста в области продаж программных продуктов может включать:

– опыт общения с клиентами;

– умение работать с бухгалтерскими документами;

– знания о структуре и функциях программных продуктов;

– умение подобрать оптимальное решение в соответствии с потребностями клиента;

– правила оформления договора и т.д.

Один из подходов к упорядочению знаний – разработка онтологии или таксономии предметной области. Некоторые авторы указывают на то, что достаточно было бы разработать только таксономию [4], однако мы склоняемся к точке зрения Т.А. Гавриловой [5] о том, что ввиду разнообразия отношений между объектами возможности таксономии недостаточны для полного описания структуры понятий в выбранной области. 

Структура системы управления знаниями организации зависит от сферы деятельности компании, ее размеров, организационной структуры и культуры, специфики производственных и других процессов, однако можно привести общую схему строения системы управления знаниями (рис. 2)
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Рисунок 2 – Обобщенная структура системы управления знаниями корпорации

Функции, выполняемые подсистемами понятны из названий подсистем, поэтому остановимся лишь на двух из них. Средства решения проблем реализуются в виде интерфейса, позволяющего специалисту найти в базе знаний сведения, относящиеся к поставленной задаче и способствующие ее решению. В состав этого модуля могут входить средства ассоциативного поиска, интеллектуального анализа данных (с том числе семантического анализа текстов), средства поддержки принятия решений и т.д. 

Подсистема развития призвана обеспечить воспроизводство знаний в базе без привлечения экспертов по знаниям, только на основе уже существующих знаний и данных, поступающих из внешней среды. Считается, что подобные задачи могут быть решены с использованием инструментов автоматизированного логического вывода, самообучения (например, в искусственных нейронных сетях) и т.п. Этот модуль выделен пунктиром, поскольку данное направление только развивается и реально существующие подсистемы самообучения, внедренные в деятельность корпораций автору неизвестны. 

Следует отметить, что основным элементом СУЗ был и остается человек. Поскольку именно человек, а конкретно – сотрудник, обладающий знанием – является единственным поставщиком новых знаний в системе управления знаниями компании. Несмотря на бурное развитие информационных технологий и многочисленные разработки в области искусственного интеллекта, систем, которые смогли бы вывести принципиально новые знания на основе известных, до сих пор не создано. Помимо способности к мышлению, которую пытаются имитировать интеллектуальные системы, для человека свойственны такие слабоизученные состояния как озарение, интуиция, творчество, которые являются инструментом создания инновационных идей, оригинальных теорий и замыслов и совершенно недоступны для программных систем. Современные корпоративные базы знаний являются лишь инструментом тиражирования уже созданных знаний.

Процесс решения задачи сотрудником компании (для определенности укажем, что задача нетривиальная, т.е. не решалась ранее и не является типовой для сотрудника) можно разделить на следующие этапы:

– сбор информации о конкретной задаче;

– сбор информации о соответствующей предметной области;

– анализ информации и выявление связей между объектами;

– формирование системы знаний о предметной области (модели мира);

– поиск решения в построенной модели предметной области.

Эффективное использование СУЗ в этом процессе позволит свести к минимуму затраты на преодоление второго – четвертого шагов, однако не избавит человека от самого ответственного шага – выбора решения. Для некоторых, достаточно формализованных, предметных областей (например, медицинская диагностика или краткосрочное прогнозирование погоды), разработаны системы поддержки принятия решений, которые могут предложить сотруднику готовые варианты решений, однако окончательный выбор всегда остается за человеком. 

Таким образом, управление корпоративными знаниями – одна из основных задач системы менеджмента современной компании. Ядром эффективно функционирующей СУЗ является корпоративная база знаний, в которую интегрируются практически все составляющие интеллектуального капитала компании, что обеспечивает эффективное тиражирование знаний, их совместное использование и воспроизводство. Актуальной остается проблема внедрения в структуру СУЗ элементов самообучения с использованием интеллектуальных информационных технологий. 
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