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[bookmark: _Toc42118343]Введение
Эта квалификационная выпускная работа является консультационным проектом для компании ООО «Смарт Архитектс». 
В наше время информация и информационные технологии стали важной частью в жизнях людей. С каждым годом она становятся все более значительными по сравнению с тем, что было 20 или даже 10 лет назад. Для многих компаний своевременно полученная информация стала жизненной необходимостью для ведения своей основной деятельности. Иногда знания оказываются даже более значительным ресурсом, чем материальные активы. С ростом использования данных и увеличения их роли в деловой среде развивается потребность в управлении этим ресурсом наряду с менеджментом традиционных источников конкурентного преимущества. Причем для компании важна не только информация о том, что происходит вовне, сведения о конкурентах, потребителях, поставщиках, прочих внешних стейкхолдерах, ситуации на рынке. Для компании необходимо знать то, что происходит внутри, как знания передаются между сотрудниками, что им необходимо знать, чтобы они не допускали ошибок и выполняли свою работу наиболее эффективно.  Подробнее этот вопрос будет рассмотрен в следующих главах данной работы. 
Таково краткое описание общей ситуации на рынке. Что же конкретно касается «Смарт Архитектс». В настоящее время компания успешно работает на рынке консалтинговых услуг. Количество проектов, над которыми работают сотрудники компании, растет. В итоге этого она начала разрастаться количественно и набирать новых работников, чтобы покрыть растущий на услуги спрос.  В связи с вышеперечисленными фактами у «Смарт Архитектс» возникла потребность, заключающаяся в необходимости наладить управление знаниями в компании. На данном этапе ситуация сильно далека от критической, однако ответственные люди решили озаботиться поиском решения заранее. Новые сотрудники нуждаются в информации, которая поможет им вникнуть в курс дела, ознакомиться с политикой компании, методиками работы, необходимыми требованиями. Также «Смарт Архитектс» хотелось передать им некоторый имеющийся у компании опыт работы с клиентами на примерах конкретных кейсов, чтобы новички могли успешно вести свою деятельность. К этим пожеланиям стоит добавить, что у старых работников становится меньше времени на выполнение каждой задачи, потому что нагрузка за счет основных проектов растет. Прибавим к этому необходимость помогать новичкам освоиться в компании. Все это добавляет трудностей для деятельности компании.
Для удовлетворения возникшей потребности было решено, что компании необходимо нечто, способное объединить в себе опыт и знания, уже накопленные и потенциально накапливаемые компанией в процессе своей деятельности. То есть, из необходимости управления знаниями логически появилось возможное решение в виде создания базы знаний.   
Больше об актуальности этой проблемы как в целом, так и для компании в частности я планирую рассказать в дальнейшем в соответствующих главах. Конечной целью данной работы я вижу дизайн базы знаний для компании «Смарт Архитектс». Что я подразумеваю под этом понятием. Это описание набора элементов, имеющихся в базе знаний, связей между ними, правил, по которым они работают, основанных на нуждах компании и выдвинутых ею требованиях. То есть, по сути, это то, как база знаний должна выглядеть, работать и какие проблемы решать.
Исходя из установленной цели я составил для себя первоначальный список задач, которые необходимо выполнить, чтобы добиться поставленной цели. Помимо этого, я включил в список задачи, которые необходимы для написания данной выпускной квалификационной работы.
· Подготовить теоретическую базу. Подразумевает изучение предметной области и ее интерпретацию.
· Изучить кейсы других компаний по созданию баз знаний. Выделить основные проблемы и способы их решения для того, чтобы применить на своем кейсе.  
· Изучить и структурировать информацию, полученную от компании. Проанализировать проблемы, существующие в компании, и ожидания от базы знаний.
· Предложить, каким образом выявленные в предыдущем пункте вопросы могут быть решены при помощи базы знаний.
· Описать состав и структуру базы знаний.
· Дать практические рекомендации по возможному внедрению базы знаний.

Глава 1. [bookmark: _Toc42118344] Обзор внешних источников
[bookmark: _Toc42118345]Обзор предметной области
Прежде чем приступать непосредственно к базе знаний, хотелось бы определить, что есть упомянутое во введении управление знаниями и что такое система управления знаниями и в целом знания в организации. Существует несколько вариантов интерпретации для этих терминов. Некоторые из них формальные, закрепленные в различных государственных стандартах и прочих официальных документа, другие же являются менее формальными и зачастую представляют из себя суть того, как на самом деле эти термины понимаются и применяются организацией. Далее я представлю некоторые из них.
Начнем с того, что же такое знания. В государственном стандарте по менеджменту знаний дается следующее определение понятию знания. Знания — объем восприятий и навыков, которые придуманы людьми. Также отмечается, что объем знаний увеличивается прямо пропорционально поступающей информации. В примечаниях содержатся отсылки на другие контекстные определения знания, также имеющиеся в данном стандарте. Например, «сопряженные знания», «ноу-хау», «рабочие знания», «неформализованные (неявные) знания». Также в примечаниях к определению содержится более широкое раскрытие понятия знания. Знания — набор данных и информации (с точки зрения некоторой определенной информационной технологии). Включает также различные комбинации новой технологии, производственного опыта, эмоций, верований, значений величин, идей, интуиции, любопытства, мотивации, стилей обучения, отношения, способности доверять, способности решать сложные проблемы, открытости, умения работать в компьютерной сети, коммуникабельности, отношения к риску, наличия духа предпринимательства. В дополнении к этому отмечается, что использование знаний приводит к накоплению ценных активов, улучшает способность действовать и принимать эффективные решения. В отличие от формализованного знания существует знание неформализованное, которое в свою очередь может быть как индивидуальным, так и коллективным.[footnoteRef:1] [1:  ГОСТ Р 53894-2016 Менеджмент знаний. Термины и определения, ГОСТ Р от 10 октября 2016 года №53894-2016] 

В другом государственном стандарте, посвященном разработке и внедрению менеджмента качества, имеется следующее определение знаниям. Знания организации – это знания, специфичные для организации; знания, полученные на основе опыта. Знания – это информация, которая используется и которой обмениваются для достижения целей организации. Также в данном стандарте выдвигаются требования к управлению знаниями в организации. Во-первых, компания должна определить какие знания необходимы для ее функционирования и для достижения соответствия продуктов услуг. Знания должны быть доступными в необходимом объеме. При изменении тенденций на рынке и нужд организации компания должна оценить, каких знаний ей не хватает на данный момент и разработать способы получения доступа к дополнительным знаниям и их необходимых обновлениям.[footnoteRef:2]  [2:  ГОСТ Р ИСО 9001-2015 (ISO 9001:2015)] 

Если трактовать знания организации узко, то это те знания, которые компания получила ценой опыта руководителей и отдельных работников, а также циркулирующие внутри организации и используемые для достижения стоящей перед компанией цели. Такие знания могут как генерироваться внутри организации путем интеллектуальной деятельности сотрудников, анализа совершенных сотрудниками ошибок и так далее, так и могут быть получены извне: на конференциях, от подрядчиков и клиентов.[footnoteRef:3] [3:  Как управлять знаниями организации в соответствии с ISO 9001:2015 [Электронный ресурс] // Единый стандарт — Режим доступа: https://1cert.ru/vopros-otvet/kak-upravlyat-znaniyami-organizatsii-v-sootvetstvii-s-iso-9001-2015 (дата обращения 07.04.2020).   ] 

В учебном пособии по системам управления знаниями и применению антологий Дмитрий Вячеславович Кудрявцев дал следующее определение знаниям: «Знания — это   результаты   обобщения   фактов   и   установления определенных закономерностей в какой-либо предметной области, которые позволяют ставить и решать задачи в этой области».[footnoteRef:4] Далее идет отступление от популярной иерархии Рассела Акоффа (Russell Ackoff): данные – информация – знания – понимание – мудрость. В ней каждый предыдущий элемент является основой для последующего. Д. В. Кудрявцев рассматривает информацию «как наиболее общее понятие, а данные и знания — как разные степени организации этой информации».[footnoteRef:5] Также автором отмечается, что знания основываются на данных, но при этом представляют результат мыслительной деятельности человека. Для более подробного описания того, что же чаще всего будет восприниматься под знаниями в этой работе я дам еще одно определение, приведенное Д. В. Кудрявцевым. Знание рассматривается как «информация в контексте». Дальше идет пояснение: «То есть именно контекст делает информацию знанием, если она (информация) согласуется и полезна в ситуационном контексте».[footnoteRef:6]  [4:  Кудрявцев Д. В. Системы управления знаниями и применение онтологий: Учеб. пособие. СПб.: Изд-во Политехнического университета, 2010. С. 341.]  [5:  Там же, С. 12.]  [6:  Там же, С. 11-12.] 

Управление знаниями, также менеджмент знаний — систематические процессы, по созданию, сохранению, распространению и применению интеллектуального капитала.[footnoteRef:7] [7:  Гапоненко А. Л. Управление знаниями. — 2001. — 60 c.] 

Более широко управление знаниями расписано в государственном стандарте по менеджменту знаний. Менеджмент знаний — дисциплинарный подход к достижению поставленных перед организацией целей путем оптимального использования знаний. В примечаниях также содержится, что менеджмент знаний включает в себя разработку, анализ и внедрение социальных и технологических процессов с целью совершенствования процессов получения и применения знаний в интересах партнеров и клиентов. Альтернативное определение, указанное в примечаниях того же стандарта, говорит о том, что менеджмент знаний — плановое или текущее проведение отдельных мероприятий или непрерывное управление процессами для улучшения использования существующих или создания новых индивидуальных или коллективных ресурсов знаний с целью повышения конкурентоспособности предприятия.[footnoteRef:8] [8:  ГОСТ Р 53894-2016 Менеджмент знаний. Термины и определения, ГОСТ Р от 10 октября 2016 года №53894-2016] 

Gartner Group предложила следующее определение: «Управление знаниями — это система, которая предполагает интегрированный подход к поиску, сбору, оценке, восстановлению и распространению всех информационных активов предприятия. В состав таких активов могут входить базы данных, документы, политики, процедуры, а также знания и опыт отдельных работников, которые ранее не фиксировались».[footnoteRef:9] [9:  Системы управления знаниями – обзор зарубежного опыта  [Электронный ресурс] // iSpring — Режим доступа: https://www.ispring.ru/elearning-insights/sistemy-upravleniya-znaniyami-mirovoy-opyt (дата обращения 07.04.2020).   ] 

Также мне бы хотелось больше внимания обратить на то, как воспринимается менеджмент знаний компаниями, поэтому в данном случае представлю определение, которое дает компания Atlassian, предоставляющая программное обеспечение по управлению знаниями, в том числе организации баз знаний. Менеджмент знаний — это процесс создания, курирования, обмена, использования и распоряжения знаниями внутри организации, а также между ними.[footnoteRef:10] В данном случае термины менеджмент знаний и управление знаниями я воспринимаю как синонимичные. В этой же статье приводится объяснение из ITIL 4 (руководство по управлению ИТ-услугами). Цель управления знаниями заключается в том, что стейкхолдеры получают правильную информацию в нужном формате на необходимом уровне и правильное время согласно уровню доступа и другим соответствующим политикам. Для этого требуется процедура приобретения знаний, включая разработку, отлов и сбор неструктурированных знаний, будь то формальные и документированные или неформальные и неявные.[footnoteRef:11] Есть также достаточно лаконичное определение, которое дал Алексей Сидорин руководитель направления «Управление знаниями и корпоративными коммуникациями» в КРОК. В рамках его доклада о холистическом управлении знаниями в IT-компании он выдвинул следующий тезис «управление знаниями равно управление нематериальными активами».[footnoteRef:12] [10:  Knowledge Management | Atlassian [Электронный ресурс] // Atlassian — Режим доступа: https://www.atlassian.com/ru/itsm/knowledge-management (дата обращения 07.04.2020).  ]  [11:  ITIL 4, 5.1.4, Knowledge management]  [12:  KnowledgeConf 2019 — Профессиональная конференция про управление знаниями в IT компаниях [Электронный ресурс] // KnowledgeConf 2019 — Режим доступа: https://knowledgeconf.ru/2019/abstracts/4918 (дата обращения 07.04.2020).  ] 

В уже упомянутом выше учебном пособии по системам управления знаниями и применению антологий содержится следующее определение для управления знаниями: «Управление знаниями — это система инструментов, техник и процессов для  выявления,  накопления,  распределения,  обмена,  использования  и оценки знаний на предприятии, направленная на предоставление нужных знаний, в нужной форме, в нужном количестве, в нужном месте, в нужное время и по приемлемой цене».[footnoteRef:13] [13:  Кудрявцев Д. В. Системы управления знаниями и применение онтологий: Учеб. пособие. СПб.: Изд-во Политехнического университета, 2010. С. 343.] 

Понятие системы управления знаниями (СУЗ) в различных источниках имеет различный масштаб. В самом широком случае определение самой СУЗ не приводится. Вместо этого дается определенный список задач, которые выполнение которых обеспечивается при помощи системы управления знаниями. Эти задачи могут выглядеть следующим образом:
· фиксация изменений информации в корпоративной базе данных;
· постоянная интеграция знаний в работу, представление знаний в удобном виде;
· представление информации, хранящейся в базах знаний организации, в семантическом виде;
· поддерживать возможность анализировать информацию из базы знаний;
· поддерживать возможность осуществлять поиск информации по смысловым характеристикам и иметь доступ к такой информации;
· постоянно поддерживать формирование новой информации и знаний компании.[footnoteRef:14] [14:  Система управления знаниями [Электронный ресурс] // Teachbase — Режим доступа: https://teachbase.ru/learning/sovety/sistema-upravleniya-znaniyami/ (дата обращения 07.04.2020).  ] 

Также существует более узкое понимание системы управления знаний. СУЗ — это любая ИТ-система, которая хранит и извлекает знания для улучшения таких факторов как понимание, совместная работа и согласование процессов. Системы управления знаниями могут существовать внутри организаций или отдельных команд, но также могут использоваться для централизации действия базы знаний на клиентов.[footnoteRef:15] [15:  Knowledge Management Systems: The Ultimate Guide [Электронный ресурс] // HubSpot — Режим доступа: https://www.hubspot.com/knowledge-management-systems (дата обращения 07.04.2020).  ] 

В некоторых источниках доходит до того, что понятие системы управления знаниями сужается до уровня списков конкретного программного обеспечения, которое может помочь в управлении знаниями.
В учебном пособии по системам управления знаниями и применению антологий Дмитрий Вячеславович Кудрявцев разбил это понятие на комплексный подход и программную реализацию. 
Система управления знаниями, Комплексная — это совокупность процессов и инструментов УЗ, обеспечивающих целенаправленное развитие и эффективное функционирование процессов преобразования и сетей знаний.[footnoteRef:16] [16:  Кудрявцев Д. В. Системы управления знаниями и применение онтологий: Учеб. пособие. СПб.: Изд-во Политехнического университета, 2010. С. 343.] 

Система управления знаниями, Программная реализация — это комплекс информационных технологий, обеспечивающий целенаправленное развитие и эффективное функционирование процессов преобразования и сетей знаний.[footnoteRef:17] [17:  Там же, С. 343.] 

Что такое база знаний? Первое определение, которое встречается выглядит следующим образом: база знаний — это база данных, содержащая правила вывода и информацию о человеческом опыте и знаниях в некоторой предметной области (ISO/IEC/IEEE 24765-2010[footnoteRef:18], ISO/IEC 2382-1:1993[footnoteRef:19]). В самообучающихся системах база знаний также содержит информацию, являющуюся результатом решения предыдущих задач. Полноценные базы знаний содержат в себе правила вывода, которые позволяют делать автоматические умозаключения на основе введенной в нее информации. По моему мнению, данное определение носит больше технический характер и не подходит в рамках данной работы. В нашем случае высокой автоматизации процесса на аппаратном уровне не понадобится. То есть оптимизация базы знаний под условия того же машинного обучения не представляется необходимой, поэтому база знаний можно представить в несколько упрощенном формате. Главное – это удобство использования для человека. [18:  ISO/IEC/IEEE 24765-2010, Systems and software engineering — Vocabulary]  [19:  ISO/IEC 2382-1:1993, Information technology — Vocabulary — Part 1: Fundamental terms] 

В государственном стандарте по менеджменту знаний есть несколько другое определение для базы знаний. База знаний — объем знаний, доступный для организации. Есть также примечание, которое гласит о том, что база знаний организации содержит квалификации, компетентность, коллективные и индивидуальные знания, поддерживаемые собранной информацией и данными. Организация может формировать специальные базы данных для сопоставления информации по ключевым направлениям (темам) или процессам.[footnoteRef:20] [20:  ГОСТ Р 53894-2016 Менеджмент знаний. Термины и определения, ГОСТ Р от 10 октября 2016 года №53894-2016] 

Снова обращусь к тому, как для себя базу знаний компании. В первую очередь это касается организаций, предоставляющих программное обеспечение для организации корпоративной базы знаний.
Так компания Helpjuice приводит следующее определение: база знаний — это централизованный репозиторий, где информация хранится, организовывается, а затем распространяется. Внешняя база знаний используется для того, чтобы клиенты компании могли изучить все, что им необходимо о продукте или услуге компании, самой компании или индустрии в целом. Внутренняя база знаний напротив используется для того, чтобы обеспечить работникам возможность совместно работать и делиться знаниями внутри компании.[footnoteRef:21] [21:  Knowledge Base 101: What Is It and Why Should You Care?  [Электронный ресурс] // Helpjuice — Режим доступа: https://helpjuice.com/blog/knowledge-base (дата обращения 07.04.2020).  ] 

Компания Atlassian, предоставляющая решение Confluence для ведения корпоративной базы знаний дает ей следующее определение: база знаний — это самостоятельная онлайн библиотека с информацией о товаре, услуге, отделе или отдельной теме. Контент базы знаний зависит от потребностей ее пользователя. База знаний может содержать ответы на часто задаваемые вопросы, мануалы, руководства по устранению неполадок и другую информацию, которая может пригодиться команде.[footnoteRef:22] [22:  What is a knowledge base | Atlassian  [Электронный ресурс] // Atlassian — Режим доступа: https://www.atlassian.com/itsm/knowledge-management/what-is-a-knowledge-base (дата обращения 07.04.2020).  ] 

Некоторая комбинация последних двух определений кажется мне наиболее подходящей под то понятие базы, которое будет подразумевать в работе в дальнейшем.
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После того, как мы подробнее познакомились с предметной областью, не прежде чем переходить к анализу конкретных кейсов я бы снова хотел обратить внимание на актуальность проблемы управления знаниями в современных организациях, но более подробно, чем это было во введении. Сначала я напишу об управлении знаниями в целом, так как база знаний в данном случае является элементом этого процесса. Однако стоит отметить, что, как мы увидим далее, она является практически неотъемлемой частью, наличие которой подразумевается в тех случаях, когда люди говорят о применении различных практик по управлению знаниями.
Родион Нагорнов руководитель группы обучения и сертификации в Лаборатории Касперского, а также член программного комитета KnowledgeConf 2019 в интервью, опубликованном на сайте Habr, дал оценку зрелости отрасли управления знаниями в России.[footnoteRef:23] По его словам, в настоящее время крупные корпорации государственного сектора и нефтяной промышленности уже обладают достаточно зрелым процессом в области управления знаний, активно сотрудничая с зарубежными партнерами и перенимая их позитивный опыт. Также Родион Нагорнов отмечает, что в этой сфере российским компаниям действительно есть чему поучиться у своих зарубежных коллег. При этом ситуация в коммерческом секторе представляется неоднозначной. Существуют как компании с вполне проработанными близкими к идеалу механизмами по управлению знаниями, так и те, что только начинают осознавать, что знания являются ключевым капиталом, а развитие процессов шеринга знаний жизненно необходимый элемент для достижения успеха в быстро изменяющейся среде. Первая из двух вышеперечисленных групп, по мнению интервьюируемого, является скорее исключением, чем правилом в практике. Процессы по управлению знаниями помогают всей компании учиться на одной ошибке, а не терять деньги, повторяя одно и то же в разных отделах. Родион Нагорнов также предполагает, что появление конференции KnowledgeConf, посвященной знаниям в области информационных технологий, является маркером того, что в ближайшее время отрасль управления знаниями ждет скачок в развитии. [23:  KnowledgeConf — взлетело или нет? / Блог компании Конференции Олега Бунина (Онтико)  [Электронный ресурс] // Habr — Режим доступа: https://habr.com/ru/company/oleg-bunin/blog/457576/ (дата обращения 07.04.2020).  ] 

Актуальность необходимости управления знаниями можно в какой-то степени выразить с точки зрения потенциальных потерь и управления рисками. Компания Panopto опубликовала отчет — Workplace Knowledge an Productivity Report 2018.[footnoteRef:24] В нем она представила результаты опроса более 1000 американских работодателей о проблемах, возникающих в связи с передачей и потерей знаний. В отчете отмечается, что чаще всего сотрудники охотно делятся знаниями, если их напрямую попросят, но бывают такие ситуации, когда обладатель определенных знаний временно недоступен, покидает компанию в поисках новой работы, либо же просто никто не знает, что может обратиться к нему за советом. Такие ситуации ведут к неэффективной работе. В этом докладе представлена цена такой неэффективности, выраженная в долларовом эквиваленте. Было выявлено, что компании страдают от того, что обмен знаниями внутри нее не осуществляется. И это может быть выражено в двух основных видах. Во-первых, новые сотрудники компании менее эффективны во время периода адаптации. Во-вторых, каждодневная работа сотрудников компании менее эффективна, чем могла бы быть. В отчете указаны потери крупного бизнеса в результате такой неэффективности (рис. 1). Например, при штате компании в одну тысячу человек годовые потери компании могут составить около двух миллионов долларов. При этом два миллиона четыреста тысяч долларов теряется из-за каждодневной неэффективности. Около двухсот пятидесяти трех тысяч долларов составляют потери во время адаптационного периода. [24:  Valuing Workplace Knowledge — Panopto Video Platform  [Электронный ресурс] // Panopto — Режим доступа: https://www.panopto.com/resource/valuing-workplace-knowledge/ (дата обращения 07.04.2020).  
] 
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Общая годовая потеря продуктивности из-за неэффективного обмена знаниями в больших американских компаниях.
[Источник: Valuing Workplace Knowledge — Panopto Video Platform [Электронный ресурс] // Panopto — Режим доступа: https://www.panopto.com/resource/valuing-workplace-knowledge/ (дата обращения 07.04.2020).]
Автор статьи отмечает, что каждый работник получает уникальные знания в течение работы в компании. Именно поэтому первый месяц работы на новом месте оказывается тяжелее, чем любой другой. Но так как знания практически никогда не имеют завершенной формы, изменяясь и дополняясь со временем, то компании редко измеряют их ценность. Далее в отчете приводятся результаты опросов сотрудников компаний, на основании которых некоторые вычисления (рис. 2).
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Результаты опроса работников американских компаний.
[Источник: Valuing Workplace Knowledge — Panopto Video Platform [Электронный ресурс] // Panopto — Режим доступа: https://www.panopto.com/resource/valuing-workplace-knowledge/ (дата обращения 07.04.2020).]
Около 60% процентов респондентов отвечают, что для них тяжело, очень тяжело или практически невозможно получать необходимую для работы информацию от своих коллег. Статистика показывает, что сотрудники в среднем тратят около 5,3 часа в ожидании получения информации. Такие отсрочки оказывают значительный эффект на проектное расписание. Около 66% всех проектов будут задерживаться на срок до недели, 12% проектов до месяца или более. 81% работников чувствуют себя разочарованно, если они не могут получить доступ к информации, которая им необходима для соответствующего выполнения их рабочих обязанностей. В дополнении к этому, в компаниях с высоким процентом текучести кадров около 65% респондентов отвечали, что им очень тяжело или практически невозможно получить нужную информацию. В то время, как обычно новые работники получают около двух с половиной месяцев периода формального обучения, на самом деле процесс полной адаптации к новой работе может достигать срока до шести месяцев. Обычно такие работники в течение около трех с половиной месяцев самостоятельно борются с изучением деталей их работы, находясь в поисках информации и непреднамеренного повторения одной и той же работы. В среднем около трех из десяти работников считают, что их компании предоставляют недостаточно формального обучения. При этом половина респондентов верят, что компании могли бы извлечь пользу, если бы предоставляли больше обучающих ресурсов и возможностей по обучению для их работников. 
Далее приводится картинка, показывающая сколько денег компания может потенциально сэкономить, если улучшит обмен знаний (рис. 3). Показатели видны на рисунке, и они следующие: семнадцать тысяч семьсот сотрудников с почасовой оплатой в районе сорока семи долларов. При этом процент знаний, которые нельзя зафиксировать составляет 25%, которые можно зафиксировать составляет 74%. Часы ожидания информации взяты за константу, как и количество недель в году. В таком случае потенциальная экономия выходит равной сорока двум с половиной миллионам долларов.
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Потенциальная экономия от улучшенного обмена знаниями.
[Источник: KnowledgeConf: настало время делиться знаниями / Блог компании Конференции Олега Бунина (Онтико) [Электронный ресурс] // Habr — Режим доступа: https://habr.com/ru/company/oleg-bunin/blog/437768/ (дата обращения 07.04.2020).]
Для более прозрачной картины, компания Panopto также привела калькулятор, в котором можно подставить свои значения, чтобы узнать потенциальную экономию для своей компании. Также в этом калькуляторе мы более подробно можем увидеть, какие значения используются при расчете. По умолчанию в калькуляторе указаны значения, полученные Panopto во время опросов. Калькулятор выглядит следующим образом (рис. 4).
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Калькулятор для расчета потенциальной экономии.
[Источник: Valuing Workplace Knowledge — Panopto Video Platform [Электронный ресурс] // Panopto — Режим доступа: https://www.panopto.com/resource/valuing-workplace-knowledge/ (дата обращения 07.04.2020).]
Сначала идут три переменные. Первая из них это количество сотрудников организации. По умолчанию в поле стоит значение в семнадцать тысяч семьсот человек. Следующей переменной является среднегодовой показатель текучести в организации, которые по результатам исследования составил 16%. Третьей переменной выступает средняя зарплата сотрудников в организации. По умолчанию это значение составляет сорок семь долларов в час. Далее представлены три закрепленных значения — константы. Panopto также выявила их в результате исследования и посчитала их общими. Первая константа заключается в количестве часов, которое сотрудники тратят на то, чтобы переизобрести то, что уже существует, или ожидаю получения информации, необходимой им для работы. Значение этой константы равно пяти целым тридцати одной сотой часа. Вторая константа отражает число месяцев, необходимых новому работнику, чтобы полностью освоиться на своем рабочем месте. Посредством исследований было выявлено число, составляющее шесть с половиной месяцев. Третья константа отражает количество часов, которое тратит новый работник на «неэффективное обучение». В неделю это значение составляет семь часов. Далее представлены две шкалы, представленные в виде шкал по типу Лайкерта. Вместо степени согласия с суждением на первой шкале отображена градация того, какой процент внутренних знаний в компании может быть адекватно задокументирован. Левое значение отображает практическое отсутствие таких знаний, в то время как правое говорит о том, что все знания в компании могут быть задокументированы. По умолчанию выбрано значение, полученное в результате опроса. В среднем у компании количество таких знаний ограничено. Аналогичная шкала представлена и для использования новых технологий сотрудниками компании. По умолчанию установлено, что новыми технологиями, которые внедряются в компанию, пользуется большая часть сотрудников. В результате вычислений получается, что такая компания теряет около сорока пяти миллионов долларов каждый год. При этом более четырех миллионов долларов затрат относится к неэффективной работе в процессе адаптации. Остальные сорок с половиной миллионов долларов потенциально теряются из-за задержек в процессе обмена знаниями.
В эру большей специализации на работе и увеличению дистанционной работы, бизнес-лидерам необходимо приоритизировать обмен знаниями, чтобы сократить процент потери продуктивности и уменьшить разочарование работников для улучшения результатов в конечном итоге. Но это потребует введения технологических решений и некоторого смещения в организационной культуре.[footnoteRef:25]  [25:  Inefficient Knowledge Sharing Costs Large Businesses $47 Million Per Year  [Электронный ресурс] // PR Newswire — Режим доступа: https://www.prnewswire.com/news-releases/inefficient-knowledge-sharing-costs-large-businesses-47-million-per-year-300681971.html (дата обращения 07.04.2020).  ] 

Сооснователь и главный исполнительный директор компании Pantopto Эрик Бернс (Eric Burns) отмечает, что каждый работник в каждой компании вносит свой вклад в формировании институциональных знаний. При этом обмен знаниями неэффективен и мимолетен, если он происходит только посредством обычного разговора. Чтобы компания оставалась конкурентоспособной, она должна предоставить инструменты для сохранения организационных знаний, а также привить культуру обмена знаниями внутри организации.[footnoteRef:26] [26:  Там же] 

[bookmark: _Toc42118348]Зачем нужна база знаний.
Данный пункт в основном будет основываться на статье «База знаний компании: как сделать, чтобы сотрудники обучались самостоятельно».[footnoteRef:27] В этой статье автор перечисляет существующие проблемы организации, которые могут быть решены при помощи базы знаний. [27:  База знаний (wiki) организации: как обучить сотрудников c её помощью  [Электронный ресурс] // Открытая студия — Режим доступа: http://openstud.ru/blog/for-businessmen/knowledge-base-of-company/ (дата обращения 07.04.2020).  ] 

Первая проблема заключается в расширении и замене персонала. Как было уже ранее сказано в предыдущем параграфе первые месяцы у новых сотрудников происходит адаптационный период. Грамотно организованная база знаний может облегчить работы по их обучению.
Вторая проблема заключается утрате квалификации сотрудниками. Некоторая информация постепенно забывается, поэтому во избежание потери важных данных их стоит хранить в базу. В качестве дополнения к этому тезису я бы сказал, что знания могут быть утеряны не только в связи с тем, что сотрудники их забывают. Дело в том, что обладатель уникальных знаний может покинуть команду. В этом случае знания могут быть потеряны безвозвратно, поэтому важно их где-то хранить.
Третья проблема заключается в том, что стандарты качества не всегда предельно понятны и воспринимаются всеми одинаково. Именно поэтому важно иметь «живые примеры» и образцовые работы. 
Корпоративная база знаний сильно экономит время руководителя на обучение подчинённых. Получается тройной выигрыш. Первое: экономится время сотрудника, который обучается, он обучается быстрее. Второе: компания получает больше прибыли за счет того, что сотрудник обучается быстрее. И третий очень важный момент: компании требуется меньше управленческих ресурсов. Управленческие ресурсы обходятся компании обычно дороже всего.
Автор также предлагает перечень того, что можно включить в корпоративную базу знаний. Всего выделено десять пунктов, которые выглядят следующим образом:
1)	Регламенты. Стандарты качества, алгоритмы выполнения работы. Для ответов на вопросы: «что делать?» и «как правильно делать?».
2)	Шаблоны документов. Шаблоны документов в разных форматах. Также для облегчения работы сотрудникам и ускорения процесса выполнения работы. Не нужно придумывать или составлять что-то заново, если есть шаблон. Регламенты могут содержать ссылки на шаблоны.
3)	Видео-уроки. Можно создать видео-уроки по выполнению определенных задач и функций. Этим могут заняться более опытные сотрудники. База знаний может содержать ссылки на ролики, выложенные на видеохостинге YouTube, но с доступом по ссылке.
4)	Примеры выполненных работ.  Удачные кейсы, которые могут послужить эталоном для выполнения. Из них можно почерпнуть важной информации об отдельных элементах процесса, так и в целом.
5)	Записи внутренних семинаров, вебинаров и выступлений. Также встреч, обсуждений по развитию. Возможно, конспекты таких мероприятий.
6)	Записи успешных телефонных переговоров. Если такие имеются. В конфиденциальном доступе. Либо же выводы из разговоров.
7)	Клиентские FAQ. Их можно будет скидывать клиентам или брать из них готовые ответы. Также ответы точно будут соответствовать позиции организации.  
8)	Корпоративная библиотека. Может включать книги, видеотренинги, полезные статьи.
9)	Типовые планы обучения сотрудников. Чему нужно обучить, какими знаниями должен обладать сотрудник после прохождения такого обучения. Можно делать ссылки на корпоративную библиотеку.
10)	Wiki-документы. Могут быть вики странички по каким-то приложениям, сервисам, услугам. Сотрудники, находя полезную информацию, могут размещать ссылку и тезисное описание.
Основная причина актуальности базы знаний в том, что она является фундаментом для осуществления практик по управлению знаниями.[footnoteRef:28] По сути база знаний необходима потому, что у компаний в целом существует необходимость в управлении знаниями. [28:  What is a knowledge base | Atlassian  [Электронный ресурс] // Atlassian — Режим доступа: https://www.atlassian.com/itsm/knowledge-management/what-is-a-knowledge-base (дата обращения 07.04.2020).  ] 

[bookmark: _Toc42118349]Анализ кейсов
В данном разделе планируется рассмотреть несколько конкретных кейсов компаний, связанных с личным опытом спикеров по разработке и внедрению баз знаний. В некоторых из них также можно отследить применение и других практик по управлению знаниями в компании. Кейсы будут достаточно подробно расписаны, однако в конце каждого разбора будут сделаны выводы о том, какая полезная по моему мнению информация была извлечена. Пользу информации я оценивал с точки зрения того, могут ли те или иные техники быть применены при разработке проекта базы знаний для рассматриваемой мной компании. 
Материалы кейсов были взяты из выступлений спикеров на российской конференции KnowledgeСonf 2019. Это профессиональная конференция по управлению знаниями в IT компаниях. В 2019 коду она была проведена впервые, однако это мероприятие планируется быть ежегодным. Так в 2020 году несмотря на эпидемиологическую ситуацию мероприятие все равно было проведено. Однако, чтобы обеспечить безопасность участников вся активность была перенесена в онлайн-формат. Я считаю, что это является показателем того, что сейчас на российском рынке все более ярко выделяется потребность в регулировании такого ресурса как информация.
Еще одним доказательством в пользу предположения, описанного в предыдущем абзаце, может служить список компаний, представители которых выступили спикерами на мероприятии. В список выступающих вошли сотрудники таких известных организаций как Ozon, Lamoda, Google, Skillbox, Badoo и других. Также стоит отметить и интерес, высказанный высшими учебными заведениями. Например, на конференции выступала спикер от Высшей школы менеджмента Санкт-Петербургского государственного университета.
[bookmark: _Toc42118350]Разработка базы знаний компании, которой действительно пользуются[footnoteRef:29] [29:  KnowledgeConf 2019 — Разработка базы знаний компании, которой действительно пользуются.  [Электронный ресурс] // KnowledgeConf 2019 — Режим доступа: https://knowledgeconf.ru/2019/abstracts/4815 (дата обращения 07.04.2020).  ] 

В данном примере передается опыт в управлении знаниями в большой организации. Сферы деятельности так же далеки друг от друга. Вопросы и проблемы, которые возникают у компаний разные. Однако, я считаю, что многие моменты из позитивного опыта с определенной долей адаптации могут послужить хорошим примером.
В своей презентации спикер Екатерина Гудкова, директор департамента информационных сервисов и операционного менеджмента компании «Биокад», рассказывала об опыте создания системы управления знаниями и, собственно, базы знаний в их компании. В своем выступлении она рассказала о предпосылках создания такой системы и сделала упор на возникшие трудности. Основной фокус был на том, какие факторы нужно учесть при разработке базы, чтобы этот инструмент не был бесполезным грузом и им возможно было продуктивно пользоваться. Это история личного опыта, поэтому стоит понимать, что по большей части учитывается специфика деятельности крупной компании полного цикла, работающей в сфере фармакологии. 
Предпосылкой к созданию базы знаний был тот факт, что за длительное время работы у сотрудников компании накопились документы, кейсы, статьи, различные знания, которые существовали у каждого работника персонально на различных носителях. Накопленная информация могла иметь ценность для других сотрудников организации, но хранилась она, как я уже отметил, разрозненно, поэтому появилась потребность в организации места, куда люди могли бы сложить эту информацию и знать, что она там присутствует и ее можно оттуда в любой момент извлечь. Это бы позволило не только делиться информацией с другими сотрудниками, но структурировать и сохранить ее для себя, чтобы в последствие не потерять ценные знания. 
Централизованная система изначально была обширной и включала достаточно широкий функционал. Ей активно пользовались и ее поддерживали, так как инициатива изначально исходила от сотрудников. Со временем, однако, интерес сотрудников к базе знаний пошел на спад. Это можно было связать с тем, что энтузиазм несколько поутих, количество материалов увеличивалось, а людям стало тяжелее с ним работать и извлекать действительно нужную им информацию. Было решено, что систему концептуально нужно переработать, учитывая предыдущий опыт. Для этого учитывались две области, в которых могут возникнуть трудности. Это две перспективы, одна из них относится к самой системе, а другая к людям, которые будут ей пользоваться. 
Первое, о чем было сказано в рамках потенциальных проблем для системной зоны это масштабируемость. В компании наблюдается очень высокий рост численности, при этом нужно обеспечить доступ к информации для всех, а не только для некоторых. Кроме приходящих сотрудников существуют люди, которые меняют род деятельности внутри компании. Их тоже нужно обеспечить информацией о новом рабочем месте. Также с точки зрения фактора масштабируемости стоит учитывать масштабируемость материалов. В компанию поступает огромное количество информации. Не меньше генерируется внутри компании различными отделами. В том числе стоит учитывать наличие у компании департамента разработки. И в целом увеличением числа материалов связано с увеличением числа людей в компании и увеличением потребности людей в какой-то информации. Поэтому если не заложить фактор масштабируемости заранее, то в последствии могут возникнуть проблемы с производительностью. 
Следующая проблема системы связана со стандартами. Во многом это связано с обязанностью обучения определенным вещам. Для них это особенно важно, так как компания работает в области фармакологии, а для нее существуют предписанные извне жесткие стандарты. В других областях это тоже важно, также из-за наличия каких-либо стандартов, выраженного в требованиях закона, или же из-за простого понимания того, что нужно для бизнеса, чтобы он продолжал существовать. 
Следующая проблема для системы связана со структурой данных. В компании начало приходить осознание, что хочется не просто сделать место, куда можно скинуть всю информацию, но и добавить некоторый инструментарий, который бы помогал в автоматизации процессов. Возникли идеи о добавлении рекомендательного движка, элементов машинного обучения.
Последняя из отмеченных проблем, связанных с системой, это безопасный доступ. В компании работает большое число сотрудников. Предельно ясно, что не у всех них должен быть одинаковый доступ как к редактированию, так и чтению информации. Во-первых, это связано с работой и наполнением, чтобы присутствующая информация была релевантной. Также нужно оградить систему от случайного удаления или изменения тех данных, которые не должны быть этому подвержены. В-третьих, в компании имеется конфиденциальная информация, которую могут изучать лишь некоторые сотрудники.
Зона проблем, касающихся людей, больше связана с системой в целом. Она затрагивает организационную культуру и политики компании. Если кратко, то выстроенный подход к работе должен прививать сотрудникам любознательность. Человек должен ответственно подходить как к процессу обмена знаниями, так и в целом к собственному обучению и общему саморазвитию. И последний пункт связан с осознанностью. Человек должен понимать, что и как ему необходимо изучать.
Для того, чтобы понять, к какой информации человеку дать доступ в базе знаний, или какие материалы ему нужно предоставить, компанией было решено рассматривать человека не с точки зрения должности, которую он занимает, а скорее с точки зрения ролевой модели, учитывающей, какие действия может выполнять данный сотрудник в компании. Для этого составлялся список типовых задач, на основе которого уже и делались выводы. В чем состояла суть процесса. При получении работником того или иного задания ему присваивалась соответствующая типовая задача. Роли определялись как набор таких типовых задач. Для команд также составлялся такой портфель. На основе этих портфелей определялись навыки, необходимые для выполнения таких задач. После собирались учебные материалы, необходимые для того, чтобы обеспечить нужный уровень навыка.
[bookmark: _Hlk37186097]Основная идея подхода заключалась в том, чтобы системой пользовались, то нужно исходить от человека. Необходимо понять, что требуется человеку на разных этапах его жизни в компании.
Спикер рассмотрела глобальные этапы, на которых может находиться сотрудник компании. Она разделила все время пребывания человека в организации на три этапа. На первом человек только приходит в компанию и является новичком. Второй этап представляет из себя полноценную работу в компании. Можно считать, что сотрудник уже освоился. Третий этап связан с уходом человека из компании.
Новичок хочет быстро получать ответы на свои вопросы. Его нужно ознакомить с основными положениями компании, представить ему людей, с которыми он будет взаимодействовать в ближайшем будущем. Человека надо ввести в организационную культуру. За время стажировки или испытательный срок необходимо довести всю информацию, которая будет важной для реальной работы в дальнейшем.
[bookmark: _Hlk37191188]Для ответа на вопросы компания захотела сделать достаточно простой инструмент. Для того чтобы быть максимально готовыми к потенциальным вопросам был заготовлен список того, что люди спрашивают в первые три месяца работы. Также важно подготовить для новичков глоссарий, включающий в себя основные понятия. Это действительно необходимо, потому что в разных группах внутри организации может использоваться разные выражения или разный жаргон. Новички смогут получить шаблонный ответ на свой вопрос, если зададут его чат боту в Telegram.
Что касается опытных сотрудников. Как уже было описано выше, для определенных ролей подписываются теги. Есть изначальный набор, который записывается человеку по его ролевой модели. В дальнейшем он сам сотрудник сам может подписываться на другие теги, которые его интересуют.
Для того, чтобы система тегов корректно работала, компания проработала внутренние и внешние статьи. Для текстов сделали графовую репрезентацию. Если в каком-то из материалов в дальнейшем обнаруживались теги, то ссылки на полные тексты, либо же их выжимки отправлялись людям, подписавшимся на соответствующие теги. Для рекомендаций использовался рекомендательный движок Universal Recommender. Это такая система рекомендаций, которая может выполнять свои функции для семантических наборов данных, которые обобщают предметно-ориентированные рекомендации, такие как основанные на содержимом, библиографические, лексикографические, гибридные и другие рекомендации. По сравнению с другими рекомендательными системами, Universal Recommender применим к любому набору данных, который поддерживает семантическое представление.[footnoteRef:30] [30:  The Universal Recommender [Электронный ресурс] // Research Gate — Режим доступа: https://www.researchgate.net/publication/45873421_The_Universal_Recommender (дата обращения 07.04.2020).    ] 

[bookmark: _Hlk37191822]После прохождения испытательного срока сотрудники чаще спрашивают про других людей. Часто возникают вопросы о том, к кому обратиться, чтобы выполнить ту или иную задачу, либо же узнать, кем является тот или иной человек. Снова работает ролевая модель. Спрашивающему достаточно часто не интересна должность, ему интересен тот набор типовых задач, которые могут быть выполнены. И соответствует ли этот набор типовых задач тем проблемам, которые у него возникли. 
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[bookmark: _Hlk37192884]На последнем этапе жизни человека в компании нужно предпринять меры, чтобы после человека оставался слепок знаний, которыми он обладал. Этим вопросом, конечно, лучше заняться заранее, чтобы к уходу вся нужная информация либо уже хранилась где-то в базе, либо не являлась уникальной. То есть, чтобы человеку в скорейшее время могла быть найдена замена на основе тех типовых задач или компетенций, которыми он обладал. Это может быть выполнено как за счет формирования предложения на замену людям с подходящими характеристиками внутри компании, либо же за счет создания заявки на подбор, если в компании нет эксперта с таким набором знаний.
Спикер также затронула методики сбора знаний с групп людей. Способ заключается в том, что данные собираются с инструмента по отслеживанию состояния завершенности задания, то есть таск трекера. Во время групповых обсуждений если находится какая-то информация, то она добавляется в описание или комментарии к текущей задаче. Уже оттуда после завершения работы над ней информация забирается в базу знаний.
Проблема того, что люди слишком быстро ознакомлялись с обязательной информацией, а по сути, пропускали ее, решилась при помощи контроля за тем, сколько времени сотрудники этому уделяют. Проблема перегруженности была исчерпана, когда ответственность за поиск интересных статей перешла от человека к алгоритмам. То есть человек не сам искал эту информацию, а она была предложена ему с помощью системы тегов.
Какие общие выводы можно сделать на основании данного кейса. Во-первых, чтобы база знаний была востребована, то она должна исходить из потребностей человека. Я считаю этот тезис одним из ключевых, так как другие в основном опираются на него. Во-вторых, в данном кейсе представлены проблемы, которые стоит учитывать при разработке базы знаний, а именно масштабируемость, стандарты, структура данных, безопасность доступа. С определенной переработкой эти пункты могут быть применены в нашем случае. Например, масштабируемость базы знаний для небольшой консалтинговой компании будет иной, чем для огромной производственной организации. Но подробнее обо всех изменениях я хочу расписать в главе, посвященной конкретно «Смарт Архитектс».
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Во втором примере реализации базы знаний спикером выступает участник небольшой команды веб-дизайнеров Atman Digital Роман Хорин. Он также рассказывает о своем опыте и проблемах, с которыми столкнулась компания, в которой он работает. Сама компания отличается и видом деятельности, и численностью работников. Не будет странным предположить, что трудности, с которыми столкнулась эта компания, будут несколько иными, но при этом параллели все же провести можно. Тем интереснее и полезнее будет оценить подходы, с которыми компании подошли к решению схожих проблем.
В чем же состоит проблемная ситуация. Компания молодая и не так давно работает на рынке. К тому моменту начала получать свои первые коммерческие проекты. Возникающие вопросы были связаны со спецификой работы. Дизайнеры часто задавались вопросами, где же они могли видеть тот или иной элемент до этого и как его можно повторить. В связи с тем, что команда еще не набрала достаточного опыта, чтобы ее участники без особых усилий справлялись с этими вопросами самостоятельно, появилась идея, что можно объединить усилия. Совместная работа над этой задачей позволила бы сэкономить время для каждого дизайнера лично. Это в конечном итоге должно было вылиться в базу знаний, которая бы содержала те самые референсы, которые и послужили отправной точкой. Попутно ее можно было бы использовать, как место, куда бы складывались прочие полезные материалы и статьи.
Для этой задачи компания выбрала сервис Trello. У них уже был опыт использования этой системы. Первые проекты, которые выполнялись компанией были организованы при помощи этого инструмента. Все члены команды знали, как все работает, что помогло сократить время адаптации к базе знаний за счет знакомого интерфейса. 
Помимо опыта работы с сервисом, Trello обладал другими преимуществами, которые команда нашла ценными при организации собственной базы знаний. Первое, что стоит отметить, это удобная систематизация внешних ссылок, которые в данном случае являются основным наполнением базы знаний. Второе, интуитивно понятная организация базы знаний за счет ориентации сервиса на пользовательский интерфейс. Третье, процесс добавления новой информации гибок и понятен всей команде.
Перейдем к структуре базы знаний. Первый уровень в Trello это списки задач. На нем было решено разделить базу знаний на части, исходя из этапа рабочего процесса. Этот выбор объясняется достаточно простой логикой. При выполнении проекта дизайнер может столкнуться с какой-то проблемой. При этом чаще всего возникший вопрос не является абстрактным, он привязан к конкретному процессу, который сейчас выполняется.
Вторым по счету уровнем выступают карточки. На нем разделение происходит по типам материалов. То есть в рамках какой-то этапа, обозначенного на первом уровне, идет разделение на полезные сервисы, книги, статьи, макеты, референсы и так далее. Чтобы как-то еще углубить базу знаний или же более детально структурировать информацию в базе можно использовать систему тегов, при которой карточкам определяются соответствующие теги и присваиваются цвета, что дополнительно может помочь ориентироваться в получаемой информации.
На третьем уровне, то есть на уровне наполнения самой карточки, в котором присутствую описания и чек-листы, идет непосредственно сам список материалов со ссылками на них. 
Особенностью данной базы знаний является то, что она полностью построена на ссылках, что связано со спецификой работы компании. Для дизайнеров важны внешние сервисы и визуальный опыт, которые хранятся в открытом доступе. Главной задачей в таком случае является структуризация информационных источников. 
База знаний модерируется ответственным за это человеком. Если этого не делать, то она быстро захламляется ненужной информацией и становится бесполезной, так как в ней тяжело что-то найти. Любой член команды может добавлять информацию в базу. Однако все вносимые данные проходят премодерацию, проходя через «распределитель». Это отдельный список карточек, в которые любой член команды вносит свою информацию и при этом дает субъективную оценку ее полезности. После этого знания проходят модерацию. На этом этапе фильтруется ненужная информация и сортируется нужная. При этом нужная информация приводится к общему стандарту оформления. Например, если описание отсутствует, то модератор его добавляет, либо редактирует, если оно имеется, но составлено некорректно. 
В данном кейсе также возникла типичная проблема, выявленная ранее. Сначала базой знания активно пользуются, ее интенсивно дополняют, обсуждают, что можно было бы добавить и изменить, но после энтузиазм идет на убыль. В какой-то момент про базу знаний начинают забывать, а пользуется ей только модератор. Чтобы избежать этой проблемы команда внедрила две системы. Система уведомлений предполагала интеграцию Trello и корпоративного чата Slack, который команда использовала для общения в рамках рабочих проектов. В отдельном чате приходили оповещения обо всех изменениях, которые происходили в базе знаний. В основном это были оповещения об изменениях нижнего уровня, то есть уровня чек-листов, который отвечал за само наполнение базы знаний. Напомню, что два других уровня базы знаний отвечали за категоризацию и редко подвергались изменениям. Однако при необходимости новую карточку или список в Trello достаточно легко добавить. 
Вторая система подразумевает напоминания. Это работает таким образом. Команда раз в неделю проводит очные или онлайн встречи, на которых обсуждаются проекты, которыми сотрудники компании занимались в течение недели. Во время таких встреч также обсуждаются обновления базы знаний. Модератор старается узнать, что нового участники разговора изучили за это время. Если полученная информация связана со знаниями и может быть полезна другим дизайнерам, то предлагается внести ее в базу. Таким образом в можно сказать в ручном режиме производится напоминание о том, что база знаний существует и ей можно и нужно пользоваться.
Какие еще проблемы команда выявила для себя в таком формате организации базы знаний. Во-первых, знаниям можно давать только короткие описания. Как было указано выше, самый нижний уровень структурирован в виде чек-листов. Если давать длинные описания, то чек листы будут расширяться и выглядеть не так понятно для конечного пользователя. Я имею ввиду понятность не с точки зрения смыслового наполнения, а с точки зрения восприятия человеком длинных списков с пояснениями.
Во-вторых, база знаний не очень удобна с целью размещения материалов медиа-материалов и текстов. Эти данные приходится хранить в облачных хранилищах и давать на них ссылку. Пусть это не критично, но удлиняет путь, который необходимо проделать пользователю, чтобы получить те или иные знания. Тем не менее, это все равно делает взаимодействие менее удобным по сравнению с базой, где, кликая на нужный материал, пользователь получает его в том же окне.
Следующий пункт связан с открытостью инструмента Trello к редактированию. Выше было написано о модерации и премодерации контента. Однако правило, по которому знания сначала попадают в распределитель или редактируются только модератором, может быть намеренно или ненамеренно нарушено. Права на внесение правок у каждого члена команды равные, поэтому стоит рассчитывать только на их порядочность. Чтобы решить это проблему пришлось бы создавать две отдельных доски. Одну открытую для внесения предложений, а другую с возможностью только для чтения, которую мог бы редактировать только модератор. Но это также вызывает вопросы, связанные с удобством использования базы знаний в таком формате.
Также в такой базе знаний не представляется возможным контролировать доступность ссылок в автоматическом формате. Так как база состоит из внешних материалов имеется вероятность, что некоторые из них станут недоступны в какой-то неопределенный момент времени. При этом с ростом численности команды и ростом базы все больше и больше времени будет требоваться на расчистку таких битых ссылок. Это идет в минус возможному масштабированию баз знаний.
Пятый пункт связан поведением пользователей. Он не относится к проблемам, которые можно было бы в данном случае решить как-то технически. Сотрудники компании часто предлагали статьи-агрегаторы, которые представляли из себя не конечные базовые знания, а ссылки на такие полезные материалы. Это несколько рушило саму суть базы знаний, добавляя подуровень, который бы приходилось проходить пользователю. Однако такие статьи просто не проходили премодерацию. Но этот факт все же интересен с точки зрения поведения пользователей и дает повод порассуждать о том, каким образом дать понять пользователю в каком формате от него требуется ввести ту или иную информацию.
Последняя проблема сопряжена с тем, что сервис Trello является облачным. И можно сразу представить список проблем, которые могут возникнуть. От простого отсутствия интернета и тем самым невозможности получить доступ к базе в данный момент до устойчивости Trello в целом. 
База знаний в представленном формате удобна с точки зрения быстрого запуска и настройки базы. Она хороша для узких и задачи и хорошо подходит для обучения стажеров, так как содержит много полезной информации для них. Но на длинной дистанции и при расширении она может оказаться не такой устойчивой и удобной. 
Данный кейс был полезен для моей работы с разных сторон. Во-первых, он помог частично ознакомиться с функционалом такого инструмента как Trello, увидеть, что с помощью него можно делать и заранее примерно оценить, может ли он быть полезен для составления базы знаний для компании «Смарт Архитектс». Во-вторых, этот кейс интересен с точки зрения проблем и способов их решения, а конкретно перспектив пользовательского опыта. Например, о том, что стоит продумать заранее количество уровней базы знаний, чтобы работникам было удобно ею пользоваться. Либо тот факт, что более опытные работники со временем все меньше и меньше времени начинают уделять базе знаний. При небольшом размере компании и постоянном личном общении можно напоминать им о базе «вручную».
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В данном кейсе мы так же видим соответствие общей тенденции, при которой необходимость в управлении знаниями связана с быстрым ростом компании. При этом возникают определенные проблемы, которых компании хотелось бы избежать в данной ситуации. Первой выявленной «болевой точкой» является частое переключения контекста. Это действительно является неприятным моментом, потому что для этого работнику необходимо время. В итоге он может потратить около часа рабочего времени в день, чтобы переключиться с одной темы на другую. Во-вторых, ни работники, ни менеджер не хотели дублирования работы. У сотрудников возникало чувство бесполезности своего труда. С точки зрения менеджера происходила бессмысленная трата человеческого ресурса.  В основном дублирование работы заключалось в «изобретении велосипеда», то есть выполнение задач, которые уже когда-то выполнялись и могли бы просто быть переиспользованы. В конкретном примере спикер рассказывает свой опыт, который заключался в том, что один из тестировщиков компании потратил несколько дней на создание алгоритма, который бы позволил сократить количество тестирований, потому что это бы ускорило работу над проектами. В итоге оказалось, что получилась система попарного тестирования, которая уже была изобретена до этого. По сути, время было потрачено впустую.
Обмен знаниями может выступать в качестве катализатора развития для компании. Этот процесс мгновенно не даст компании специалистов, которые будут делиться всеми своими знаниями. База знаний моментально не обучит всех новых сотрудников всему, что знают другие. Но если запустить сам процесс, то он благоприятно отразится на развитии компании и поможет ускорить как процессы текущей деятельности, так и процессы обучения.
Компания использует два подхода к обмену информацией. Демократический и диктаторский. И чтобы всем было комфортно компания комбинирует лучшие практики из этих подходов. К демократическому подходу спикер относит новостные рассылки. Причем отмечает, что нужно делать такие рассылки не тогда, когда есть много новостей, а когда есть те, кому эти новости необходимы, кому они будут полезны. 
Второй прием в демократическом подходе — это внутренние конференции. Первая итерация проводилась в классическом формате, как проводятся все внешние конференции. Включала полный день и любые темы для докладов, которыми бы сотрудники хотели поделиться. Но в конечном счет результаты оказались обратными. Продуктивность в месяцы, когда проводились конференции снижалась. При этом основная цель, то есть накопление информации, выполнена не была. После неудачной попытки с конференциями полного дня было решено переключиться на формат завтраков. Несколько раз в месяц люди приходят с утра на непродолжительные конференции в нерабочее время. При этом, поскольку формат таких завтраков имеет внутренний характер, то имеется возможность реально оценивать положение дел, поскольку можно использовать те данные, которые бы не хотелось выносить вовне. Во время таких завтраков есть время только для одного доклада, либо двух, но очень коротких. Это позволит не отнимать большое количество рабочего времени. Плюс ко всему это поможет сфокусироваться на конкретной теме, по которой был сделан доклад. Поэтому на такие доклады приходит только заинтересованная аудитория. Это осуществимо также благодаря подробному анонсу тематики и содержания доклада. 
Третья методика демократического подхода это демо внутри отдела. Не буду здесь подробно расписывать эту методику, так как с точки зрения моего консультационного проекта, она не так интересна. Последняя же методика напротив будет очень полезна в рамках моей работы, так как представляет из себя непосредственно базу знаний, которая агрегирует некоторые элементы, представленные в других подходах. И снова встречается похожая проблема, с которыми встречались спикеры в других кейсах. В каком-то формате знания, конечно, имеются в компании и возможно даже хранятся в каком-то общем месте. Но база знаний структурирована так, что ей никто не пользуется. Возникает потребность в том, чтобы так организовать этот инструмент так, чтобы он был удобным и релевантным. В чем же состоит подход к решению этой проблемы в этом кейсе.
Для базы знаний существует один вход. То есть существует определенная ссылка на базу знаний, которую прикрепляют ко всем публикациям, обучениям, анонсам и прочим записям. Формируется одна точка, которую люди запоминают благодаря тому, что она все время на виду. Это создает у людей осознание, что существует источник, к которому можно обратиться, если возникают какие-либо вопросы. 
Далее были добавлены фильтры. Система была реализована достаточно просто благодаря специализированному программному обеспечению. В Confluence для хранящейся информации придумывались подходящие теги. Для начала по истории посещений выбирались документы с наибольшим количеством посещений. Это было необходимо для того, чтобы наиболее эффективно начать с того, чем действительно пользуются. Отметки для этих документов сформировали первоначальное облако тегов, которое впоследствии пополнялось пользователями, однако не так активно. За полгода использования количество тегов увеличилось примерно на десять процентов от первоначального. 
Следующим добавленным элементом стал регламент. Он был призван урегулировать расширение базы знаний. Однако он был достаточно простой и вся суть его заключалась в том, что при добавлении новой информации было необходимо прикрепить краткое ее описание и обозначить теги, чтобы впоследствии все это можно было удобно фильтровать.
Что может дать такая база знаний компании? Первое, что стоит отметить, это инструмент для самообучения. Всю информацию с каких-либо внутренних конференций или бизнес-завтраков складывают в общую базу знаний. Если различные компетентные сотрудники проводят мастер-классы или обучения, то информация с таких мероприятий также заносится в этот ресурс. Если кто-то из сотрудников делает какие-то инструкции для продуктов или для процессов, которые могут быть полезны для внутреннего использования, то они также отправляются в соответствующие разделы базы.
Вторым полезным результатом всех мероприятий по организации базы оказалось помощь в ведении документации. Так как большинство работников работают в продуктовых командах, то они ведут собственные заметки по проекту. Когда они заходят в базу знаний, то видят, как она обустроена и уже с этим подходом начинают вести свою документы, что помогает в обеспечении единообразия документов. Документация становится более организованной и структурированной.
На этом кончается демократический подход. И в чем же состоят плюсы такого подхода. Во-первых, такой подход создает правильную атмосферу в организации. Создается определенный фон, которой способствует обмену знаниями в организации. Люди видят, что происходит вокруг них и также вовлекаются в процесс. Во-вторых, люди знакомятся друг с другом, что также помогает им развиваться и налаживать рабочие отношения. В-третьих, процесс работы в организации становится более прозрачным. Становится понятно, кому с какими вопросами можно прийти, что как работает, где можно анонсировать свои проекты, где поделиться своими наработками и получить фидбек от окружающих.
Перейдем к минусам такого подхода. Первым минусом спикер назвала время. На организацию различных мероприятий в рамках данного подхода уходит достаточно много времени. Потраченные человеко-часы могли быть использованы в основной деятельности компании. Вторым минусом является «возможность отлынивать». Так как при демократическом подходе вся деятельность по обмену знаниями основывается на добровольных началах, то можно с уверенностью сказать, что существует определенный процент людей, которые не станут этим заниматься. Так как нет жесткого контроля, то некоторые рассылки вполне безболезненно для работника могут быть проигнорированы. Проводимые конференции также будут посещены не всеми, кому это могло бы быть полезно. 
Из-за выявленных минусов было решено комбинировать демократический подход вместе с диктаторским. Этот подход в свою очередь также включает в себя некоторые активности. 
Первой из них является дежурство по продукту. В чем же заключается суть этой деятельности? Сотрудник осознанно часть своего рабочего времени проводит в работе над другим продуктом в другой команде. Степень связанности таких продуктов с основным в какой-то степени варьируется. Стоит отметить, что нельзя сказать, что они не имеют ничего общего, тут ситуации скорее наоборот. Связь продуктов может быть выражена в двух возможных форматах. Либо схожая продуктовая часть, либо схожая технологическая часть.  Основная суть в том, чтобы сотрудники компании работали с другими специалистами. Это может позволит знаниям циркулировать внутри компании. Еще эта деятельность обеспечивает разнообразие в работе для «дежурных». В процессе работы над другими проектами они получают новые навыки. Более того, организовывая связи между различными продуктами можно добиться того, что будут получены новые знания о своем. Команда, которая принимает к себе человека со стороны, в свою очередь, получает честную обратную связь. Также не стоит забывать, что команды на короткое время получают дополнительного сотрудника, что может помочь в том, чтобы разобрать некоторые задачи, которые давно нужно было разобрать. Менеджер, курирующий команды, получает достаточно сильный инструмент для регулирования ресурсов команд. 
Вторая активность — это план развития. Суть этой активности заключается в оценке себя, получении обратной связи от ментора и выбора тех навыков, которые хотелось бы и необходимо развить. Полезная особенность таких планов состоит в том, что они являются открытыми. Если один из сотрудников развивает определенную компетенцию, то он вносит информацию и полезные материалы в базу знаний. Другие сотрудники, которые в будущем захотят развивать ту же компетенцию смогут воспользоваться наработками других. Индивидуальный план развития также связан с командным планом. К примеру, проектная команда хочет ввести новые практики. Для этого она декомпозирует глобальную цель на отдельные компетенции, которыми должны обладать участники команды в зависимости от роли. Получая запрос на выработку некоторых компетенций, сотрудники добавляю соответствующие задачи в свои индивидуальные планы развития. Помимо собственно развития осуществление планов помогает в пополнении базы знаний.
Третья активность диктаторского подхода — игры. Она может быть не столь интересна в рамках этой работы, поэтому лишь кратко опишу принцип. Эта активность призвана помочь ментору в проверке знаний стажеров посредством игровой активности. За правильный ответ — награда, за неправильный — наказание. Награды и наказания достаточно условные и несерьезные, но все равно помогают поддерживать вовлеченность в процесс. В примере спикера из группы стажеров, сидящих в круге, вставали те, кто отвечал на вопрос неправильно, а если отвечали правильно, то садились.
На этом активности диктаторского подхода закончились. Его основными преимуществами являются система контроля и возможность мотивации команды. Первое преимущество, очевидно, частично помогает закрыть недостатки демократического подхода, при котором некоторые сотрудники не были бы вовлечены в процессы обмена знаниями, так как принципы демократического подхода основываются на добровольности. Суть второго преимущества в том, что сотрудники или целые продуктовые команды с изначально низкой мотивации ставятся в такие условия, при которых возникает острая необходимость в том, чтобы изучать новую информацию. При грамотной организации базы знаний очевидным источником информации будет служить именно она. Для сотрудников будет очевидно, что это именно то, что компания хочет от них.
С другой стороны, если диктаторский подход применять необдуманно, то это так же может привести к обратным результатам. Если устанавливать слишком жесткие требования, то это может вызвать демотивацию среди работников. Плюс ко всему сотрудники могут чувствовать себя некомфортно, испытывая постоянное ощущение, что все задачи, которые они получают, направлены на то, чтобы их проверить. Поэтому необходимо применять этот подход в совокупности с демократическим.
В итоге внедрения вышеописанных подходов компания получила некоторые результаты, которые изначально и предполагались. Во-первых, новые решения в работу начали внедряться быстрее. Во-вторых, увеличилась частота использования Open-Source проектов, что означает то, что компания начала в большей степени переиспользовать уже имеющиеся знания, а не тратить время разработку уже существующих решений. В-третьих, за счет честного фидбека сократилось число принимаемых неэффективных решений. В-четвертых, произошел общий рост компетенций у сотрудников, включая также возросшие навыки в области публичных выступлений. Более того, компания получила некоторые результаты, которые изначально не прогнозировались, однако оказались достаточно полезными. Во-первых, увеличилось число горизонтальных перестановок в компании, что может означать перемещение сотрудников на проекты, где они могли бы работать наиболее эффективно. Во-вторых, появились кроссфункциональные и самосформированные команды. В связи с этим фактом каких-то очевидных плюсов или минусов выделить не удалось.
Какие практические выводы для своей работы я мог бы сделать из данного кейса. В первую очередь, результаты, которые были получены представителем компании в данном кейсе, подтверждают важность управления знаниями в компании. Во-вторых, снова подчеркивается важность такого инструмента как база знаний. Он является связующим элементом при применении других практик. Более того, существует множество источников для пополнения базы знаний, а также возможность ведения индивидуальных и командных планов развития при помощи базы, что косвенно помогает в ее пополнении. Та часть, в которой спикер говорила о закреплении и проверке получаемых знаний, натолкнула меня на мысль о возможной пользе введения элементов геймификации.
Что касается планов развития, то полезно было бы добавить списки пользователей. Это могло бы помочь в обеспечении обмена знаниями. Сотрудники могли бы консультироваться с более опытными коллегами по поводу того, как лучше организовывать свое обучение по тому или иному навыку. Во-вторых, было бы полезно рекомендовать сотрудникам планы людей со схожими навыками и интересами. Зачастую получение одной компетенции связано с получением других. Изучая планы друг друга, сотрудники могли бы сделать выводы для себя относительно того, чего им может не хватать с точки зрения навыков.
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Smart Architects – российская компания, офис которой расположен в Санкт-Петербурге по адресу улица Оптиков, 45-2, 251. Компания предоставляет консалтинговые услуги, так или иначе связанные с архитектурой предприятия. Как указано в описывающем деятельность Smart Architects разделе «О нас» на веб-странице компании: «Мы помогаем нашим клиентам в управлении предприятиями с применением методов Enterprise Architecture Management». «Смарт Архитектс» старается применить инженерный подход к управлению предприятием для решения важной проблемы деятельности бизнеса в условиях неопределенности и адаптации его к изменчивой среде. Компания, как консультирует другие организации в применении методов работы с использованием знаний архитектуры, так и помогает подыскать востребованных специалистов в этой области именно в штат компании-клиента. В списке активностей компании также отмечены научная деятельность и обучение сотрудников организации-клиента. [footnoteRef:33] [33:  Smart Architects [Электронный ресурс] // Smart Architects — URL: https://smartarchitects.ru/ (Дата обращения: 29.10.2019). ] 

Smart Architects присутствует на рынке консалтинговых услуг в области корпоративной архитектуры уже более 5 лет. Специалистами компании успешно завершено более 30 проектов по архитектуре предприятия. На счету компании числится свыше 100 обученных архитекторов. А по результатам, представленным в более актуальной корпоративной презентации, указаны данные о более чем 250 специалистов, обученных на курсах В списке клиентов «Смарт Архитектс» присутствуют именитые российские организации, такие как «Газпром нефть», «Сбербанк», «Почта России», «Роснефть», «Аэрофлот», «ТВЦ», «Сибинтек» и другие.[footnoteRef:34]  [34:  Там же] 

Говоря о деятельности компании, стоит упомянуть конкретные кейсы. Например, для компании «Газпром нефть» Smart Architects занималась проектами по управлению требованиями для создания новых продуктов и разработке практики управления и моделирования ИТ-архитектуры. Также интересным мне показался кейс по поставке практики управления корпоративной архитектурой для Центрального банка Нигерии.[footnoteRef:35] [35:  Кейсы Smart Architects [Электронный ресурс] // Smart Architects — URL: https://smartarchitects.ru/case (Дата обращения: 29.10.2019).] 

В штате компании работает команда из профессионалов, обладающих различными навыками. Исходя из своих знаний и умений, они выполняют различные роли, такие как Transformation Architect, Business Architect, Information Architect, Project Manager, Value Architect, IT Architect, Business Analyst. Такой спектр специалистов позволяет в полной мере оказывать услуги в области консалтинга по архитектуре предприятия. Опыт в таких индустриях, как нефтегазовая промышленность, банковское дело, телекоммуникации, образование, проектные институты, медиа, компании ИТ-интеграторы, логистика, сервисные компании, авиа, розничная торговля, железнодорожный транспорт и других также помогает компании качественно оказывать свои услуги.[footnoteRef:36] [36:  Аутсорсинг специалистов [Электронный ресурс] // Smart Architects — URL:  https://smartarchitects.ru/outsourcing?utm_referrer= (Дата обращения: 29.10.2019).] 

На сайте компании указан следующий список услуг, которые она предоставляет:
· архитектура предприятия как сервис (предполагает внедрение специалистов Smart Architects в штат компании-заказчика с последующей передачей знаний и опыта команды);
· цифровая трансформация бизнеса (специалисты Smart Architects помогают адаптировать бизнес-модели компаний в соответствии с изменчивой средой, причем осуществляют процесс от фреймворка до непосредственной реализации);
· постановка практики управления корпоративной архитектурой (включает либо создание методологии с нуля, либо адаптацию существующей, разработку процессов управления, формирование культуры, разработку организационных и технических стандартов);
· обучение корпоративной архитектуре (предполагает обучение практикам использования инструмента ArchiMate, а также практикам применения TOGAF и подготовку к сертификации);[footnoteRef:37] [37:  Smart Architects [Электронный ресурс] // Smart Architects — URL: https://smartarchitects.ru/ (Дата обращения: 29.10.2019).] 

В корпоративной презентации о компании представители Smart Architects перечисляют свои сильные стороны, которые, по мнению презентующих, являются причинами выбрать именно их в качестве консультирующей компании. Всего пунктов шесть и выглядят они следующим образом:
1. Знание и понимание того, как построить и развить практику управления архитектурой.
2. Наличие опыта разработки в области стратегического планирования, управления эффективностью и непрерывностью.
3. Умение применять референтные модели и создавать уникальные нетиповые решения.
4. Преподавание и обучение искусству трансформации в России и за рубежом.
5. Эксперты и сертифицированные специалисты в международных стандартах и практиках.
6. Обладают опытом в различных областях (банки, нефтегазовые, логистические компании и так далее).
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Из изученных статей, блогов, новостей, интервью и прочих материальных источников, я могу сделать вывод, что создание базы знаний интересно крупным компаниям уже пользующимися определенными системами для координации работы и обеспечения циркуляции информации внутри подразделений, отделов и между ними. И чаще всего возникает потребность в координации текущих ERP систем и создаваемой базы знаний. В нашем случае компания достаточно небольшая, но при этом активно растущая. Заинтересованность компании, а также потребность в базе знаний при таких небольших размерах я могу объяснить спецификой работы. Smart architects предоставляет консалтинговые услуги, что означает относительно более высокую потребность в таких ресурсах, как информация, знания, опыт, так как они выступают в качестве первостепенных для ведения основной деятельности компании. Также хочется отметить ценность такого ресурса, как время. Можно сказать, что он важен для всех вне зависимости от сферы деятельности. Но в ответ на это я бы обратил внимание на то, что в том же производстве оптимизация основных процессов может быть проведена научным путем методиками, которые рассматривались теоретиками менеджмента еще сто пятьдесят лет назад. В консалтинге же напротив важен человеческий фактор, более многосторонний и менее однозначный. Важность внутренних ресурсов человека начали учитывать многим позже и так и не вывели единой работающей формулы для оптимизации труда человека, если это вообще возможно. В данном случае база знаний может стать фактором, влияющим на производительность интеллектуального труда, так как поможет сократить время работников на выполнение рутинных задач и направить усилия и свой интеллектуальный ресурс на решение более серьезных задач, требующих определенного креативного подхода. Если выражаться более простым языком и приводить аналогии, то это своеобразная книга чертежей для некоторых деталей велосипеда, что поможет в некоторых случаях не изобретать велосипед заново полностью, а лишь подстраивать конструкцию под нужды нового потребителя. 
Также существуют теории о том, что подобные рутинные задачи способствуют развитию прокрастинации в отношении более крупных, серьезных, трудозатратных и, зачастую, более важных задач. Человек тратит свой умственный ресурс на выполнение мелких задач, при этом, когда дело доходит до основной части, у работника просто не хватает на нее силы. Он начинает откладывать эту задачу на потом, либо же просто выполняет ее не так эффективно, как мог бы. База знаний поможет сократить время, затрачиваемое человеком на выполнение таких задач, так как будет хранить в себе необходимую информацию для скорейшего решения повторяющихся задач.
Почему же именно «Смарт Архитектс» необходим такой инструмент управления знаниями, как база знаний. Снова вернемся к проблемам. Одна из основных проблем заключается в том, что многие формальные процессы повторяются от проекта к проекту. Чтобы каждый раз не тратить на это время можно один раз составить типовой алгоритм, занести его в базу данных и обращаться к ней, когда в этом появится потребность. Сложно заготовить полные инструкции по выполнению проекта, особенно это касается консалтинговой деятельности, но составить список ответов на типовые вопросы, которые возникают у клиентов это вполне выполнимая задача. Одними из простейших вещей, которые могут быть добавлены в базу знаний это шаблоны типовых соглашений, договоров, заявлений и прочих бюрократических документов.
Вторая проблема связана с тем, что компания растет. Количество выполняемых и уже выполненных проектов соответственно увеличивается. В среднем число параллельно выполняемых проектов составляет от 10 до 15. Все данные, полученные в процессе выполнения работы, все знания и опыт могут быть утеряны в связи с уходом сотрудника, либо просто забыты. Бывает так, что определенные знания имеются только у одного сотрудника. Чтобы минимизировать зависимость компании от конкретных людей, можно материалы кейсов вносить в базу знаний. Во-первых, это поможет сотрудникам компании решить проблему заказчика быстрее и эффективнее, если кто-то из коллег в прошлом уже решал подобные проблемы. Во-вторых, память людей не всегда надежна, некоторые методики могут быть забыты. При внесении информации в базу человек будет уверен в том, что позже сможет к ней вернуться.
Третий момент в какой-то мере объединяет прошлые два пункта. В связи с ростом спроса на услуги компании, появляется потребность в большем числе сотрудников. Новичков нужно ввести в курс дела, рассказать им о компании, предоставить им положения и документы, с которыми они обязаны ознакомиться. Плюс ко всему передать им опыт в виде выполненных ранее проектов. Изученная информация поможет избежать лишних или повторяющихся вопросов. Также полученные знания помогут новым сотрудникам избежать стандартных ошибок, которые они могли бы совершить из-за незнания базовых вещей. Информация о других сотрудниках компании поможет разобраться в том, к кому обратиться с тем или иным вопросом. Зачастую стажеры или просто новые сотрудники компании не знают, кто и чем занимается вне их первоначального круга общения. Чтобы они не отвлекали своих наставников вопросами о том, как связаться с тем или иным работником, кто может помочь решить возникшую проблему определённого характера, можно изначально отослать их к базе знаний, где они и смогут найти ответы на свои вопросы.
Еще я бы хотел отметить, что база знаний может послужить отличной площадкой, чтобы делиться различными статьями, книгами, видеозаписями с конференций, видеоуроками, ссылками на различные внешние ресурсы, которые могут быть полезны как для новичков, так и для опытных сотрудников. Изучая опыт других компаний, я понял, что скорее всего на первых порах это будет действительно активно работать, но в дальнейшем состояние будет зависеть от энтузиазма, с которым будут относится работники компании к базе знаний, а также от того, насколько база знаний будет поддерживаться с точки зрения ответственных лиц. В данном случае я говорю о каких-либо мероприятиях, которые бы напоминали другим о базе знаний, о подходе к соблюдению чистоты и структуры базы знаний и от того, как она изначально была спроектирована и удобно ли ей пользоваться.
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Начнем с того, что после того, как в компании формализовалась потребность в управлении знаниями, возникла так же и идея, что для этого может быть необходимо. Инициатива о создании конкретно базы знаний для решения проблем, возникающих в связи с численным ростом компании и увеличением количества выполняемых параллельно проектов, исходила непосредственно от представителя компании. Поэтому у Smart Architects были некоторые изначальные представления о том, что должно входить в базу знаний и каким образом она могла бы выглядеть.
Основной целью базы знаний было сокращение количества времени, которое бизнес-аналитики компании тратят на поиск информации и выполнения работы, которая уже была до этого проделана в компании, но другими сотрудниками. Например, у новичков могут возникать схожие вопросы, на которые изначально можно подготовить ответы. Если смотреть более глобально, то существует такой факт, что процессы выполнения проектов для клиентов компании зачастую структурированы одинаково. Последовательность этапов и задачи, которые стоят перед бизнес-аналитиками одни и те же. Посредством изучения предложенных компанией материалов было выяснено, что последовательность выполнения этапов выглядит следующим образом:
· предпроектная работа;
· оценка требований; 
· выбор ИТ решения;
· определение конкретного ИТ-решения;
· реализация ИТ-решения;
· завершение проекта;
· постпроектная работа.
Помимо экономии времени при выполнении повторяющихся этапов проектов, компании также хотелось бы, чтобы ее сотрудники развивались посредством обмена информацией и генерирования новых знаний.
Для каждого этапа проекта существуют свои требования к бизнес-аналитику по необходимым навыкам, которыми он должен обладать. Чтобы облегчить задачу сотруднику и сделать поиск необходимой информации более быстрым и понятным, компания бы хотела, чтобы для каждого этапа в базе были доступны обучающие материалы, необходимые для получения нужных навыков. Для еще большей целостности процесса обучения компания хотела бы иметь возможность в одних материалах ссылаться на другие, либо комбинировать связанные друг с другом по смыслу части разных материалов.
В декабре 2019 года была проведена встреча среди сотрудников компании. В том числе обсуждался вопрос, чего они ожидают от базы знаний компании. По большей части все предложения касались контентной части. Чаще всего высказывался запрос на «обучающие материалы по цифровой трансформации». На втором месте по востребованности находится «внутренний глоссарий», также называемый «сводной таблицей понятий». На третьем месте по упоминанию стоит «разборка ключевых методик». Также бизнес-аналитики компании хотели бы видеть свою базу паттернов, статистику по новым технологиям в области архитектуры предприятия, успешные кейсы компании. 
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Во всех кейсах, рассмотренных мною в предыдущих главах, у компаний возникала проблема, состоящая в том, что спустя какое-то время базой знаний начинают все меньше пользоваться. Поэтому ответственным за это людям приходилось придумывать различные способы, чтобы изначально структурировать базу так, чтобы она была удобной и ей хотели пользоваться. Либо же придумывать подходы по напоминанию работникам о том, что база знаний существует и в ней можно искать ответы на интересующие вопросы. У компании «Смарт Архитектс» вероятно возникнет та же проблема. Исходя из личных бесед можно сделать вывод, что люди бы не отказались от базы знаний, но не все видят в этом проблему первостепенной важности и хотят тратить слишком много времени на то, чтобы каким-то образом организовать ее. Но как мы выяснили ранее, база знаний достаточно полезный инструмент. И он будет особенно полезен на длительном периоде и при масштабировании компании. 
Для того, чтобы у сотрудников компании не возникало отторжение при необходимости пользоваться корпоративной базой знаний нужно об этом позаботиться заранее. Для этого при проектировании необходимо отталкиваться от потребностей пользователей. Я вижу это в том, чтобы обеспечить сотрудникам доступ к той информации, в которой они нуждаются. Например, для каждого этапа проекта было бы необходимо определить, какими документами пользуются в компании, какие обучающие материалы и практики необходимо предоставить. Во-вторых, нужно обеспечить интуитивно понятную навигацию по базе знаний с возможностью поиска необходимой информации. Не стоит перегружать базу знаний сложными иерархическими структурами. В-третьих, если у сотрудника существует необходимость и есть возможность добавлять информацию в базу знаний или как-то редактировать ее, то нужно сделать так, чтобы этот процесс был интуитивно понятным и не требовал дополнительных навыков.
Следующее требование скорее опционально и относится системе управления знаниями (программной реализации). Для того, чтобы базой знаний пользовались можно обеспечить механизм напоминания. Например, как вариант при появлении новой информации в базе знаний можно настроить рассылку оповещений в мессенджеры.
Вторым глобальным требованием к базе знаний я бы обозначил обеспечение ее безопасности. В основном это касается прав доступа к той или иной информации. Хотя на данный момент предполагается, что упор будет сделан на образовательную составляющую базы знаний, так как работники компании именно этого от нее ожидают, и никакой конфиденциальной информации о клиентах или сотрудниках в базе размещать не планируется, необходимо ограничить доступ к информации тем людям, для которых она не предназначается. Хранимая информация вряд ли каким-то образом скомпрометирует компанию, но профессиональные знания как теоретического, так и практического характера, представленных в базе в виде удачно решенных кейсов, может составлять конкурентное преимущество. В особенности это относится к сфере консалтинга. 
Следующая информация скорее будет выступать как требования к системе управления знаниями, как программной реализации. В вопросах требований понятия базы знаний и программной реализации СУЗ тесно переплетаются.
Для того, чтобы обеспечить информационную безопасность, необходимо соблюдение базовых требований ИБ. Они призваны обеспечивать сохранность, целостность, конфиденциальность и доступность информации.
Сами базовые требования сформулированы следующим образом:
•	целостность – информация, на основе которой принимаются решения, должна быть достоверной и точной (адекватной), защищенной от возможных преднамеренных и злоумышленных искажений;
•	доступность (готовность) – данные, информация и соответствующие автоматизированные службы должны быть доступны, готовы к работе всегда, когда в них возникает необходимость;
•	конфиденциальность – засекреченная или для служебного пользования информация должна быть доступна только тому, кому она предназначена.[footnoteRef:38] [38:  Барабанова М. И., Кияев В. И., Саитов А. В. Открытые системы и сети. Комплексная безопасность в системах и сетях современного предприятия: Учебник. — СПб: Изд-во СПбГЭУ, 2019. — С. 202.] 

Начнем с последнего пункта. Как я уже сказал выше, количество информации, способной каким-то образом серьезно подорвать деятельность компании, в базе знаний будет минимальным, если вообще будет такая информация вообще будет там присутствовать. В этом нет необходимость, так как стратегическая информация и стратегические решения все еще могут передаваться в индивидуальном порядке. Компания Smart Architects растущая, но все еще достаточно небольшая. Важные решения все еще будут требовать особого подхода. Однако содержащаяся в базе знаний информация тоже должна иметь некоторые ограничения по доступу и не должна быть публичной. Для этого нужно обеспечить возможность авторизации пользователей в некоторой системе для получения доступа к знаниям. Также в будущем с ростом компании может возникнуть потребность в тонкой настройке доступа.
Теперь поговорим о требовании к целостности информации. При учете того, что система авторизации будет работать исправно и злоумышленники извне не смогу получить доступ к редактированию информации в базе знаний, остается оградить ее от нежелательных изменений внутри. Как намеренных, так и ненамеренных. В этом деле могут помочь резервные копии базы знаний. 
Предполагается, что каждый специалист будет иметь равный доступ к просмотру и редактированию большинства разделов базы знаний. Поэтому стоит обратить на это отдельное внимание. Но это также не будет составлять большой проблемы. Компания все еще небольшая, каждый член вносит свой вклад в ее развитие. Вероятность намеренного саботажа при таких условиях несколько ниже. Также возможным решением может послужить отслеживание истории изменений и контроль версий в базе знаний. Это, в свою очередь, снова снижает вероятность намеренных изменений в базе знаний, так как сразу будет заметно, кто и когда внес изменения. Также это, наряду с резервными копиями, может помочь избежать случайного удаления или нежелательного изменения данных.
Перейдем к требованию доступности (готовности) информации. Работники компании по большей части работают удаленно, поэтому нет большого смысла в том, чтобы размещать базу знаний на локальных носителях, то есть компании будет необходимо пользоваться облачными решениями. К плюсам доступности с точки зрения осуществления проекта при помощи облачных решений можно отнести то, что доступ к базе знаний будет возможным получить из любой точки при этом не заботясь о том, чтобы подключение к локальной сети извне было доступно. Опционально для обеспечения большей доступности можно позаботиться о том, чтобы база знаний была доступна с большего числа устройств.
Третье глобальное требование связано с масштабируемостью базы знаний с различных точек зрения. Во-первых, нужно обеспечить, чтобы база знаний успешно выполняла свои функции даже при увеличении количества материалов. Добавление новых знаний не должно разрушать структуру информации, хранящейся в ней до этого, если так не было задумано пользователем, вносившем изменения. Во-вторых, необходимо обеспечить масштабируемость базы знания с точки зрения добавления как добавления обычного пользователя, так и добавления новой категории пользователей.
Снова приведу необходимость обеспечить в базе знаний контроль версий и отслеживание изменений. На этот раз это не столько влияет на безопасность компании и сохранность знаний, сколько обеспечивает уверенность в том, что сотрудники компании пользуются актуальными версиями документов или знаниями, при этом не потратив большого количества времени на то, чтобы найти ее.
Необходимо по максимуму обеспечить структурированность базы знаний. Это поможет увеличить ее юзабилити. Для этого необходимо предоставить шаблоны по внесению новой информации в базу знаний. Также структура базы знаний должна учитывать возможные варианты.
Отдельно полезной функцией для улучшения процессов обмена знаниями может послужить возможность пользователей вносить новую информацию в качестве комментариев к записям, либо же в качестве правок под собственным именем.
[bookmark: _Toc42118361]Описание базы знаний 
База знаний создается для внутреннего пользования сотрудниками компании. Не предполагается предоставление прямого доступа к базе знаний или ее отдельным частям клиентам компании. Косвенно они могут получить информацию от сотрудников в качестве ответа на возникшие у клиента вопросы. 
Также стоит отметить, что база знаний рассчитано на направление бизнес анализ как наиболее многочисленное и нуждающееся в подобного рода инструменте.
Планируется представлять знания в виде вики-страниц. Такой формат ведения базы знаний позволит горизонтально связывать знания внутри базы, а также делать перекрестные ссылки внутри статьи, что позволит улучшить наглядность предоставляемых в базе знаний, а также упростит навигацию.
Снова кратко напомню о целях создания базы знаний для компании:
· [bookmark: _Hlk42115686]сокращение времени, затрачиваемого сотрудниками на выполнение стандартных задач, которые уже выполнялись компанией;
· защита от потери нематериального капитала в связи с забыванием или уходом сотрудника из компании;
· улучшение качества человеческого капитала за счет внутриорганизационного обучения и обмена знаниями.
Среди пользователей базы знаний можно выделить следующие категории: руководитель по бизнес-анализу, бизнес-аналитик, аналитик-стажер (новый сотрудник компании).
У них есть существуют собственные цели при использовании базы знаний. Аналитик-стажер использует базу знаний для того, чтобы ознакомиться с компанией и проектами, которая она выполняет. Бизнес-аналитик использует базу знаний для поиска лучших практик, обмена знаниями и экономии времени на выполнении стандартных задач. Руководитель по бизнес-анализу использует базу знаний для контроля за состоянием знаний в организации.
База знаний будет состоять из элементов, приведенных ниже.
1) Шаблоны для различных документов, таких как: корпоративные презентации, договоры, опросы и так далее. Может выглядеть как страница с ссылками на документы, расположенные в облачном хранилище, и кратким описанием этих документов. 
2) Методички и стандарты. Страница с кратким описанием документов, ссылками на полные версии, а также с ссылками на этапы выполнения проекта по бизнес-анализу, в которых эти документы необходимы.
3) Успешно выполненные кейсы. Страница кейса будет содержать основную информацию о выполненной работе, ссылки на примененные практики, ссылки на сотрудников, задействованных в кейсе.
4) Профили для сотрудников компании. Они будут содержать контакты работника, краткое описание навыков и зоны интересов. Это в основном будет помогать новичкам разобраться в том, к кому из сотрудников можно обратиться с определенным вопросом. Также можно вывести перечень кейсов, которые были сделаны этим сотрудником, а также ссылки на страницы во внутрикорпоративной базе знаний, которые они создавали и дополняли.
5) Руководства, включая отдел с ответами на самые часто задаваемые вопросы, в том числе от клиентов компании, чтобы бизнес-аналитик мог дать им подготовленный ответ, соответствующий политике компании. 
6) Гайды для новичков. Отдельный раздел, посвященный разбору основ, необходимых для работы в компании.
7) Страницы с практиками бизнес-анализа. Каждая страница должна включать исчерпывающую информацию для понимания сути практики, а также ссылки на полезные дополнительные источники, этапы проектов, на которых знание практик необходимо или полезно. Также, при наличии, можно дать ссылки на успешные применения практик в кейсах.
8) Страница инструментами, используемыми в процессе бизнес-анализа. Описание инструмента, его преимуществ и основных вариантов использования.
9) Прочие обучающие материалы. Страница с обучающими материалами, не попавшими ни под одно категорию.
10)  Отдельный раздел, описывающий конкретные этапы выполнения проекта по бизнес-анализу. Каждая страница должна содержать краткое описание этапа, а также ссылки на соответствующие практики, инструменты и регламенты.
11) Глоссарий, содержащий основные термины. Все остальные разделы при наличии соответствующих слов могут давать ссылки на глоссарий, в котором будет дано пояснение тому или иному термину.
Режимы работы с базой знаний:
· навигация — перемещение между объектами при помощи дерева элементов (рис.5), представляющего содержимое, или при помощи соответствующих ссылок, имеющихся на страницах;
· поиск — выборка объектов БЗ (проект, продукт, документ) при помощи полнотекстового, атрибутного и атрибутно-полнотекстового поиска;
· пополнение — добавление в базу знаний новых записей под своим именем;
· комментирование — обсуждение страниц в специальной секции комментариев.
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Иерархия дерева навигации.
Стоит учитывать, что изображение выше учитывает лишь иерархию дерева навигации, но при этом не отображает горизонтальные связи, образующиеся между файлами, расписанными в списке элементов выше. Ниже представлен вариант того, как могла бы быть представлена страница одной из практик, реализованных при помощи программного обеспечения Confluence от Atlassian.
[bookmark: _Toc42118362]Рекомендации по практическому применению
[bookmark: _Toc42118363]Рекомендации
Для организации подобной базы знаний нужен ответственный человек, который займется первоначальной разметкой и созданием разделов. В дальнейшем база знаний может пополняться посредством коллективной работы других сотрудников. Однако
Проект базы знаний предполагается быть очень объемным, поэтому стоит производить его внедрение по частям, начиная с тех, которые проще внести в базу знаний, но в то же время точно будут использоваться сотрудниками компании. Я бы рекомендовал начать с формирования базы документов, начиная с шаблонов и заканчивая прочими стандартами и методичками. Одновременно с этим можно добавить профили сотрудников компании. После того, как этап переноса необходимой документации и создания профилей сотрудников будет завершен, я рекомендую сформировать все этапы выполнения проекта по бизнес-анализу, а также сделать ссылки на соответствующие документы. После этого уже формировать в базе знаний разделы практик, инструментов, руководств и так далее. Параллельно с формированием разделов заполнять глоссарий при необходимости. В последнюю очередь я бы начал переносить архивные данные о кейсах в соответствующем формате. Лучше добавлять в базу знаний информацию о недавно законченных и текущих проектах. Сами файлы архивных кейсов можно разместить в базе знаний, однако составлять описания и связывать их с другими разделами можно позже, когда до этого дойдет очередь, при этом можно начинать с наиболее удачных с точки зрения сотрудников.
На данный момент у компании имеется Google Диск, однако желаемого представления информации при помощи одного этого инструмента добиться сложно. Имеющиеся знания не всегда наглядны, а длинный путь из папок может оттолкнуть пользователя. Представление в виде вики-страниц кажется более удобным и понятным. Чисто теоретически организовать подобную базу знаний посредством инструментов Google Диска возможно, оставляя ссылки и описания внутри Word-файлов. Но насколько практичным это в итоге получится во многом зависит от сотрудников, ведущих базу знаний в таком формате.
Сейчас у компании отсутствует единая система планирования работы, поэтому необходимости интегрировать базу знаний в уже работающий механизм нет. На данный момент для координации компания использует Telegram, Skype и электронную почту. Это в какой-то степени дает больше свободы выбора для организации базы знаний, так как не происходит сужения вариантов из-за необходимости подстраивания базы знаний.
[bookmark: _Toc42118364]Возможный вариант программного обеспечения для реализации базы знаний
Существует как специализированный софт для ведения корпоративной базы знаний, так и различные вики-движки, а также различные комбинации облачных хранилищ и мессенджеров. Изучив различные варианты, я пришел к выводу, что с точки зрения удобства использования рядовым пользователем наиболее удобным оказался специализированный проприетарный софт для ведения баз знаний. 
Самым известным и часто используемым оказалось решение Confluence от Atlassian. Он достаточно удобен и у него есть пробная версия.
Ниже представлено изображение, как бы могла выглядеть страница базы данных, представленная в Confluence (рис. 6).
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Страница, созданная при помощи Atlassian Confluence.
Одним из возможных IT-инструментов для реализации базы знаний является вики-система Confluence, которая часто используется компаниями для создания единой базы знаний. Confluence позволяет организовать внутренний интернет-портал и дать сотрудникам к нему доступ для редактирования и для чтения[footnoteRef:39]. [39:  Сообщество IT-специалистов [Электронный ресурс] // Habr — Режим доступа: https://habr.com/ru/post/432158/ (дата обращения 07.04.2020)] 

Основными преимуществами Confluence по сравнению с другим ПО для создания баз данных являются:
· Стоимость лицензии – за стандартный тариф на 15 пользователей (штат компании) составляет 75 долларов в месяц, включающая в себя возможности создавать неограниченное количество разделов и страниц, определять права доступ к страницам и разделам, использовать различные макросы, систематизирование содержимое разделов с помощью иерархического дерева страниц, управлять версиями страниц, интегрировать различные приложения, и пользоваться анонимным доступом[footnoteRef:40]. Также, в рамках этого тарифа предоставляется место в 250ГБ в хранилище файлов. [40:  Официальный сайт разработчика Atlassian [Электронный ресурс] // Atlassian — Режим доступа: https://www.atlassian.com/ru/software/confluence/pricing (дата обращения 07.04.2020) ] 

· Простой и удобный интерфейс, который похож на обычную работу в браузере. Исходя из отзывов пользователей о данном софте, достаточно нескольких часов для обучения работе с Confluence[footnoteRef:41]. [41:  Сообщество IT-специалистов [Электронный ресурс] // Habr — Режим доступа: https://habr.com/ru/post/432158/ (дата обращения 07.04.2020) ] 

· Наличие средств для создания навигации внутри страницы – оглавления, таблицы, ссылки, включение отрывков из других страниц[footnoteRef:42] [42:  Сообщество IT-специалистов [Электронный ресурс] // Habr — Режим доступа: https://habr.com/ru/post/432158/ (дата обращения 07.04.2020)] 

· Сохранение версий страниц и истории их изменения, что позволяет возвращаться к предыдущим версиям, если страница была отредактирована с ошибками
· Возможность осуществления поиска как по страницам, так и по вложенным документам, в том числе pdf документам, что существенно облегчает поиск информации[footnoteRef:43] [43:  Там же.] 

· Возможность ограничить доступ на конкретные страницы для отдельных пользователей[footnoteRef:44] [44:  Там же.] 

Однако отмечу, что экономические выгоды от организации такой сложной базы знаний для небольшой компании, такой как Smart Architects не совсем очевидны. Поэтому я не буду настоятельно рекомендовать оплачивать подписку Confluence на 15 человек за 75 долларов в месяц.
Есть возможность сэкономить, если в Confluence выбрать тариф для организаций до 10 человек, то абонентская плата будет составлять 10 долларов в месяц. При этом сделать именные аккаунты для тех, кто активно будет пополнять и модерировать базу. Остальные аккаунты выделить как гостевые, которыми будут пользоваться менее активные участники. Это могло бы быть своеобразным пробным периодом, при котором оценивалось бы то, насколько эффективна база знаний в работе. В случае успеха в применении можно просто расширить тариф, но при этом стоимость пользования такой базой знаний возрастет, поэтому нужно будет грамотно взвесить возможные экономические издержки.
Существует также возможно начинать создавать базу знаний бесплатно. Пробный тариф также позволяет пользоваться базой знания команде до 10 человек, однако возможность каким-то образом редактировать контент в базе остается только у одного.




[bookmark: _Toc42118365]Выводы
В первой главе данной работы были проведены анализ предметной области, подробный разбор актуальности рассматриваемой проблемы, а также обзор кейсов мероприятий по управлению знаниями в других организациях. Особенно меня интересовали конкретно базы знаний и их элементы.
В результате анализа предметной области я пришел к следующему определению базы знаний. База знаний — это централизованный репозиторий (онлайн-библиотека), где хранится, организовывается, а затем распространяется информация, необходимая компании для достижения ее целей. В данном случае знания рассматриваются как «информация в контексте».
Изучив актуальность проблемы управления знаниями, я обнаружил, что компании несут большие издержки в связи неэффективным управлением знаниями в компании. Особенно большие потери происходят при приеме новых сотрудников на работу. Помимо официального адаптационного периода новички еще какое-то время борются с проблемой нехватки знаний. Такое положение у них может продолжаться до полугода, пока они окончательно не освоятся на рабочем месте.
В результате анализа кейсов, а также блогов и статей я выяснил, что люди посредством базы знаний обмениваются совершенно различной информацией. Это могут быть как сформированные умозаключения, так и ссылки на различные внешние источники, включающие статьи, обучающие ролики на сторонних хостингах, прочие полезные файлы. Объединяющим фактором будет являться то, что эта информация помогла одному из сотрудников и он считает, что она может быть так же полезна и для других.
Анализируя представленную информацию о практиках управления знаний можно заметить, что зачастую база знаний выступает в качестве некоторого фундамента, на который опираются компании.
Рассматривая чужие примеры реализации знаний, я отметил для себя некоторые полезные моменты. Например, я ознакомился с проблемой редкого использования данных и возможным способом ее решения посредством составления базы знаний, отталкиваясь от нужд пользователя. Также важно не перегружать базу и обеспечить высокую юзабилити. Также я ознакомился и с другими требованиями к базе знаний, которые могут быть применены и в моем случае.
Также я ознакомился с тем, что другие люди на примере собственных компаний предлагают в качестве наполнения для баз знаний и объясняют, каким образом та или иная информация поможет им избегать проблем и добиваться поставленных целей. 
Также я пришел к выводу, что база знаний – неотъемлемый элемент дальнейшего построения системы управления знаниями. Ее внедрение может положить начало внедрению других практик, что в свою очередь поспособствует увеличению конкурентоспособности компании на рынке за счет увеличения нематериального капитала компании. Это может оказать дополнительный эффект, так как на рынке консалтинговых услуг знания являются одним из основополагающих ресурсов.
 В дальнейшем были представлены данные о компании и почему проблема является для нее актуальной. 
Были обозначены причины, по которым компания Smart Architects хотела бы вести собственную корпоративную базу знаний в том формате, в котором он были описан позднее. Если кратко, то цели компании выглядят следующим образом:
•	сокращение времени, затрачиваемого сотрудниками на выполнение стандартных задач, которые уже выполнялись компанией;
•	защита от потери нематериального капитала в связи с забыванием или уходом сотрудника из компании;
•	улучшение качества человеческого капитала за счет внутриорганизационного обучения и обмена знаниями.
Мной были даны возможные рекомендации по практическому применению описанной мной базы знаний. Также я сделал общий вывод, что не буду настоятельно рекомендовать тратить средства на организацию знаний, так как экономические выгоды не так очевидны для маленькой компании, однако существует возможность для организации бесплатно начать создавать свою базу знаний. Впоследствии оценить, насколько это помогло в увеличении эффективности работы и делать дальнейшие выводы по внедрению базы знаний.
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Total annual productivity lost due to inefficient knowledge sharing, for large US businesses
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