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Управление знаниями

Понятие «управление знаниями» (Knowledge Management, КМ) родилось в середине 90-х годов в крупных корпорациях, где проблемы обработки информации приобрели особую остроту, став критическими. Выяснилось, что основное узкое место - это обработка знаний, накопленных специалистами компании (именно такие знания обеспечивают ей преимущество перед конкурентами). Знание, которое не используется и не возрастает, и в конечном счете устаревает и становится бесполезным, точно так же, как деньги, которые хранятся, не превращаясь в оборотный капитал, в конечном счете обесцениваются. Знание же, которое распространяется, приобретается и обменивается, наоборот, генерирует новое знание. Существуют десятки определений знания, но в системах KM знания - это фундаментальный ресурс, базирующийся на практическом опыте специалистов и на данных, используемых на конкретном предприятии.

Ресурсы знаний различаются в зависимости от отраслей индустрии и приложений, но, как правило, в них входят методики, технологии, процедуры обработки информации, накопившиеся в процессе функционирования предприятия; руководства, письма, новости, сведения о заказчиках и конкурентах, схемы, чертежи и другие данные. Традиционно проектировщики систем КМ ориентируются в основном на менеджеров, хотя есть и тенденция принимать в расчет более широкий круг работников организации.

Для интеграции в единый комплекс системы KM используют ряд технологий: 

· традиционные системы автоматизации и информационно-поисковые системы; 

· электронную почту, корпоративные сети и Интернет-сервисы; 

· базы и хранилища данных (data warehouse); 

· системы электронного документооборота; 

· специализированные программы обработки данных (например, статистического анализа); 

· экспертные системы и базы знаний. 

Разработка систем KM

Именно создание систем KM заставляет задаться вопросом, который остается камнем преткновения уже для второго поколения разработчиков автоматизированных систем, - где и как добывать информацию (данные и знания)?

Корпоративная информация может храниться в двух формах. Материальная, или явная, информация - это данные и знания, которые можно найти в документах организации в форме сообщений, писем, статей, справочников, патентов, чертежей, видео- и аудиозаписей, программного обеспечения и т.д. Персональная, или скрытая, информация - это персональное знание, неразрывно связанное с индивидуальным опытом. Его можно передать путем прямого контакта - «с глазу на глаз», при помощи специальных процедур извлечения знаний. Именно скрытое знание - это практическое знание, которое является ключевым для принятия решений и управления. В действительности эти два типа информации, как две стороны одной медали, одинаково важны в структуре системы KM.

При разработке систем КМ можно выделить следующие этапы. 

  Накопление. Стихийное и бессистемное накопление информации в организации. 

  Извлечение. Процесс переноса компетентности специалистов на аналитика. Это один из наиболее сложных и трудоемких этапов, от его успешности зависит дальнейшая жизнеспособность системы. 

  Структурирование и формализация. На этом этапе должны быть выделены основные понятия, выработана структура представления информации. Она должна быть максимально наглядной и такой, чтобы ее было легко изменять и дополнять. Именно на этом этапе создаются описания и модели бизнес процессов и структуры потоков информации. 

  Проектирование системы. Предметная постановка задачи, разработка архитектуры и спецификаций для программирования. 

  Программная реализация. Разработка собственно программного комплекса системы. 

  Обслуживание. Под ним понимается корректировка формализованных данных и знаний (добавление, обновление); «чистка» - удаление устаревшей информации; фильтрация данных и знаний для поиска информации, необходимой пользователям. 

Это не единственно возможное описание процесса разработки, но оно позволяет понять, что происходит при создании реальных систем управления знаниями. В литературе достаточно подробно описаны лишь этапы проектирования и реализации, при том, что основную сложность представляют этапы извлечения и структурирования. Мало кто из разработчиков знает, что существует наука под названием «инженерия знаний» (knowledge engineering), возникшая в русле разработки интеллектуальных систем, или систем, основанных на знаниях, примерно 15-20 лет назад.

Поскольку основная проблема инженерии знаний - это процесс извлечения знаний, разработчикам систем KM и в первую очередь аналитику необходимо четко понимать природу и особенности этих процессов. Можно выделить три основных аспекта процесса извлечения знаний:

A = {A1, А2, А3} = {психологический, лингвистический, гносеологический}.

Следует отметить, что даже если речь идет о разработке традиционной информационной системы, а не системы KM, проблемы инженерии знаний не теряют своей актуальности.

Из трех аспектов извлечения знаний наиболее важен психологический (А1), поскольку он определяет успешность и эффективность взаимодействия (общения) аналитика с основным источником знаний - специалистами предприятия.

Психологические проблемы извлечения знаний

Как известно, в процессе человеческого общения воспринимается далеко не вся возможная информация. В связи с этим актуальна проблема увеличения информативности общения аналитика и специалистов предприятия за счет использования психологических знаний.

Модель общения при извлечении знаний включает такие структурные компоненты: участники общения (партнеры); средства общения (процедура); предмет общения (знания). В соответствии с этой структурой выделим три «слоя» психологических проблем, возникающих при извлечении знаний.

Контактный слой

Разработка корпоративных систем - это коллективный процесс, для которого небезразлична атмосфера в группе разработчиков. Проводились эксперименты, результаты которых неоспоримо показывают, что дружеская атмосфера в коллективе больше влияет на результат, чем индивидуальные способности членов группы. Особенно важно, чтобы в коллективе разработчиков складывались кооперативные, а не конкурентные отношения.

Прогнозировать совместимость в общении со 100 %-ной гарантией невозможно. Однако можно выделить те факторы, черты личности, характера и другие особенности участников разработки, которые, несомненно, оказывают влияние на эффективность процедуры.

Пол и возраст. Значения этих параметров хотя и влияют на эффективность контакта, но не являются критическими. В литературе отмечается ,что хорошие результаты дают гетерогенные (смешанные) пары мужчина/женщина. Что касается соотношения возрастов, лучше, когда оно подчиняется следующей зависимости:

20 > (Вэ - Ва) > 5

где Вэ - возраст эксперта-специалиста; Ва - возраст аналитика.

Характеристики личности и темперамента. Под личностью обычно понимается устойчивая система психологических черт, характеризующая индивидуальность человека. Рекомендуемые составляющие для аналитика: доброжелательность, аналитичность, хорошая память, внимание, наблюдательность, воображение, впечатлительность, большая собранность, настойчивость, общительность, находчивость.

Со времен Галена и Гиппократа, выделивших четыре классических типа темперамента, используются понятия холерик, сангвиник, меланхолик, флегматик. Для эффективной работы аналитика предпочтительны сангвинический и холерический темперамент.

Мотивация. На эффективность коллективного решения задач влияет и мотивация участников - их стремление к успеху. Аналитик в зависимости от условий разработки должен изыскивать разнообразные стимулы для экспертов-специалистов. Эксперт передает аналитику один из самых дорогих в мире продуктов - знания. И если одни люди делятся опытом добровольно и с удовольствием, то другие весьма неохотно приоткрывают свои профессиональные тайны. Иногда оказывается полезно возбудить в эксперте дух соперничества, конкуренции (не нарушая, естественно, обстановки кооперативности в коллективе).

Процедурный слой

Параметры процедурного слоя описывают процесс проведения процедуры извлечения знаний.

Ситуация общения (место, время, продолжительность). Беседу с экспертом лучше всего проводить в небольшом помещении наедине, поскольку посторонние люди нарушают доверительность беседы и могут породить эффект «фасада». Рабочее место эксперта - не лучший вариант, так как его могут отвлекать телефонные звонки, сотрудники и пр. Американский психолог И. Атватер считает, что для делового общения наиболее благоприятна дистанция между собеседниками от 1,2 до 3 м. Минимальным «комфортным» расстоянием можно считать 0,7-0,8 м. Реконструкция знаний- трудоемкий процесс, и поэтому длительность одного сеанса обычно не превышает 1,5-2 часов. Лучше выбрать эти два часа в первой половине дня, если эксперт относится к типу «жаворонок», и во второй, если он «сова». Известно, что взаимная утомляемость партнеров при беседе наступает обычно через 20-25 минут, поэтому в сеансе нужно делать паузы.

Оборудование (вспомогательные средства, освещенность, мебель). Одно из основных средств увеличения эффективности процесса извлечения знаний - использование наглядного материала. При этом учитывается, что большую часть информации человек получает при помощи зрения. Совет активнее пользоваться схемами и рисунками можно считать универсальным. Для протоколирования результатов сейчас используются следующие способы: 

  запись на бумагу непосредственно по ходу беседы; 

  запись на диктофон, помогающая аналитику проанализировать весь ход сеанса и свои ошибки; 

  запоминание с последующей записью после. 

Наиболее распространен первый способ. Наибольшая опасность при этом - потеря знаний, поскольку любая запись ответов - это уже интерпретация, привносящая субъективное понимание предмета. Значения параметров освещенности очевидны и связаны с влиянием внешних факторов на эксперта.

Профессиональные приемы (темп, стиль, методы и др.). Учет индивидуального темпа и стиля эксперта позволяет аналитику снизить напряженность процедуры извлечения знаний. Типичная ошибка - навязывание собственных темпа и стиля.

На успешность также влияет длина фраз, которые произносит аналитик. Это было установлено американскими учеными - лингвистом Ингве и психологом Миллером - при исследовании причин низкой усвояемости команд на военно-морском флоте США. Причиной оказалась длина команд. Выяснилось, что человек лучше всего воспринимает предложения глубиной (или длиной) 7±2 слова. Эта величина получила название «число Ингве -- Миллера». Можно считать его мерой «разговорности» речи.

Большая часть информации поступает к аналитику в форме предложений на естественном языке. Однако внешняя речь эксперта есть воспроизведение его внутренней речи (мышления), которая гораздо богаче и многообразнее. Для передачи этой внутренней речи эксперт использует и невербальные средства, такие, как интонация, мимика, жесты. Опытный аналитик старается по возможности записывать в протоколы (в форме ремарок) и эту дополнительную интонацию.

Kогнитивный слой

Для эффективного моделирования когнитивных (от англ. cognition - познание), или познавательных, процессов необходимо учитывать их природу. На сегодняшний день эти вопросы наименее исследованы и требуют изучения так называемых когнитивных стилей. Под когнитивным стилем человека понимается совокупность критериев предпочтения при решении задач и познании мира, специфическая для каждого индивида. Когнитивный стиль определяет не столько эффективность деятельности, сколько способ достижения результата. Это способ познания, который позволяет людям с разными способностями добиваться одинаковых результатов в деятельности; система средств и индивидуальных приемов, к которым прибегает человек для организации своей деятельности.

Можно выделить несколько важных характеристик когнитивных стилей.

Полезависимость - поленезависимость. Поленезависимость позволяет человеку акцентировать внимание лишь на тех аспектах проблемы, которые необходимы для решения конкретной задачи, и отбрасывать все лишнее, т.е. не зависеть от фона или окружающего задачу шумового поля. Эта характеристика коррелирует с такими чертами личности, как невербальный интеллект, аналитичность мышления, способность к пониманию сути. Очевидно, что не только самому аналитику необходимо высокое значение этого параметра; поленезависимый эксперт - это тоже желательный фактор. Однако приходится учитывать, что полезависимые люди лучше общаются, они более контактны. Для общения особенно удачны гетерогенные (смешанные) пары: «полезависимый - поленезависимый».

Поленезависимость - одна из характерных профессиональных черт когнитивного стиля наиболее квалифицированных аналитиков. По некоторым данным, мужчины более поленезависимы, чем женщины.

Импульсивность - рефлективность (рефлексивность). Под импульсивностью понимается быстрое принятие решения (часто без достаточного обоснования), а под рефлексивностью - склонность к рассудительности. Рефлексивность, по экспериментальным данным, коррелирует со способностью к формированию понятий и продуктивностью стратегий решения логических задач. Таким образом, и аналитику, и эксперту желательно быть рефлексивными, хотя собственный стиль изменяется лишь частично и с большим напряжением.

Ригидность - гибкость. Этот фактор характеризует способность человека изменять установки и свою точку зрения в соответствии с изменяющейся ситуацией. Ригидные люди не склонны менять свои представления и структуру восприятия; гибкие, напротив, легко приспосабливаются к новой обстановке. Очевидно, что если эксперт еще может позволить себе ригидность (что характерно для долго работающих над одной проблемой специалистов, особенно старшего возраста), то аналитику эта характеристика когнитивного стиля явно противопоказана. Увеличение ригидности с возрастом отмечается многими психологами.

Когнитивная эквивалентность. Характеризует способность человека к различению понятий и разбиению их на классы и подклассы. Чем уже диапазон когнитивной эквивалентности, тем более тонкую классификацию способен провести индивид, тем большее количество признаков понятий он может выделить. Обычно у женщин диапазон когнитивной эквивалентности уже, чем у мужчин.

Психологические проблемы, рассмотренные в этой статье, далеко не исчерпывают всего комплекса теоретических и практических аспектов проблемы извлечения знаний. О других проблемах мы поговорим в следующих статьях этого цикла.

	Татьяна Гаврилова - д.т.н., консультант по информационным технологиям аудиторской экспертной компании «Балт-Аудит Эксперт».


Другие материалы по теме: 
· Извлечение знаний: лингвистический аспект. Татьяна Гаврилова (Enterprise Partner)
[image: image1.png]


Лингвистический аспект касается исследований языковых проблем, поскольку язык — основное средство общения в процессе извлечения знаний...
  

· Извлечение знаний: "пассивные" методы. Татьяна Гаврилова (Enterprise Partner)
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Пассивные методы подразумевают, что ведущая роль в процедуре извлечения передается эксперту, а аналитик только протоколирует рассуждения эксперта во время его реальной работы по принятию решений или записывает то, что эксперт считает нужным самостоятельно рассказать в форме лекции... 
  

· Управление знаниями для инвестиционных компаний (PricewaterhouseCoopers)
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Несколько небольших статей, опубликованных в журнале Perspectives 1/2000, издаваемом компанией PricewaterhouseCoopers, дают определение понятию "управление знаниями" и рассказывают о том как измерять знания, использовать технологические средства, учитывать требования корпоративной культуры и клиентов, способствовать инновациям, а так же внедрять управление знаниями на примере компаний, занятых в сфере инвестиционного менеджмента.
  

Извлечение знаний: "пассивные" методы
Татьяна Гаврилова
Enterprise Partner, №11(28), 12 июня 2001 г. 

Одна из ведущих тенденций на рынке корпоративных информационных систем - это особое внимание, уделяемое проблеме интеграции и структурировании разнородной информации, часть которой составляют бесценный опыт и знания специалистов фирмы. 

Управление знаниями (knowledge management, KM) - это совокупность процессов, которые управляют созданием, распространением, обработкой и использованием информации предприятия. 

Рассмотрев в предыдущих статьях цикла (см. Enterprise Partner №8(25) 2001 и Enterprise Partner №10(27) 2001) основные теоретические аспекты инженерии знаний - науки, изучающей закономерности работы со знаниями, мы, однако, в явном виде не определили, каким образом эти знания получены. Предполагалось, что происходит некоторое взаимодействие аналитиков-разработчиков ИС и экспертов-специалистов в форме непосредственного живого общения. 

Основной принцип классификации методов извлечения знаний - по источнику знаний. Палитра методов, описанная в данной классификации, позволит аналитикам в зависимости от конкретной задачи и ситуации выбрать подходящий метод. 

Коммуникативные методы охватывают способы и процедуры контактов аналитика с непосредственным источником знаний - специалистами и экспертами предприятия, а текстологические включают методы извлечения знаний из документов (методик, регламентов, служебных руководств) и специальной литературы (статей, монографий, учебников). Разделение методов на верхнем уровне классификации не означает их антагонистичности; обычно аналитик комбинирует различные методы. 

Коммуникативные методы, в свою очередь, можно разделить на две группы. Пассивные методы подразумевают, что ведущая роль в процедуре извлечения передается эксперту, а аналитик только протоколирует рассуждения эксперта во время его реальной работы по принятию решений или записывает то, что эксперт считает нужным самостоятельно рассказать в форме лекции. 

В активных методах, напротив, инициатива переходит к аналитику, который активно контактирует с экспертом - в играх, диалогах, беседах "за круглым столом" и т. д. 

Следует подчеркнуть, что и активные, и пассивные методы могут чередоваться даже в рамках одного сеанса извлечения знаний. Например, если аналитик застенчив и не имеет большого опыта, то вначале он может использовать пассивные методы, а постепенно, ближе знакомясь с экспертом, захватывать инициативу и переходить в "наступление". 

Пассивные методы на первый взгляд просты, но на самом деле требуют от аналитика умения четко анализировать "поток сознания" эксперта и выявлять в нем значимые фрагменты знаний. Отсутствие обратной связи (пассивность аналитика) значительно ослабляет эффективность этих методов, чем и объясняется то, что обычно они играют вспомогательную роль. 

Активные методы можно разделить на две группы в зависимости от числа экспертов-специалистов. Если экспертов больше одного, то целесообразно, помимо серии индивидуальных контактов с каждым, применять и методы групповой работы. Такие групповые методы обычно активизируют мышление участников дискуссий и позволяют выявлять весьма нетривиальные аспекты их знаний. В свою очередь, индивидуальные методы на сегодняшний день остаются ведущими, поскольку столь деликатная процедура, как "отъем знаний", не терпит лишних свидетелей. 

Игровые методы сейчас используются в социологии, экономике, менеджменте, педагогике, для подготовки руководителей и политиков. Игра - это особая форма деятельности и творчества, где человек раскрепощается и чувствует себя свободнее, чем в обычной трудовой деятельности. 

О выборе метода

На выбор метода влияют три фактора: личностные особенности аналитика и эксперта и характеристика предметной области. 

Одна из возможных классификаций людей по психологическим характеристикам выделяет три их типа: 

  мыслитель (познавательный тип); 

  собеседник (эмоционально-коммуникативный тип); 

  практик (практический тип). 

Мыслители ориентированы на интеллектуальную работу, учебу, теоретические обобщения и обладают аналитическим способностями. Собеседники - это общительные, открытые люди, готовые к сотрудничеству. Практики предпочитают действие разговорам, хорошо реализуют замыслы других, направлены на результативность работы. В соответствии с этой классификацией практикующий аналитик может подобрать для себя наиболее подходящие методы. 

Для характеристики моделируемых знаний можно предложить следующую классификацию: 

  хорошо документированные; 

  среднедокументированные; 

  слабодокументированные. 

Эта классификация связана с соотношением двух видов знаний Z1 и Z2, где Z1 - это экспертное "личное" знание, a Z2 - материализованное в документах "общее" знание в данной конкретной области. 

Кроме этого, бизнес-процессы, характеризующие деятельность предприятия, можно разделить по критерию структурированности знаний. Под структурированностью будем понимать степень выявленности основных закономерностей и принципов, действующих в данной предметной области. 

По степени структурированности знаний предметные области могут быть: 

  хорошо структурированными - с четкими определениями, устоявшейся технологией и терминологией; 

  среднеструктурированными - с определившейся терминологией, развивающейся технологией, явными взаимосвязями между процессами; 

  слабоструктурированными - с размытыми определениями, часто меняющейся структурой, скрытыми взаимосвязями, с большим количеством "белых пятен". 

Приведенные классификации методов и предметных областей помогут разработчикам ИС, четко определив свою предметную область, соотнести ее с предложенными типами и наметить подходящий метод или группу методов извлечения знаний. Заметим, однако, скорее всего, реальная работа полностью зачеркнет его выбор, и окажется, что хорошо документированная область на самом деле - слабо документированная, а метод наблюдений надо срочно заменять играми! 

Такова реальная сложность процедур извлечения знаний. 

Пассивные методы

В соответствии с классификацией рассмотрим подробнее одну из разновидностей коммуникативных методов: пассивные методы. Термин "пассивные" не должен вызывать иллюзий, поскольку он введен в противовес "активным" методам. В реальности же пассивные методы требуют от аналитика не меньшей отдачи, чем такие активные методы, как игры и диалог. 

Согласно классификации, к этой группе относятся наблюдения; анализ протоколов "мыслей вслух"; лекции. 

Сравнительная характеристика пассивных методов извлечения знаний представлена в таблице. 

Пассивные методы извлечения знаний

	Метод
	Достоинства
	Недостатки
	Желаемые 
качества эксперта
	Требования к аналитику
	Характерис-тики предметной области

	Наблю-дения
	Отсутствие субъективного влияния аналитика
Приближение аналитика к процессу
	Нет обратной связи
Фрагментар-ность
	"Мыслитель"/ "практик"
	"Мыслитель"
	Слабо- и средне-структуриро-ванные; 
слабо- и средне-документиро-ванные

	"Мысли вслух"
	Обнаженность структур знаний
Свобода самовыраже-ния для специалиста
	Нет обратной связи
"Зашумлен-ность" лишней информа-цией
	"Собеседник"/ "мыслитель" 
	"Мыслитель"/ "собеседник"
	То же

	Лекции
	Высокая концентрация знаний 
Отсутствие субъективного влияния аналитика
	Мало хороших лекторов 
Слабая обратная связь
	"Мыслитель" с лекторскими способностями
	"Мыслитель"
	Слабо-документиро-ванные и слабо-структуриро-ванные


Наблюдения

В процессе наблюдений аналитик находится непосредственно рядом с экспертом во время его профессиональной деятельности. При подготовке к сеансу извлечения знаний эксперту-специалисту необходимо объяснить цель наблюдений и попросить комментировать свои действия. 

Во время сеанса аналитик записывает действия эксперта, его реплики и объяснения. Можно сделать и видеозапись. Непременное условие этого метода - невмешательство аналитика в работу эксперта. Именно метод наблюдений - единственный "чистый" метод, исключающий вмешательство аналитика и навязывание им своих представлений эксперту. 

Существуют две разновидности проведения наблюдений: наблюдение за реальным процессом и наблюдение за имитацией процесса (обычно используются обе). Сначала аналитику полезно понаблюдать за реальным процессом, чтобы глубже понять специфику бизнес-процесса. Это необходимо для проектирования эффективного интерфейса пользователя. Ведь будущая ИС должна работать именно в контексте такого реального административного или производственного процесса. Кроме того, наблюдение позволит аналитику увидеть процесс, а, как известно, лучше один раз увидеть, чем сто раз услышать. 

Наблюдение за имитацией процесса проводят обычно за рабочим местом эксперта, но сам процесс деятельности запускается специально для аналитика. Преимущество этого варианта в том, что эксперт менее напряжен, чем в первом случае, когда он работает на "два фронта": и ведет профессиональную деятельность, и демонстрирует ее. Недостаток совпадает с преимуществом: именно меньшая напряженность влияет на результат - раз работа ненастоящая, то и решение может отличаться от настоящего. 

Наблюдения за имитацией проводят также, когда наблюдения за реальным процессом по каким-либо причинам невозможны (например, профессиональная этика юриста может не допускать присутствия постороннего). 

Сеансы наблюдений могут потребовать от аналитика: 

  овладения техникой стенографии для фиксации действий эксперта; 

  ознакомления с методиками хронометража для четкого структурирования производственного процесса по времени; 

  развития навыков "чтения по глазам", т.е. наблюдательности по отношению к жестам, мимике и другим невербальным компонентам общения; 

  серьезного предварительного знакомства с предметной областью, так как из-за отсутствия "обратной связи" иногда в действиях экспертов многое непонятно. 

Протоколы наблюдений после сеансов в ходе "домашней работы" расшифровываются, а затем обсуждаются с экспертом. 

Таким образом, наблюдения - один из наиболее распространенных методов извлечения знаний на начальных этапах разработки. Обычно он применяется не самостоятельно, а в совокупности с другими методами. 

Анализ протоколов "мыслей вслух"

Протоколирование "мыслей вслух" отличается от наблюдений тем, что эксперта-специалиста просят не просто прокомментировать свои действия и решения, но и объяснить, как это решение было найдено, т.е. продемонстрировать всю цепочку рассуждений. Во время рассуждений специалиста все его слова, весь "поток сознания" протоколируется; при этом отмечаются даже паузы и междометия. Иногда этот метод называют "вербальные (словесные) отчеты". 

Вопрос об использовании диктофонов является спорным, поскольку запись иногда действует на специалиста парализующе, разрушая атмосферу доверительности, которая может и должна возникать при непосредственном общении. 

Основная трудность при протоколировании "мыслей вслух" состоит в том, что человеку принципиально сложно объяснить, как он думает. Существуют экспериментальные психологические доказательства того факта, что люди не всегда в состоянии достоверно описывать мыслительные процессы. Кроме того, некоторые знания, хранящиеся в невербальной форме (например, различные процедурные знания типа "как завязывать шнурки"), вообще слабо коррелируют с их словесным описанием. Один из пионеров разработки интеллектуальных систем М. Минский (США) считает, что "только как исключение, а не как правило, человек может объяснить то, что он знает". 

Расшифровку полученных протоколов аналитик проводит самостоятельно с коррекциями на следующих сеансах извлечения знаний. Удачно проведенное протоколирование "мыслей вслух" - один из наиболее эффективных методов, поскольку в нем эксперт может проявить себя максимально ярко, он ничем не скован, свободен в потоке собственных умозаключений и рассуждений, имея возможность блеснуть эрудицией, продемонстрировать глубину своего опыта. Для многих экспертов это приятный и лестный способ извлечения знаний. 

Метод "мысли вслух" требует от аналитика тех же умений, что и метод наблюдений. Обычно "мысли вслух" дополняются потом одним из активных методов для реализации обратной связи. 

Лекции

Лекция - очень старый способ передачи знаний. Лекторское искусство издревле высоко ценилось во всех областях. Но нас сейчас интересует не столько способность к подготовке и чтению лекций, сколько способность эту лекцию слушать, конспектировать и усваивать. Если эксперт имеет опыт преподавателя, то можно воспользоваться таким концентрированным фрагментом знаний, как лекция. 

В лекции эксперту предоставлено много степеней свободы для самовыражения; однако, аналитик должен сформулировать эксперту тему и задачу лекции. Например, тема цикла лекций может звучать как "Заключение контракта - подготовка документации", тема конкретной лекции "Подготовка соглашения о намерениях", задача - передать знания по преддоговорной деятельности. При такой постановке опытный лектор может заранее структурировать свои знания и ход рассуждений. От аналитика в этой ситуации требуется лишь грамотно законспектировать лекцию и в конце ее задать необходимые вопросы. 

Студенты знают, что конспекты лекций в группе существенно различаются. Люди, умело ведущие конспект, - обычно сильные студенты (именно их конспект копируют остальные). 

Искусство ведения конспекта заключается в "помехоустойчивости": записывать главное, опускать второстепенное, выделять фрагменты знаний (параграфы, подпараграфы), записывать только осмысленные предложения, уметь обобщать. 

Хороший вопрос по ходу лекции помогает и лектору, и слушателю. Серьезные и глубокие вопросы могут существенно поднять авторитет аналитика в глазах эксперта. 

Опытный лектор знает, что вопросы можно условно разбить на три группы: 

  умные вопросы, углубляющие лекцию; 

  глупые вопросы или вопросы не по существу; 

  вопросы "на засыпку", или провокационные. 

Если аналитик задает вопросы второго типа, то возможны две реакции. Вежливый эксперт-специалист будет разговаривать с таким аналитиком, как с ребенком, который сейчас ничего не понимает и все равно уже не поймет. Заносчивый эксперт просто выйдет из контакта, не желая терять время. Если же аналитик захочет продемонстрировать свою эрудицию вопросами третьего типа, то ничего, кроме раздражения и отчуждения, он, по-видимому, в ответ не получит. 

Продолжительность лекции рекомендуется стандартная - от 40 до 50 мин и через 5-10 мин - еще столько же. 

Метод извлечения знаний в форме лекций, как и все пассивные методы, используют в начале разработки как эффективный способ быстрого погружения аналитика в предметную область. 

И в заключение шесть советов аналитику, как правильно слушать лекции: 

1. К лекции подготовьтесь, т. е. познакомьтесь с деятельностью предприятия. 

2. Слушайте с максимальным вниманием, для этого устраните мешающие факторы (скрип двери, шорохи) и удобно устройтесь. 

3. Дайте отдохнуть Вашему вниманию - делайте паузы (например, когда лектор приводит незначительные факты). 

4. Слушайте одновременно и лектора, и самого себя (параллельно с мыслями лектора по ассоциации возникают собственные мысли). 

5. Записывайте сокращенно, используя условные значки, и расшифруйте записи в тот же день. 

6. Не спорьте с лектором в процессе лекции.

Заключение

Современный интерес к системам управления знаниями со стороны разработчиков корпоративных ИС справедливо обусловлен следующими причинами: 

· работники предприятия тратят слишком много времени на поиск необходимой информации; 

· опыт ведущих и наиболее квалифицированных сотрудников используется только ими самими; 

· ценная информация захоронена в огромном количестве документов и данных, доступ к которым затруднен; 

· дорогостоящие ошибки повторяются из-за недостаточной информированности и игнорирования предыдущего опыта. 

Изучение же и овладение практическими методами и приемами инженерии знаний может существенно повысить качество проектируемых информационных систем. 

	Татьяна Гаврилова - д.т.н., консультант по информационным технологиям аудиторской экспертной компании «Балт-Аудит Эксперт».


 

Извлечение знаний: лингвистический аспект
Татьяна Гаврилова
Enterprise Partner, №10(27), 29 мая 2001 г. 

В предыдущей статье цикла (см. Т. Гаврилова. «Извлечение знаний: психологический аспект». Enterprise Partner №8 (25)’2001) мы начали рассматривать проблемы, возникающие на до-машинном этапе разработки корпоративных информационных систем. При этом акцент делался на «белом пятне» современных информационных технологий — инженерии данных и знаний. Инженерия знаний — сердцевина достаточно молодой технологии «управления знаниями», или knowledge management (KM), в русле которой данная статья рассматривает работу аналитика с заказчиком. Традиционно в системах KM знания трактуются как информационный ресурс, базирующийся на практическом опыте специалистов и на данных, накопленных и используемых на конкретном предприятии.

Поскольку основная проблема инженерии знаний — процесс извлечения знаний, разработчикам систем KM и в первую очередь аналитикам необходимо четко понимать природу и особенности этого процесса. Мы выделили три основных аспекта процесса извлечения знаний: A = {A1, А2, А3} = {психологический, лингвистический, гносеологический}.

Три слоя лингвистических проблем

Лингвистический (А2) аспект касается исследований языковых проблем, поскольку язык — основное средство общения в процессе извлечения знаний. Аналитик, приступивший к процессу приобретения информации, сталкивается с тремя слоями лингвистических проблем: 

  S1 — формирование «общего кода»; 

  S2 — построение понятийной структуры; 

  S3 — создание словаря пользователя. 

Общий код

Первоначально аналитик, даже если он предварительно знакомился с проблематикой моделируемой предметной области и спецификой предприятия, сталкивается в беседах с заказчиком с массой новых, зачастую малопонятных терминов. Эта проблема решается путем формирования «общего кода» как средства общения. Общий код S1 устраняет проблему языковых ножниц между профессиональной терминологией специалистов предприятия-заказчика и обыденной литературной речью аналитика. Он включает следующие компоненты:

S1 = {общенаучная терминология; специальные понятия из проблематики работы предприятия; элементы бытового языка; неологизмы, сформированные за время совместной работы; профессиональный жаргон и др.}.

Детализация схемы общения позволяет представить средства общения как два потока, в которых нас интересуют компоненты V1 и V2 — языки, на которых говорят аналитик и эксперт (V1', V2' — невербальные компоненты). Различия языков V1 и V2 и обусловливают «языковой барьер», или «языковые ножницы», в общении аналитика и специалистов-экспертов.

Эти два языка отражают «внутреннюю речь» специалиста и аналитика, поскольку большинство психологов и лингвистов считают, что язык — это основное средство мышления наряду с другими знаковыми системами «внутреннего пользования». При этом на внутреннюю речь влияет весь прошлый профессиональный опыт специалиста.

Язык аналитика V1 состоит из трех компонентов:

  s1_1 — общенаучная терминология из его «теоретического багажа»; 

  s1_2 — термины предметной области, которые он почерпнул из специальной литературы в период подготовки; 

  s1_3 — бытовой разговорный язык, которым пользуется аналитик. 

Язык эксперта V2 включает такие компоненты:

· s1_1 — общенаучная терминология; 

· s1_2 — специальная терминология, принятая в данной отрасли; 

· s1_3 — бытовой язык; 

· s1_4 — неологизмы, созданные экспертом за время работы (его профессиональный жаргон). 

Если считать, что бытовой и общенаучный язык у двух участников общения примерно совпадает (хотя реально объем последнего у эксперта существенно больше), то некоторый общий язык, или код, который необходимо выработать партнерам для успешного взаимодействия, будет складываться из общих потоков s1_1 и s1_3, потока s1_4 эксперта и потока s1_2 аналитика.

В дальнейшем этот общий код подвергается переосмыслению и структурированию, а затем аналитик на его основе формирует некоторую понятийную структуру, или сеть понятий.

Выработка общего кода начинается с выписывания аналитиком всех терминов, употребляемых экспертом, и уточнения их смысла — фактически это составление словаря предметной области. Затем следует группирование терминов и выбор синонимов. Разработка общего кода заканчивается составлением словаря терминов предметной области с предварительной группировкой их по смыслу, то есть по понятийной близости (это уже первый шаг структурирования знаний).

На этом этапе аналитик должен с большим вниманием отнестись ко всем специальным терминам, пытаясь максимально вникнуть в суть решаемых проблем, бизнес-процессов и технологий. Освоение аналитиком языка и терминологии предметной области — первый рубеж на подступах к созданию адекватной корпоративной информационной системы.

Интерпретация терминов двумя специалистами весьма неоднозначна. В семиотике, науке о знаковых системах, проблема интерпретации — одна из центральных. Интерпретация связывает между собой «знак» и «означаемый предмет». Только в интерпретации знак получает смысл. Так, слова «прибор X» для специалиста-эксперта означают некий абстрактный образ схемы, которая соответствует некоторому конкретному измерительному инструменту, а в голове начинающего аналитика слова «прибор X» вызывают пустой образ или некий черный ящик с ручками.

Внимание к лингвистическому аспекту проблемы извлечения знаний способствует сближению образа 1 с образом 2 и интерпретации I1 с интерпретацией I2, а слова «прибор X» переходят в действительно общий код.

Таким образом, лингвистический слой S1 включает изучение и управление процессом разработки специального промежуточного языка, необходимого для взаимодействия аналитика и специалиста предприятия заказчика.

Понятийная структура

Проблемы формирования понятийной структуры представляют следующий слой S2 лингвистического аспекта проблемы извлечения знаний. Эта проблема тесно связана с разделом психологии, который изучает процессы усвоения информации человеком и законы их обработки, — психологией познания, или когнитивной психологией. Один из ее постулатов — наличие установленной взаимосвязи понятий в памяти человека. Иными словами, в памяти любой объект существует не изолированно, а в связи с другими близкими по смыслу или ассоциации объектами и понятиями.

Особенности формирования понятийной структуры у специалистов обусловлены наличием в сознании так называемых семантических, или ассоциативных сетей, объединяющих отдельные термины во фрагменты, фрагменты в сценарии и т. д. В отличие от разрозненного хаоса понятий у новичков и дилетантов, у опытных специалистов эти сети упорядочены, в них можно обнаружить иерархические структуры, или «деревья», либо «пирамиды» понятий. При разработке баз знаний формирование так называемой пирамиды знаний — важнейшее звено этапа проектирования интеллектуальных систем.

Таким образом, при создании корпоративной информационной системы нужны не просто наборы понятий или словари, а «энциклопедии», в которой все термины объясняются со ссылками на другие термины.

Итак, лингвистическая работа аналитика в данном слое проблем заключается в построении таких связанных фрагментов с помощью «сшивания» терминов. Фактически это подготовка к этапу структурирования, где такое «шитье» приобретает некоторый законченный вид.

При тщательной работе аналитика и специалистов в понятийных структурах начинает просматриваться иерархия понятий. Такие структуры играют важную роль как системообразующий скелет понятий предметной области. В последнее время для таких структур используется специальный термин — онтологии. Следует заметить, что эта иерархическая организация хорошо согласуется с теоретическими основаниями когнитивной психологии, согласно которой при мышлении используются не языковые конструкции как таковые, а их коды в форме некоторых абстракций, которые образуют иерархические структуры.

Онтология, или иерархия абстракций — это глобальная схема, которая может быть положена в основу концептуального анализа структуры знаний любой отрасли экономики или производства. Лингвистический эквивалент иерархии — иерархия понятий, которую необходимо построить в онтологии, формируемой аналитиком (рис 5.). Построение онтологий имеет большое значение в системах KM для передачи накопленного корпоративного знания новичкам. Согласитесь, один взгляд на иерархическую схему, показывающую связь между подразделениями университета, даст его новому сотруднику больше, чем длинное и путаное объяснение структуры организации.

Следует подчеркнуть, что работа по составлению словаря и понятийной структуры требует от аналитика лингвистического «чутья», легкости манипулирования терминами и богатого словарного запаса, так как зачастую он вынужден самостоятельно разрабатывать фрагменты понятийной структуры. Чем богаче и выразительнее получается онтология, тем адекватнее система будет отражать и моделировать процессы, происходящие в данной организации.

Аналитик вынужден все время помнить о трудности передачи образов и представлений в вербальной (словесной) форме. Часто аналитику приходится подсказывать эксперту слова и выражения, и такие новые лексические конструкции оказываются полезными.

Способность к словесной интерпретации зависит и от пола аналитика (см. предыдущую статью в №8). Установлено, что обычно женщины придают большую значимость невербальным компонентам общения, а в вербальных имеют более обширный алфавит понятий и их признаков (словарный запас). Вообще говоря, половые различия в восприятии существуют не только в бытовой сфере, что очевидно, но и в профессиональной. Следовательно, у эксперта-мужчины и у эксперта-женщины могут быть существенно разные алфавиты для вербализации признаков моделируемых объектов. Таким образом, иногда женщине-аналитику легче провести лингвистическую часть работы с информацией, в то время как мужчины лучше справляются со знаковыми системами более высокого уровня абстракции (моделирование, программирование).

Словарь пользователя

Лингвистические результаты, соотнесенные к слоям общего кода и понятийной структуры, направлены на создание адекватного лингвистического базиса информационной системы. Однако часто профессиональный уровень конечного пользователя не позволяет ему понимать и применять специальный язык предметной области в полном объеме.

Неожиданными для начинающих разработчиков оказываются проблемы формирования отдельного словаря для создания дружественного интерфейса с пользователем информационной системы. Существуют специальные приемы, которые необходимо применять для увеличения «прозрачности» и доступности системы. К ним относится специальная адаптация пользовательского интерфейса, дополнительная доработка словаря общего кода с поправкой на уровень квалификации и образования пользователя, применение общепринятых пиктограмм и т.д.

Так, при разработке экспертной системы по профессиональной ориентации и психологической диагностики личности АВТАНТЕСТ автору пришлось разработать два словаря терминов — один для психологов-профессионалов, второй — для неспециалистов (испытуемых). Поскольку результат психодиагностического тестирования всегда интересен испытуемому, ему выдается листинг с психологическим заключением на общелитературном языке, без специальных терминов. Интересно, что при внедрении системы использовался в основном этот второй словарь; даже профессиональные психологи предпочитали получать тексты на обыденном языке.

К сожалению, краткое изложение лингвистических проблем при создании информационных систем на платформе КМ не отражает всей реальной сложности задач аналитика, которые встают перед ним при погружении в терминологическую «пучину» проблем любого большого предприятия. В частности, мы не затронули проблем работы с текстами документов, проблем стандартизации, исторической смены понятий и регламентов, проблем «модных» терминов, некорректных определений, неточных формулировок и многого другого. Хотелось бы только подчеркнуть, что пренебрежение или недостаточное внимание к данной проблематике — признак некомпетентности разработчиков, что в конечном счете приводит к серьезным недостаткам проектируемых систем.

	Татьяна Гаврилова - д.т.н., консультант по информационным технологиям аудиторской экспертной компании «Балт-Аудит Эксперт».


	
    АЛЕКСАНДР ТРУШИН, ЕЛЕНА КУЛЕФЕЕВА    

	Знания - жила. Золотая 

	


	    В российском бизнесе только-только открывается новое карьерное пространство, называемое knowledge management - управление знаниями. Речь о том, как знания и опыт сотрудников превращать в капитал компании. "Карьера" представляет первых российских менеджеров, которые уже научились это делать. 

	


	    Компьютер - это хорошо. Много компьютеров, объединенных в локальную сеть компании, - еще лучше. ERP-системы - без них уже просто неприлично. Хоть и очень дорого. И куча хлопот с "реинжинирингом бизнес-процессов". Cветлое будущее не спешит наступать с установкой даже самых современных суперсистем. Поставщики, консультанты, эксперты процветают. У клиентов только начинается головная боль.
    Потому что проблема все-таки не в "железе" и не в "решениях". Майкл Хаммер, президент Hummer and Company еще лет десять назад заметил: "Для успешного реинжиниринга необходим один фактор: высшее руководство, наделенное воображением".
    Возвращаемся к тому, с чего все начиналось: Норберт Винер, однако, на своих кибернетических семинарах не зря все твердил о взаимодействии человека и машины. Машины с тех пор сильно усовершенствовались. А человек?
    В середине 80-х кое-кто (опять же на Западе, не у нас) начал понимать, что сначала надо навести порядок в головах. Заодно - в бумагах. Компьютер в этом, конечно, хороший помощник, но не первая скрипка. Кажется, уже тогда появился термин "knowledge management" - управление знаниями (КМ). А уж когда технологическая революция обеспечила невиданные ранее возможности для распространения информации, стало ясно, что знания (то есть накопленная и обработанная информация) - это истинный капитал компании. И этот капитал приносит прибыль. Специалисты посчитали: в 2002 году объем этого рынка во всем мире составит $8 миллиардов, в 2003 году - вырастет до 12 миллиардов.

	Зачем чужая голова, где быть должна моя 

	    Другими словами, управление знаниями стало способом зарабатывания денег. А раз так, то и роль человека, управляющего информационными потоками, в компании стала иной. Это уже не администратор сети, а респектабельный топ-менеджер, как правило, вице-президент или зам. генерального директора. На Западе более распространено название Chief Information Officer (CIO) - руководитель информационной службы. И доходы их соответствуют позиции - в крупных компаниях зарплата исчисляется шестизначными цифрами. Примерно половина CIO западных компаний заседает в советах директоров.
    В большинстве российских компаний за сферу IT отвечает либо начальник АСУ, либо главный инженер, системный администратор, а то и начальник службы безопасности. По данным исследования, проведенного в этом году компанией "АйТи", только в 25% российских компаний есть директор по информационным технологиям.
    Происходит примерно то же, что было несколько лет назад с финансовыми и кадровыми службами предприятий. Поначалу достаточно было простого бухгалтера или кадровика-расчетчика. Потом дожили до понимания, что финансы и кадры - главные стратегические ресурсы компании. Соответственно люди, возглавлявшие эти службы, становились топ-менеджерами.
    И сейчас руководители самых продвинутых компаний приходят к осознанию того, что знания, накопленные в компании, - это тоже стратегический ресурс. А следовательно, управлять им должен человек, обладающий большими полномочиями.
    Когда мы задумали провести рейтинг российских CIO, наши эксперты удивились: "А что, разве такие люди есть?" Мы провели собственное исследование и выяснили: они действительно есть. Пока их мало, всего десять человек. И сегодня мы представляем этих первопроходцев.
    Именно потому, что они первые, а также потому, что их деятельность пока мало известна за пределами компаний, мы (в порядке исключения) решили их не ранжировать, как это было во всех наших предыдущих рейтингах.

	Откуда берутся такие умные 

	    В "кnowledge management" приходят разными путями. Одни - из технической сферы, как, например, Вадим Изотов, зам. генерального директора "РосТелеКома", или Александр Капустин, вице-президент Башкредитбанка. Другие - из финансово-экономической, как Александр Блох, зам. руководителя блока экономики и финансов по информатизации, Тюменской нефтяной компании. Так или иначе, все они действуют на стыке двух областей - экономики и IT. Ольга Высоцкая, партнер компании KPMG закончила отделение экономической кибернетики экономфака Ленинградского госуниверситета, получила международное образование МВА, работала в США в международном центре KPMG. У Андрея Кузнецова, вице-президента АО "ВымпелКом", два вузовских диплома: Московского института нефтехимической и газовой промышленности по специальности "Прикладная математика" и Российской экономической академии по "Финансам и кредиту". А Александр Блох, проработав девять лет в Нью-йоркском офисе PricеwaterhouseCoopers, пришел в нефтяную отрасль. Филипп Огульник, СKO компании Ernst&Young, выпускник факультета управления МАДИ, изучал финансовый менеджмент в США. Варианты могут быть разные. И вовсе не обязательно только экономика и IT. Марина Петухова, консультант по управлению знаниями в московском офисе PricеwaterhouseCoopers, по образованию филолог, окончила Институт стран Азии и Африки, МГУ.

	    Роман Таймл, первый заместитель генерального директора российского отделения компании Accenture:
    "Из чисто технической должность директора по информационным технологиям преобразовалась в респектабельную руководящую должность. Для того чтобы ее занять, специалисту сегодня необязательно иметь опыт работы в сфере программирования - в западных компаниях CIO становятся профессиональные управленцы, не имеющие базового образования в области ИТ. Основными требованиями, предъявляемыми к претендентам на должность CIO, являются качества лидера, понимание бизнеса, коммуникабельность, умение руководить преобразованиями в компании и подбирать персонал".



	    Владимир Зинов, директор Центра коммерциализации технологий АНХ при правительстве РФ:
    "В России два основных стратегических ресурса: недра и инновации. Первый мы уже в значительной степени исчерпали. Второй нам еще предстоит осваивать.
    Поэтому управление знаниями для нас становится особенно актуальным. Моральное старение продукции происходит очень быстро, и компаниям, чтобы поддерживать свою конкурентоспособность на рынке, постоянно нужны новые идеи. Очевидно, что в ближайшее время вырастет спрос на менеджеров, умеющих работать с инновациями, коммерциализировать их, то есть превращать в активы, приносящие реальную прибыль".



	Мысли - вслух 

	    Нетрудно заметить, что системы knowledge management создаются главным образом в крупнейших консалтинговых и нефтяных компаниях, банках. Потребность в КМ обычно связана с огромными объемами информации, накапливаемой компанией, а также с географией ее подразделений, расположенных в разных регионах, а то и частях света.
    Мы сейчас не будем вступать в дискуссии о различиях информационного менеджмента и управления знаниями - оставим это специалистам. Воспользуемся их выводами о том, что система управления знаниями включает в себя несколько составляющих: сбор знаний, их систематизацию, хранение, извлечение, доступ, распространение и использование. Собственно, этим и занимаются наши CIO.
    Понятно, что не все вдруг начали создавать системы КМ. У одних эти системы уже достаточно развиты (PricеwaterhouseCoopers, Ernst&Young, КPMG, ТНК). В других только делают пилотные проекты ("ВымпелКом", Башкредитбанк). Пожалуй, самая крупная в России система у Министерства по налогам и сборам. Александр Иконников, руководитель департамента информационных технологий МНС: "Наш департамент обеспечивает информационными ресурсами все подразделения министерства во всех регионах страны. А только одно описание этих ресурсов занимает двадцать пухлых томов. Это и информация о налоговых платежах, квартальные, месячные, декадные и оперативные отчеты о поступлениях в бюджеты всех уровней, формируем нормативно-правовые налоговые базы. Но, наверное, самый большой пласт информации - это данные о налогоплательщиках. Сейчас у нас хранится информация о более чем полутора миллионах юридических лиц и о 80 миллионах физических лиц. Плюс информация о состоянии информационных систем по всем нашим филиалам, экономические результаты нашей работы".
    Александр Блох (ТНК): "У нас штаб-квартира находится в Москве, основная добыча нефти - в Западной Сибири и на Урале, переработка - в Рязани и на Украине, сбыт - в Средней России. В этом мы мало отличаемся от других нефтяных компаний. Но наша уникальность в том, что мы стремимся не только собрать в единой точке всю оперативную информацию, но и добиться с помощью системы knowledge management единого информационного пространства, позволяющего сплотить более тесно нашу корпоративную культуру".
    Филипп Огульник (Ernst&Yоung): "Предположим, поступил заказ от клиента: подготовить проект налогообложения нефтедобывающего предприятия. Выезжая на предприятие, наш консультант уже владеет всей необходимой информацией по аналогичным проектам, которые были выполнены компанией раньше: какие использовались нормативные документы, какие были найдены решения со всеми плюсами и минусами".
    Марина Петухова (PricewaterhouseCoopers): "Отделы управленческого консультирования нашей компании расположены в 70 странах, в них работают 34 тысячи сотрудников. Они накапливают опыт в работе над проектами. Этот опыт систематизируется и хранится, и он доступен всем нашим консультантам в любой стране. Потому что знания - это и есть основной капитал компании. На этом вообще строится консалтинговый бизнес. Для нас управление знаниями в глобальном масштабе - это стратегия, а информационные технологии - инструменты, которые помогают использовать опыт в новых проектах. И экономить время и деньги клиента. Где бы ни находился наш консультант, из любой точки земного шара он может связаться с нашим корпоративным порталом, найти материалы по аналогичным проектам или людей, которых он может привлечь в качестве экспертов для решения возникшей у него проблемы".
    Управление знаниями помогает не только экономить, но и зарабатывать. Александр Иконников: "Когда в Москве заработала система учета налогоплательщиков, поступления в бюджет возросли на миллиард рублей. Лишь только потому, что мы сконцентрировали все сведения о доходах в одном месте".
    Недавно Михаил Ходорковский заявил, что система управления знаниями позволила "ЮКОСу" сэкономить семь миллиардов долларов в год. Правда, специалисты скептически относятся к этой цифре: мол, подсчет экономического эффекта управления знаниями еще не до конца проработан.
    Однако Михаил Рогачев, начальник службы заказа систем корпоративного управления "ЮКОСа", несколько месяцев назад говорил, что в компании "создается система мониторинга добычи нефти, в которую будет включена база решений, принесших наибольший эффект при эксплуатации скважин. Что же касается рацпредложений, то в России их всегда было в достатке. Нам, например, удалось за счет идей сотрудников сократить потери нефти на Ачинском НПЗ на 6 тысяч тонн".
    Все-таки большинство наших СIO knowledge management- это стратегия. Мартин Пилецки, директор по информационным технологиям Альфа-банка: "У нас разработан документ, который называется "Стратегия IT". В ней есть раздел, описывающий корпоративную политику в области накопления и использования информации и знаний. И здесь помимо общих положений мы сформулировали, зачем и почему нам нужна информация, например, о потенциальных клиентах, конкурентах и т.п.".

	Орешек знаний тверд 

	    Knowledge management начинается с упорядочения документации. В "ВымпелКоме", как уже говорилось, сейчас готовится пилотный проект такой системы. Андрей Кузнецов: "Мы разработали правила и регламентации, которыми должен руководствоваться каждый сотрудник при работе с информацией. И также есть правила, как эту информацию оформлять. Ведь без этого ее невозможно будет включить в корпоративный портал. Это первый этап работы, он практически завершен. В следующем году приступим к решению проблемы мотивации персонала. Здесь будет очень много работы".
    Специалисты говорят, что работа с документами - это примерно десятая часть того, что входит в обязанности CIO. А все остальное - это работа с людьми. А там, где люди, - там и проблемы.
    Сергей Шашурин, первый вице-президент компании "Сибинтек": "Знания - это капитал. Это на 100 процентов применимо к любой отрасли. Потому что везде есть люди, которые в чем-то более компетентны, чем окружающие. И знания таких людей в значительной степени определяют стоимость компании, в которой они работают".
    Александр Блох: "Такие люди - "сливки" любого предприятия. Это эксперты, обладающие самым большим опытом и знаниями в своей области. Мы создали в Тюмени научный центр, в котором собрали именно таких специалистов. И привлекаем их к нашим проектам".
    Кому принадлежат знания - человеку или компании?
    Ольга Высоцкая (KPMG): "Это вопрос и юридический, и этический. Сотрудник накапливает знания, выполняя конкретные проекты, кроме того, он учится на корпоративных тренингах и семинарах, пользуется разработками корпоративного научного центра, ресурсами, которые предоставляет глобальная система знаний, накопленных в более чем 1000 офисах KPMG, которые находятся в 130 странах мира. Но мы не можем отобрать эти знания у человека, когда он уходит из компании. И в этом случае для компании всегда существует риск "утечки знаний", при этом компания безусловно принимает все меры для защиты корпоративной системы знаний".
    Марина Петухова: "Знания принадлежат фирме. Knowledge management дает возможность вычленить знания, которые для фирмы являются критичными, зафиксировать и сохранить их, когда человек уходит из компании".
    Сергей Шашурин: "Этот вопрос находится на стыке этической и правовой стороны проблемы. Было бы обидно считать, что из моего более чем двадцатилетнего опыта работы мне ничего не принадлежит. Я знаю случаи, когда были судебные процессы из-за того, что уволившийся сотрудник в новой компании делился своими знаниями. Или же, стараясь оградить себя от нежелательной утечки знаний, компании предлагают сотрудникам компенсацию за то, чтобы они после своего ухода в течение года более не работали по специальности. А в сфере IT не работать год - значит безнадежно отстать, то есть фактически запрет на профессию. Некоторые западные и российские компании заранее прописывают это условие в трудовом контракте".
    Филипп Огульник считает, что "вообще самое трудное - убедить людей делиться знаниями. Но в нашей компании уже давно есть наработанные методы мотивации. Все, что человек отдает в общую "копилку знаний", фиксируется и оценивается. И у того, кто больше отдает, больше и шансов на продвижение".
    Сергей Капустин : "Проблема не в том, что люди боятся делиться знаниями. Они боятся, что увидят их незнание. А вдруг выяснится, что я делаю что-то не так?"
    Ольга Высоцкая: "Система мотивации, принятая в нашей компании, предусматривает и повышение зарплаты, и продвижение, в зависимости от того, как человек делится знаниями, которые накапливает, а также поддерживает стремление человека постоянно совершенствовать свои знания. Но я считаю, что решение проблемы не только в таких мерах. Каждая эффективно работающая компания должна создать такую культуру, чтобы человек добровольно делился знаниями и был заинтересован в их наращивании. Долг каждой нормально работающей компании создать такую культуру, чтобы человек добровольно делился знаниями. В результате мы получаем синергетический эффект, когда один плюс один - больше двух".
    Александр Блох: "Культура компании определяется тем, как люди мыслят, как они друг с другом взаимодействуют. Knowledge management позволяет людям воспользоваться богатейшими ресурсами знаний. Но чтобы это происходило, компания должна поощрять к творческим решениям. В такой культуре отдача больше".
    Кстати, в "ЮКОСе" за хорошие идеи людям платят до 70 тысяч рублей.

	Потому что мы - пилоты 

	    Knowledge management делает в России только первые шаги. Есть ли у него будущее?
    Сергей Капустин: "Пока слишком мало времени прошло, чтобы говорить о результатах. Мы все - в пилотной стадии. Я думаю, российские менеджеры пока не готовы к нововведениям. Говорю это не для того, чтобы кого-то обидеть. Есть молодые менеджеры, которые многого достигли, но опыта еще не накопили. А те, из старой школы управленцев, не знают рыночного менеджмента. Мы же в переходном периоде. Средства автоматизации тоже устарели. А новые появиться еще просто не могли. И программерские фирмы не доросли до клиентов. Они предлагают некие обобщенные решения, которые приходится доводить на месте. А надо, чтобы для каждой отрасли была специально разработанная система. Я думаю, года через полтора они все же появятся".
    Ольга Высоцкая: "Я думаю, в России менеджеры готовы к управлению знаниями. Вопрос в том, что технические средства не всегда позволяют это реализовать в тех масштабах, которые нужны компаниям. Я имею в виду и быстродействие компьютеров, и скорость передачи информации по каналам связи".
    Александр Блох: "Все индустрии, в которых успех зависит от моментального доступа к корпоративной информации, неизбежно к этому придут. И будут совершенствовать технологии управления знаниями, они станут неотъемлемой частью инфраструктуры. Сейчас серьезное стремление к этому очень заметно, во всяком случае, я это вижу в нашей компании. В течение ближайших трех лет в разработки таких технологий будут вкладываться большие средства".

	    Блох Александр, 47 лет. Заместитель руководителя блока блока экономики и финансов по информатизации ОАО "Тюменская нефтяная компания". Окончил Columbia University (Нью-Йорк), получил степень МВА в Sydney Institute of Technology (Сидней). Предыдущая должность - Director in PricewaterhouseCoopers technology strategy practice (Нью-Йорк).
    Высоцкая Ольга, 40 лет. Партнер KPMG Russia. Окончила Ленинградский государственный университет, экономический факультет (отделение экономической кибернетики. С 1988 по 1995 год - председатель совета директоров группы компаний в Санкт-Петербурге, генеральный директор консультационной аудиторской компании в Санкт-Петербурге. С 1995 года - партнер KPMG Russia. Заместитель управляющего партнера офиса KPMG (Санкт-Петербург).
    Изотов Вадим, 33 года. Заместитель генерального директора ОАО "РосТелеКом". Окончил факультет технической кибернетики Ленинградского политехнического института им. М.И. Калинина. С 1993 по 1996 год - специалист по программному обеспечению АОЗТ "Нест". С 1996 по 1999 год - руководитель группы системного администрирования ЗАО "Северо-западный GSM". С 2000 по 2001 год - заместитель директора по информационным технологиям ЗАО "Северо-западный GSM".
    Иконников Александр, 50 лет. Руководитель департамента информационных ресурсов, руководитель департамента информационных технологий Министерства по налогам и сборам Российской Федерации. Окончил Ленинградский электротехнический институт. С 1974 по 1991 год - инженер, начальник отдела, начальник сектора, начальник отдела Калужского научно-исследовательского института телемеханических устройств. С 1991 по 1998 год - заместитель начальника отдела, начальник отдела госналогоинспекции по Калужской области. С 1998 по 1999 год - заместитель начальника управления, начальник управления Госналогслужбы России (г. Москва). В нынешней должности с 1999 года.
    Капустин Александр, 42 года. Вице-президент РИКБ ОАО Башкредитбанк (с 1 января 2002 года предполагается переименование в Урало-Сибирский банк). Окончил факультет автоматизации Уфимского государственного нефтяного университета (УГНУ) и аспирантуру Рижского политехнического института. Преподавал в УГНУ, занимал должность начальника отдела пластиковых карт банка "Восток", технического директора ОАО "Эмитент", заместителя начальника управления пластиковых карт Башкредитбанка, начальника управления и директора департамента пластиковых карт. В нынешней должности с 1998 года.
    Кузнецов Андрей, 38 лет. Вице-президент и директор по информационным технологиям, член правления и член комиссии по внутреннему аудиту АО "ВымпелКом". Окончил Московский институт нефтехимической и газовой промышленности по специальности "Прикладная математика" и Российскую экономическую академию по специальности "Финансы и кредит", МВА и сертификат профессионала в области управления проектами. С 1993 по 1995 год - начальник отдела разработок исследований IBS. С 1995 по 1996 год - заместитель начальника управления по работе с филиалами АКБ "Монтажспецбанк". С 1996 по 1999 год - начальник подразделения автоматизации и технологического развития группы компаний EAST LINE. В нынешней должности с 2000 года.
    Огульник Филипп, 28 лет. Chief Knowledge Officer Ernst&Young (CKO). Окончил факультет управления Московского автодорожного института, кандидат психологических наук, проходил обучение и стажировку по курсу финансовый менеджмент в США. С 1994 по 1998 год сделал карьеру от медиа-планера до медиа-директора в московском представительстве Publicis FCB. С 1998 по 2001 год работал в Нью-Йорке (США) директором по технологии в финансовой компании, директором вычислительного центра и директором по информационной безопасности в рекламном агентстве Ogilivy&Mather.
    Петухова Марина, 29 лет. Консультант PricewaterhouseCoopers. Окончила Московский государственный университет, Институт стран Азии и Африки. С 1997 года - отдел управленческого консультирования PricewaterhouseCoopers.
    Пилецки Мартин. Директор по информационным технологиям ОАО "Альфа-банк". Окончил факультет микроэлектроники Чешского технического колледжа (г. Прага). С 1991 по 1999 год возглавлял управление информационных технологий и организации в "Живностенске Банк" (г. Прага). С 1999 по 2000 год - директор по информационным технологиям компании "Дженерал Электрик" в Чехии и Словакии. С 2000 по 2001 год - директор по информационным технологиям и начальник организационного управления в "Комерчни Банк" (г. Прага). В нынешней должности с ноября 2001 года.
    Шашурин Сергей, 40 лет. Первый вице-президент по производственно-техническому развитию ООО "Сибинтек". Окончил кафедру информатики и кибернетики Московского института стали и сплавов. Работал в институте "Черметавтоматика", в компании IBM был директором департамента по работе с предприятиями, в компании IBS - руководитель департамента по работе с предприятиями нефтегазовой отрасли. В нынешней должности с 2000 года.




