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В результате динамичной трансформации бизнес-среды в XXI веке ключевой компетенцией компа-

ний в различных сферах деятельности становится управление знаниями. Это косвенным образом

подтверждает значительный рост глобального рынка управления знаниями, объем которого в 2022

году составил 474 295,5 млн долларов США, и по прогнозам ожидается, что к 2028 году он

составит 1 286 680,0 млн долларов. Актуальность использования практики управления знаниями

в компаниях в сфере консалтинга признается приоритетной в современном мире. В данной

статье анализируются причины, обусловившие важность управления знаниями в разрезе данного

типа организаций. Авторы рассматривают современные тенденции и направления исследования

в области управления знаниями, методологии и подходы к управлению знаниями, существующие

практики управления знаниями в отдельных консалтинговых компаниях.

Введение

Управление знаниями относится к систематиче-

скому процессу сбора, организации и эффектив-

ного использования коллективного опыта и ин-

формации внутри организации. Деятельность

консалтинговой компании связана с поиском

оптимальных решений для клиентов. Управление

знаниями позволяет организации систематизи-

ровать и структурировать информацию таким

образом, чтобы сотрудники могли быстро полу-

чить доступ к необходимым данным и на их осно-

ве принять наиболее эффективное и правильное

решение. Рациональное использование знаний

и опыта позволяет уменьшить вероятность воз-

никновения ошибок и неудач в принятии раз-

личных решений. Эффективное управление зна-
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ниями позволяет сотрудникам лучше понимать

потребности и ожидания клиентов за счет созда-

ния более персонализированных и релевантных

решений для каждого отдельного клиента, что

в свою очередь увеличивает удовлетворенность

и лояльность.

Также управление знаниями способствует пе-

редаче новых идей, лучших практик и опыта

от одних сотрудников другим, что стимулиру-

ет и развивает не только процессы принятия

решения, но и инновационные процессы.

Систематизация знаний и опыта позволяет кон-

салтинговым компаниям легче масштабировать

свою деятельность. Накопленные знания мо-

гут быть легко переданы новым сотрудникам

или распределены между различными отдела-

ми и проектами. Систематизация информации

и опыта помогает улучшить коммуникацию меж-

ду сотрудниками и организационными единица-

ми компании, ускорить процессы принятия ре-

шений и сократить время на выполнение задач.

Управление знаниями выходит за рамки одной

организационной единицы компании, способ-

ствуя сотрудничеству с другими организацион-

ными единицами данной организации. Как итог

систематизация помогает компании сохранить

качество услуг и, возможно, повысить его при

расширении своего бизнеса.

В настоящее время недооценка роли знаний

и процессов обучения признается слабым ме-

стом в повышении конкурентоспособности ком-

паний во всех секторах экономики [2; 4; 5].

Статистика говорит, что в работах, связанных со

знаниями, занято уже 70% всей рабочей силы.

Более 75% из 2000 крупнейших компаний ми-

ра внедрили и продолжают совершенствовать

системы управления знаниями [1].

Основная часть

Область консалтинга динамична, регулярно по-

являются новые методологии, технологии и от-

раслевые тенденции. Система управления зна-

ниями в компании должна фиксировать все по-

следние достижения и внедрять релевантные

из них в деятельность своей компании, делясь

ими внутри компании через инструменты управ-

ления знаниями. Таким образом, такая деятель-

ность системы управления знаниями способ-

ствует внедрению инноваций в консалтинге в це-

лом, гарантируя, что компания будет сохранять

свою конкурентное преимущество на рынке.

Как итог, управление знаниями в консалтинго-

вой компании — это не просто процедурная фор-

мальность; это стратегический аспект, который

должна брать во внимание каждая компания, ко-

торая нацелена на повышение результативности

своей деятельности.

Развитие управления знаниями определяется

несколькими тенденциями и направлениями.

Наиболее распространенные из них приведены

ниже.

– Интеграция искусственного интеллекта и ав-

томатизации для сбора, организации и по-

иска знаний. Инструменты, управляемые ис-

кусственным интеллектом, используются для

автоматизации рутинных задач управления

знаниями, расширения возможностей поиска

и предоставления интеллектуальных данных.

– Ускорение внедрения цифровых инструмен-

тов совместной работы в связи с ростом уда-

ленной работы. Стратегии управления знания-

ми адаптируются для поддержки рассредо-

точенных команд, уделяя особое внимание

сотрудничеству в онлайн и обеспечивая до-

ступность знаний из любой точки мира.

– Интеграция управления знаниями с опытом

работы с клиентами, то есть объединение

управления знаниями с улучшением качества

обслуживания клиентов путем интеграции ба-

зы знаний с системами поддержки клиентов

для предоставления точной и своевременной

информации, повышающей общую удовлетво-

ренность клиентов.

– Интеграция аналитики данных для получения

релевантной информации из хранилищ зна-

ний: инструменты анализа данных использу-

ются для анализа закономерностей, поведе-

ния пользователей и использования знаний

для обоснования принятия решений и улучше-

ния процессов управления знаниями.



Менеджмент 489

– Продвижение культуры непрерывного обуче-

ния в организациях за счет создания среды,

способствующей постоянному обучению со-

трудников, обмену знаниями и профессио-

нальному развитию для адаптации к меняю-

щимся трендам в развитии отрасли.

– Кибербезопасность в управлении знаниями —

повышенная осведомленность об угрозах ки-

бербезопасности в хранилищах знаний. Дан-

ная осведомленность достигается внедре-

нием надежных мер кибербезопасности для

защиты конфиденциальных информационных

ресурсов от несанкционированного доступа

и утечек данных. Например, использование

блокчейна для проверки знаний на подлин-

ность, а также для защиты и верификации

активов знаний.

– Внедрение гибких методологий в управление

знаниями. Применение принципов agile к про-

цессам обработки знаний для обеспечения

гибкости, оперативности реагирования и ите-

ративных улучшений.

Эти тенденции и направления подчеркивают

эволюционирующий характер управления зна-

ниями, выделяя интеграцию передовых техноло-

гий, важность человеческого фактора и необхо-

димость адаптации в условиях меняющейся ра-

бочей среды и бизнес-ландшафта. Организации,

которые идут в ногу с этими тенденциями, имеют

больше возможностей для оптимизации своих

стратегий управления знаниями для достижения

устойчивого развития.

Управление знаниями предполагает система-

тическое управление информацией, инсайтами

и опытом внутри организации для создания

ценной и доступной базы знаний.

Существуют различные методологии и подходы

к управлению знаниями и данными, а также

общие методы управления. Эти подходы направ-

лены на организацию, использование и оптими-

зацию информации и ресурсов внутри органи-

зации. Самыми распространенные методологии

приведены ниже.

1. Модель SECI (социализация, экстернализа-

ция, комбинация, интернализация), разрабо-

танная Нонакой и Такеучи, описывает про-

цесс создания знаний в организациях. В нем

подчеркивается преобразование неявного

знания в явное и наоборот [8].

2. Модель зрелости управления знаниями

(KMMM) оценивает зрелость процессов

управления знаниями в организации. Обычно

он включает в себя такие этапы, как ad-hoc,

повторяемый, определенный, управляемый

и оптимизирующий.

3. Сообщества практиков (CoP) поощряет созда-

ние сообществ, в которых люди с общими про-

фессиональными интересами сотрудничают

и делятся знаниями, способствуя культуре

обучения.

4. Структуры управления данными, такие как

DAMA International Data Management Body of

Knowledge (DAMA-DMBOK), предоставляют

руководящие принципы для управления ин-

формационными активами внутри организа-

ции.

5. Сервис, ориентированный на знания (KCS),

фокусируется на интеграции создания и под-

держания знаний в рабочем процессе сервис-

ных и вспомогательных организаций, делая

акцент на знаниях как на ключевом активе.

6. Управление интеллектуальным капиталом

включает в себя выявление, сбор и использо-

вание интеллектуального капитала организа-

ции, включая знания, экспертизу и взаимоот-

ношения.

Внедрение эффективных практик управления

знаниями на уровне даже малых подразделений

в крупных компаниях требует стратегического

подхода к эффективному сбору, обмену и ис-

пользованию информации. Ниже представлен

обзор наилучших практик управления знаниями

на различных уровнях.

– Проведение тщательного сопоставления зна-

ний для выявления и классификации явных

и неявных знания. Анализ данных о типах зна-

ний, к которым часто обращаются и которые

используются в рамках компании в целом,

а также декомпозиция знаний до приемлемо-
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го уровня отдельных организационных еди-

ниц.

– Внедрение платформ для совместной рабо-

ты, таких как командные вики-страницы, об-

щие документы и инструменты управления

проектами, чтобы облегчить обмен знаниями

и совместную работу в режиме реального

времени. Необходимо также отслеживать по-

казатели вовлеченности пользователей на

этих платформах, чтобы понять, какие инстру-

менты наиболее эффективны. Для данного мо-

ниторинга многие информационные системы

имеют встроенные инструменты, также мож-

но использовать специализированные систе-

мы класса BI (Business Intelligence — бизнес-

анализ) для построения необходимых графи-

ческих элементов, которые помогут более де-

тально оценить ключевые показатели эффек-

тивности в части вовлеченности сотрудников.

Перед данным шагом нужно проработать си-

стему ключевых показателей эффективности

(KPI) для измерения эффективности обмена

знаниями, такие как частота внесения вклада,

скорость поиска знаний и удовлетворенность

пользователей. Регулярно анализировать дан-

ные показатели, чтобы выявить тенденции

и области для улучшения.

– Поощрение межфункционального сотрудни-

чества путем организации регулярных встреч

или форумов, на которых разные команды

могут обмениваться идеями и опытом с после-

дующим поощрением активных сотрудников

или команд.

– Создание организованных хранилищ знаний,

обеспечивающих легкий доступ к докумен-

там, передовым практикам и другой соответ-

ствующей информации. Отслеживание дан-

ных об использовании хранилища, чтобы по-

нять, какие типы знаний пользуются большим

спросом. Внедрение механизмов обратной

связи для информационных ресурсов, чтобы

получить представление об их актуальности

и применимости в деятельности компании.

Для этого необходимо анализировать данные

обратной связи, чтобы определить области

для улучшения и подтвердить эффективность

использования ресурсов знаний.

– Развитие культуры непрерывного обучения,

подчеркивая важность отраслевых трендов

и тенденций, способствует получению новых

знаний с последующей оценкой участия со-

трудников в программах обучения и возмож-

ностей внешнего обучения, а также внедрение

программы поощрения для сотрудников, ко-

торые активно участвуют в обмене знаниями.

– Применение гибких методов управления зна-

ниями, чтобы быстро реагировать на меняю-

щиеся потребности компании [9].

Для эффективного обеспечения практик управ-

ления знаниями используются такие инстру-

менты, как платформы для совместной работы,

интранет, базы знаний, порталы, корпоративные

социальные сети.

Платформы позволяют сотрудникам обмени-

ваться файлами, документами, расписаниями

и многим другим. Этот инструмент очень важен

в любой сфере, поскольку сотрудничество и зна-

ния отличают вашу фирму от других. Регулярный

доступ друг к другу, особенно в рамках платфор-

мы, которая проста в навигации способствует

улучшению асинхронной совместной работы.

Частная компьютерная сеть компании Интранет

используется сотрудниками для обмена инфор-

мацией между собой. Они также могут исполь-

зовать ее для распространения объявлений, об-

новлений и другой информации, необходимой

сотрудникам для того, чтобы оставаться в курсе

событий.

База знаний — это платформа, которая хранит

ответы и решения различных проблем и позволя-

ет людям находить эту информацию с помощью

простого поиска. Это доступный способ предо-

ставить сотрудникам важную информацию и ре-

сурсы, необходимые им для консультирования

своих клиентов по работе.

С помощью порталов пользователи получают

персонализированные возможности за счет на-

стройки и интеграции нескольких источников.

Портал является источником надежной инфор-

мации об организации, ее практике и специали-
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зированных консультациях, которые она предо-

ставляет. Порталы могут быть ориентированы

как на сотрудников, так и на клиентов.

Корпоративные социальные сети представляют

собой внутренние платформы социальных сетей,

используемые для общения внутри компании.

Учитывая, что большая часть сотрудников и руко-

водителей считают основной причиной неудач

на рабочем месте результат неэффективного со-

трудничества и коммуникации, этот инструмент

может существенно изменить ситуацию. Более

конкретно, сотрудники выиграют от улучше-

ния межфункциональной коммуникации, чувства

принадлежности к вашей компании и доступа

к открытому хранилищу знаний [1; 7].

Результативность практик управления знаниями

в компаниях повышается по мере продвижения

по уровням «Лестницы Норта», представляющей

собой модель для анализа и управления процес-

сами и знаниями в компаниях. Наивысшая ре-

зультативность достигается, когда учение внед-

рено в корпоративную культуру и организация

постоянно обучается, адаптируется к изменени-

ям и стремится к постоянному улучшению.

К числу лидеров по успешному использованию

знаниевых ресурсов в стратегиях по повышению

конкурентоспособности среди консалтинговых

компаний можно назвать Mckinsey, Bain, Ernst &

Young.

Mckinsey и Bain акцентируют внимание на стра-

тегиях персонализации. Они сфокусированы на

установлении эффективного взаимодействия

между отдельными сотрудниками, а не просто

на артефактах в хранилище данных.

Mckinsey разрабатывает свои внутренние кор-

поративные сети, чтобы поддерживать органи-

зационную культуру, которая стимулирует кон-

сультантов быстро и эффективно устанавливать

связь с потенциальными клиентами, направлять

их в нужные отделы или офисы, создавать спра-

вочные материалы о специалистах, которые име-

ют опыт в аналогичных проектах.

Например, партнер из лондонского офиса Bain

столкнулся со сложной стратегической задачей

для крупного финансового учреждения в Ве-

ликобритании. Заказчик хотел, чтобы Bain по-

мог расширить его бизнес, предлагая новые

продукты и услуги. Данный проект требовал

знаний в области географии, демографии, опыта

в разработке продуктов, глубокого понимания

сектора и креативного мышления.

Партнер знал нескольких коллег-партнеров, ко-

торые обладали необходимым опытом для дан-

ного проекта. Он связался с ними посредством

телефонных звонков и также проверил базу

данных компании Bain people finder для поиска

дополнительных контактов необходимых сотруд-

ников. В итоге он сотрудничал с девятью парт-

нерами и несколькими менеджерами, которые

специализировались на разработке стратегий

роста для финансовых учреждений.

Компания Ernst & Young руководствуется страте-

гией систематизации своих подходов к управле-

нию информацией, прилагая усилия к разработ-

ке сложных методов систематизации, хранения

и последующего использования информации.

Знания систематизируются с помощью метода

«переноса знаний от людей к документам» —

информация фиксируется сотрудником, который

ее создал, становится независимой от этого

лица и может быть повторно использована в раз-

личных сценариях.

Данный подход дает возможность многим лицам

искать и получать информацию без необходимо-

сти обращаться к исходному создателю. Это спо-

собствует значительному повторному исполь-

зованию информации и способствует развитию

бизнеса.

Повторное использование информации сокра-

щает время на выполнение задач, снижает из-

держки на коммуникацию и позволяет компании

браться за большее количество проектов. В ре-

зультате компания Ernst & Young достигла роста

на 20%.

Например, один сотрудник компании Ernst &

Young готовил важное предложение для круп-

ного промышленного производителя, который
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нуждался в помощи с установкой системы пла-

нирования ресурсов предприятия. Хотя он уже

руководил проектами по внедрению информа-

ционных систем для производителей в других

отраслях, но ранее не имел опыта работы в дан-

ной области.

Сотрудник знал, что в компании Ernst & Young

уже были аналогичные проекты, поэтому он об-

ратился к электронному хранилищу знаний и на-

шел несколько полезных документов. В храни-

лище были презентации по отрасли, документы

с ранее разработанными решениями и ценные

предложения, которые помогли ему оценить

потенциальную экономию для клиента при реа-

лизации проекта.

Благодаря использованию этой информации

компания Ernst & Young выиграла проект и смог-

ла заключить сделку за два месяца, вместо

обычных четырех-шести [6].

Согласно исследованию [7] в крупных консал-

тинговых компаниях была настроена система

оповещения для уведомления определенных

участников о новых знаниях. Сотрудники, кото-

рых необходимо уведомить, внесены в опреде-

ленные списки по темам знаний и определенным

ключевым словам, чтобы они были автомати-

чески информированы о любых обновлениях

в своей области знаний. Данная система автома-

тического оповещения, основанная на докумен-

тах, дополняется прямыми действиями ответ-

ственного сотрудника за управления знаниями:

любой сотрудник фирмы может обратиться к на-

циональному менеджеру по знаниям с конкрет-

ным запросом. Если национальный менеджер

по информационным технологиям сочтет это

целесообразным, он свяжет лицо, подающее

запрос, с соответствующим экспертом. Способ

коллективного обмена играет здесь ключевую

роль, способствуя обмену опытом и знаниями.

Способ коллективного обмена декларативны-

ми знаниями зависит от развития систем баз

данных. Такая система декларативных баз зна-

ний присутствует во всех консалтинговых ком-

паниях, вошедших в исследование, некоторые

из компаний сделали ее приоритетом. Данные

базы считаются очень полезными. Один кон-

сультант сообщил, что сверялся с меморанду-

мом о бизнес-аналитике всякий раз, когда ему

приходилось работать в новом секторе, и это

помогало ему произвести хорошее впечатление

на клиента за счет глубокого погружения в пред-

метную область, а также позволило сократить

погружение с 20 дней до 2 дней. Такой же подход

используется в другой крупной консалтинго-

вой компании, где консультанты имеют доступ

к внешним базам данных, которые очень полез-

ны, например, в бухгалтерской работе. Цель ком-

паний — фиксировать практику путем создания

баз данных случаев (use case), как правило на

основе описания прошлых заданий.

Документация знаний может относиться к ком-

мерческому предложению, итоговому докумен-

ту или отчету о выполненном задании, или доку-

менту о разработке систем или инструментов.

Данная документация хранится и систематизи-

руется. Документация по делу часто является

обязательной и чрезвычайно широко распро-

странена во всех компаниях, вошедших в ис-

следование. Несмотря на отсутствие стимулов,

участие в создании базы кейсов воспринимает-

ся многими консультантами как инстинктивное

действие как на профессиональном, так и на лич-

ном уровне. Некоторые консалтинговые фирмы

открыто проводят политику поощрения такого

поведения при обмене информацией, например,

компания проводит конкурсы, призы и бонусы

для поощрения вклада в повторное использова-

ние знаний, а также целую практику признания

человека, который поделился наибольшим коли-

чеством.

Также некоторые консалтинговые компании име-

ют систему оповещений, привлекающую вни-

мание к лучшим слайд-презентациям месяца.

Это повышает авторитет участников и создает

разумную информационную эмуляцию.

В части компаний больший объем работы посвя-

щен обеспечению актуальности, полноты и до-

ступности содержащейся в базе знаний инфор-

мации (организация, индексация, обновление).
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Заключение

Существующие практики управления знаниями

являются подтверждением важности знаниевых

ресурсов и необходимостью продолжения тео-

ретических исследований в области управле-

ния знаниями, совершенствования методологии

и постоянного поиска новых инструментов по

управлению знаниями. Во многом этому способ-

ствуют усилия профессиональных сообществ

в разных странах по стандартизации сферы

управления знаниями и разработке общих поло-

жений по внедрению инструментов и технологий

в этой области.
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