
Введение

На сегодняшний день любая успешно функци�
онирующая организация имеет в своем штате не�
которую часть сотрудников, которые обладают как
значительными теоретическими знаниями, так и
большим практическим опытом в сферах их дея�
тельности. Участвуя в тех или иных бизнес�процес�
сах организации, они также вовлекаются в процесс
накопления, поиска и обмена знаниями, значи�
тельную долю которых составляют неявные зна�
ния. Именно такие сотрудники компании предста�
вляют собой особо ценный капитал компании, ко�
торым необходимо эффективно управлять [1, 2]. В
данной статье, предлагается улучшить управление
скрытыми знаниями организации путем разработ�
ки и использования моделей специалистов, прежде
всего экспертов, в рамках системы управления зна�
ниями (СУЗ) и процессов их построения путем
проведения квалификационного аудита. Модели
специалистов и их моделирование являются клю�
чевыми элементами в управлении скрытыми зна�
ниями, но они также могут быть использованы и в
других областях, например, в управлении персона�
лом для поиска специалистов с требуемым опытом.

Эксперты организации

В успешно функционирующей организации
имеется значительная доля сотрудников, обла�
дающих теоретическими знаниями и практиче�
ским опытом. Все они относятся к категории ква�
лифицированных специалистов, обладают опреде�
ленным формальным статусом в иерархии управле�
ния бизнесом, участвуют в формировании страте�
гии развития компании, в анализе проблемных си�
туаций, в обосновании и принятии решений.

Естественно, что, как участники соответствую�
щих бизнес�процессов, они вовлечены в процессы
поиска и накопления знаний, в обмен знаниями, в
генерацию новых идей и т. п. Однако их вовлечение
в знаниевые процессы определяется не столько
формальным статусом специалиста, сколько тем,
как высоко организация и ее сотрудники оценива�
ют объем знаний и опыт этого специалиста, широ�
ту его кругозора, глубину теоретических познаний
и культуру мышления. Именно таких специалистов
чаще других привлекают к анализу проблемных си�

туаций, к разработке стратегий и оценке альтерна�
тив, к обобщению и распространению передового
опыта, и именно таких специалистов принято от�
носить к категории экспертов.

Можно определить эксперта как [3] квалифици�
рованного специалиста, который имеет большой
объем полезных для организации знаний, умеет эф�
фективно создавать новые знания в процессе научно�
го и/или практического опыта и использует эти зна�
ния в своей практической деятельности. Он широко
признается как надежный источник знаний и ма�
стерства, чьи оценки признаны авторитетными и
важными организацией или его коллегами. 

Понятно, что количество экспертов в организа�
ции существенно меньше общего числа квалифици�
рованных специалистов. Требуется повышать эф�
фективность работы экспертов, подходить к ним,
как к самому ценному ресурсу компании. Помимо
стимулирующих факторов, имеется и ряд препят�
ствий на пути эффективного использования экспер�
тов. Экспертами, как правило, являются сотрудни�
ки, не свободные от другой систематической работы.
В таких случаях занятость эксперта может стать пре�
пятствием на пути его стремления или обязанности
осуществлять экспертизу или консультации. У экс�
перта могут возникать подозрения и страх, что
необходимость в нем, как в квалифицированном со�
труднике отпадает, как только его знания и опыт ста�
нут общим достоянием. У эксперта может пропасть
желание к общению, если процесс общения затруд�
нен (командировки, написание емких отчетов и на�
ставлений и т. п.) или среда общения не поддержана
современными информационными технологиями.

Эксперты компании являются весьма ценным и
плодотворным ресурсом по созданию, обнаруже�
нию и распространению знаний, которых следует
эффективно использовать в интересах совершен�
ствования деятельности организации.

Для повышения эффективности использования
экспертов, описания их компетентности должны
быть составлены и занесены в базы знаний, кото�
рые должны быть доступны поисковым системам.
Весьма желательно, чтобы начальное выделение
эксперта из общего числа квалифицированных
специалистов осуществлялось на основе некоторой
процедуры (обследования) и сопровождалось при�
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своением ему определенного статуса. Для того,
чтобы эксперт делился своими знаниями в процес�
се экспертиз и/или консультаций, его интеллекту�
альные усилия должны морально и материально
вознаграждаться, поддерживаться с помощью со�
временных информационных технологий.

В настоящее время можно выделить два спосо�
ба создания и поддержки профилей экспертов: пу�
тем проведения обследования (квалификацион�
ный аудит организации) и путем отслеживания их
работы в системе управления знаниями (с какими
документами и как работал; с кем и о чем общался).

Модели специалистов и экспертов

Для повышения эффективности работы экс�
пертов в СУЗ с использованием информационных
технологий требуется их формальное описание в
виде модели специалиста (работника со знания�
ми). Модель специалиста (эксперта) – это обосно�
ванный набор взаимосвязанных свойств специали�
ста, которые могут быть формально описаны и ис�
пользованы для поддержки эффективной работы
со скрытыми знаниями. Моделирование специали�
ста (эксперта) – это процесс, целью которого яв�
ляется построение и сопровождение их моделей
для поддержания эффективной работы с теми зна�
ниями, которыми они обладают.

Модель специалиста может быть реализована
разными способами. Одним из способов постро�
ения такой модели является ее описание с исполь�
зованием онтологической модели организации и
областей ее знаний, которая содержит множество
понятий, взаимосвязей между ними и имеет фор�
мальное представление [3]. В этом случае модель
специалиста представляет собой набор контек�
стных и контентных метаданных МС={Мконтекстные,
Мконтентные, П}, где Мконтекстные – контекстное метадан�
ные описания специалиста; Мконтентные – контентные
метаданные, описывающие компетентность спе�
циалиста в различных областях знаний организа�
ции; а П – характеристика поведения специалиста
в СУЗ организации.

Контекстные метаданные специалиста вклю�
чают в себя такие показатели как:

• идентификация (ФИО, фотография, дата рож�
дения, место работы, логин, пароль);

• контактная информация (почтовый и элек�
тронный адрес, адрес персональной Web�стра�
ницы, номера телефонов);

• образование (дипломы, сертификаты и т. д.);

• профессиональные достижения (места в кон�
курсах, грамоты, медали и т. д.).

Контентные метаданные (описание компетент�
ности) специалиста Мконтентные={Кo,Kс} представляют
собой набор показателей компетентности специа�
листа в областях знаний организации (Ко) в совокуп�
ности с набором семантических описаний на основе
онтологий предметных областей (Кс).

Компетентность специалистов в областях зна�
ний организации описывается следующим образом
Ко={(O1,k1),...,(On,kn)}, где Oi это область знания i и
ki – уровень компетентности специалиста в этой
области знаний.

Семантические описания специалистов Кс зада�
ются в виде набора семантических метаданных, ко�
торые можно определить, как конечное множество,
упорядоченных пар (cij,kij): MD(si)={(ci1,ki1),...,(cin,kin)},
где cij∈C – понятия из онтологии, относящиеся к
объекту описания si, kin(0,1] – коэффициент, обозна�
чающий релевантность понятия cij объекту si.

Поведение специалиста в СУЗ – понятие, кото�
рое описывает некоторые характеристики взаимо�
действия специалиста с системой управления зна�
ниями. Предлагается поведение специалиста в СУЗ
описывать двумя параметрами П={Та,Уа}, где Та –
тип активности, который соответствует конкретно�
му специалисту. Возможными значениями этого
показателя являются: читатель, писатель, или на�
блюдатель, а Уа – уровень зафиксированной актив�
ности специалиста. Возможными значениями этого
параметра могут быть – очень активный, активный
и неактивный [2].

С помощью показателя «Поведение специали�
ста в СУЗ», основанного на накопленных характе�
ристиках обмена знаниями, система стремиться за�
фиксировать характер и уровень участия специали�
ста в процессе обмена знаниями.

Описание конкретного специалиста в соответ�
ствии с данной моделью называется профилем спе�
циалиста (метаданные, описывающие специали�
ста). Использование подобного способа описания
компетентности специалистов позволяет решать за�
дачи их поиска с использованием формальных ме�
тодов определения семантической близости мета�
описаний. Пример метода расчета степени семанти�
ческой близости подобных описаний приведен в [3].

Построение профилей экспертов

Выявление экспертов и определение степени
компетентности специалистов организации явля�
ется достаточно сложной задачей. Очевидно, в ка�
честве экспертов необходимо использовать тех со�
трудников, чьи суждения и опыт в наибольшей сте�
пени помогут принятию эффективных решений.
Проблема состоит в том, как найти и описать таких
специалистов. В настоящее время не существует
известных методик выявления экспертов, которые
обеспечивают успех экспертизы или консультации
пользователя.

В разных работах [1, 2] предлагается использо�
вать методы самооценки и взаимооценки компе�
тентности специалистов. С одной стороны, кто мо�
жет знать лучше возможности специалиста, чем он
сам? С другой стороны, при самооценке компе�
тентности нельзя исключить, что оценивается ско�
рее степень самоуверенности специалиста, чем его
реальная компетентность.

Управление, вычислительная техника и информатика

187



При использовании метода взаимооценки, по�
мимо возможности проявления личностных и
групповых симпатий и антипатий, играет роль
неосведомленность специалистов о способностях
друг друга. В современных условиях достаточно хо�
рошее знакомство с работами и способностями
друг друга имеется только у специалистов, длитель�
ное время работающих совместно. Однако и здесь
имеется некоторая опасность, так как взаимооцен�
ка осуществляется в таком случае на основе силь�
ного совпадения точек зрений, знаний и опыта.

Для сведения оценок уровня компетентности
методом самооценки и методом взаимной оценки,
может быть использована следующая формула рас�
чета:

где j – область знаний, j=
⎯
1,n; n – число областей

знаний; i – номер специалиста, i=
⎯
1,mj

⎯
; mj – число

«претендентов» на звание эксперта в j области зна�
ний; Kij – комплексная оценка уровня компетент�
ности; Sij – значение самооценки специалиста; Lij –
число сотрудников, высказавшихся за i�го «претен�
дента»; Ej – максимальное число сотрудников, вы�
сказавшихся за какого�либо «претендента»; RS –
интервал шкалы самооценки (в проводимых обсле�
довании принимался равным 3).

Эффективное участие специалиста в ранее про�
веденных экспертизах может также учитываться при
выборе специалиста в качестве эксперта. Именно по
этой причине в системе управления знаниями целе�
сообразно иметь инструменты, позволяющие потре�
бителям оценивать работу экспертов в виде выста�
вления им оценки после проведения экспертиз,
консультаций и т. п. Целесообразно хранение такого
рода информации в журнале работы системы.

Для выявления экспертов определенный инте�
рес представляет метод «снежного кома», в кото�
ром от каждого специалиста, участвующего в опро�
се, получают несколько фамилий тех специали�
стов, которых они могут указать в качестве экспер�
тов по рассматриваемой тематике. Очевидно, неко�
торые из этих фамилий уже встречались ранее в
этом опросе, а некоторые являются новыми. После
этого опрашиваются новые специалисты, на кото�
рых указали предыдущие участники опроса. Про�
цесс расширения списка останавливается, когда
новые фамилии перестают встречаться. В результа�
те этой процедуры получается, может быть, доста�
точно большой, но все же конечный список воз�
можных экспертов.

Использование моделей и профилей специалистов

В результате анализа функций и свойств модели
специалистов можно выделить 4 основные задачи,
в которых модель специалиста и моделирование
специалистов могут быть полезными для совер�
шенствования функциональности СУЗ: поддержка
работы экспертов; поиск опыта специалистов; пер�

сонализация сервисов СУЗ; поддержка сетевого
общения и сотрудничества.

На основе областей компетенции и интересов
специалистов, некоторые специалисты оповеща�
ются о появлении новых подходящих им активов
знаний, доступных в системе, или о различных из�
менениях, которые произошли в онтологии пред�
метной области. Задачей СУЗ является своевре�
менное информирование специалистов о новых
предложениях различных форм обмена знаниями.
Распространение знаний может выполняться в
двух основных формах:

• основанных на подписке (например, в виде рас�
сылки новостных электронных писем);

• с помощью персонифицированного подхода,
основанного на запросах и рассылках (push/pull
approach).

Некоторыми вариантами построения таких си�
стем являются:

• оповещение пользователей о корректировке
конкретных документов;

• специально направляемые почтовые сообще�
ния в почтовые листы рассылки или форумы;

• оповещение всех специалистов заинтересован�
ных в некоторых темах о всех новых событиях и
всех документах, которые появляются в этой
области.

Метаданные специалистов, включенные в опи�
сание их компетентности, позволяют искать со�
трудников, которые имеют специфический опыт и
квалификацию, связанные с формальным или не�
формальным обучением или историей работы. Яв�
ная запись компетенции, квалификации и обла�
стей интересов специалистов позволяет решать та�
кие задачи, как поиск экспертов и практического
опыта; получение данных о других областях инте�
ресов и компетентности специалистов.

Семантические описания компетенции специа�
листов расширяют возможности логического выво�
да и автоматической обработки данных. Сервисы по
поиску и объединению данных, информации и зна�
ний могут быть основаны на их семантических опи�
саниях. Такая семантическая структура позволяет
организовать взаимодействие между различными
программными подсистемами. Модель специалиста
связана с понятиями онтологии предметной обла�
сти через свойства различных понятий, такие как:
«работать_в», «работать_над», «связан_с», что по�
зволяет выполнять дальнейшие логические выводы.

Например, если понятия «Специалист», «Про�
ект» и «Тема» связаны RDF утверждениями [4]:
(Специалист, работать_над, Проектом) и (Проект,
связан_с, Тема), то из имеющихся фактов о том,
что «Иванов работает_над Проектом «Автоматиза�
ция»», а интервал значений свойства «рабо�
тать_над» ограничен понятием «Проект» и проект
«Автоматизация» описан как работа, связанная с:
Контроллерами, Датчиками, Электроприводами
(что может быть описано в виде утверждений (тро�
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ек) на языке RDF: (Иванов, работать_над, Автома�
тизация); (Автоматизация, связан_с, контролле�
ры); (Автоматизация, связан_с, датчики); (Автома�
тизация, связан_с, электропривод)), то на основе
анализа этой базы знаний и профиля специалиста
Иванова можно сделать логический вывод, о том,
что Иванов имеет опыт работы с Контроллерами,
Датчиками или Электроприводами в области Авто�
матизации. Таким образом, без требований к Ива�
нову явно обновлять свои параметры по имеюще�
муся опыту, система может сделать вывод о его воз�
можной компетенции.

Заключение
Построение модели специалиста является од�

ним из важнейших этапов построения СУЗ, т. к. на�
личие подобной модели, а также её поддержка в ак�
туальном состоянии позволяют решать проблемы
поиска в организации знаний и опыта, персонали�
зации СУЗ к потребностям конкретных пользова�
телей и группирования специалистов в сообщества
по интересам. Тем самым, моделирование пользо�
вателей позволяет улучшить процесс сбора и рас�
пространения явных и неявных знаний сотрудни�
ков организаций.
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Технический прогресс в развитии промышлен�
ности и исследования в научной сфере поставили
задачу создания автоматических систем управле�
ния исключительно высокой точности и мини�
мальной сложности. Такие автоматические систе�
мы должны без участия оператора находить усло�
вия высокоэффективного протекания технологи�
ческого и производственного процессов в данных
условиях работы системы. Системы, удовлетво�
ряющие этому требованию, получили название
адаптивных или самонастраивающихся.

Одной из существенных особенностей приме�
нения большинства методов адаптации на практи�
ке является непригодность управления некоторы�
ми технологическими процессами (ТП), поскольку
в самом объекте могут существовать источники
внутренних неконтролируемых случайных возму�
щений. Это делает объект управления (ОУ) вероят�

ностным и влечёт за собой необходимость в по�
стоянном контроле в процессе управления его те�
кущего состояния и оперативной коррекции пара�
метров настройки или управляющего воздействия.

Предлагаемый способ построения адаптивной
системы управления (АдСУ), основан на использо�
вании активных частотных методов идентифика�
ции объектов. Применение частотных методов по�
зволяет обеспечить помехозащищенность алгорит�
ма, а также рационально организовать активный
эксперимент на действующей (функционирующей
в нормальном рабочем режиме) системе в плане
минимизации вмешательства в ее работу. Струк�
турная схема предлагаемой адаптивной системы
представлена на рис. 1, где БГА – блок гармониче�
ского анализа; ГП1 и ГП2 – генераторы пачек ча�
стот; К1, К2 – управляемые ключи; β–={КП,ТИ,ТД} –
вектор параметров настройки регулятора;
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