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ВВЕДЕНИЕ

Сегодня, в обстановке острой конкурентной борьбы, чтобы принимать адекватные решения, важно четко знать, какой суммой знаний располагает организация. Сейчас это необходимое условие выживания. Многие  компании обладают огромным исходным багажом данных и практического опыта. Пока эта информация рассредоточена в базах данных, хранилищах документов, сообщениях электронной почты, отчетах о продажах и, разумеется, в головах сотрудников. Проблема в том, чтобы организовать доступ к этим данным, придав им удобную для использования форму. Это не всегда просто, а когда требуется к тому же решить обе задачи быстро, так, чтобы принять на основе анализа информации неотложное решение, задача может оказаться практически невыполнимой - если компания не располагает системой управления этой информацией.
Концепция управления знаниями относится к числу тех расплывчатых понятий, которые могут одновременно казаться как всеобъемлющими, так и не означающими ничего конкретного. За последние годы эту концепцию отождествляли то с управлением документами, то с информационными системами для бизнеса, то со средствами коллективной работы, то с корпоративными порталами и многими другими модными новинками. Но система управления знаниями - это не просто отдельно взятый продукт. Речь скорее идет о всеохватывающей стратегии предприятия, цель которой - выявить и обратить на пользу фирме всю имеющуюся у нее информацию, опыт и квалификацию сотрудников, с тем чтобы повысить качество обслуживания клиентов и сократить время реакции на меняющиеся рыночные условия.

«Не правы те, кто полагает, будто для построения системы управления знаниями достаточно установить в корпоративной сети некий программный пакет, - поясняет Джон Каффри, возглавляющий подразделение маркетинга систем управления знаниями в корпорации Lotus Development (www.lotus.com) - Управление знаниями - это организация управленческих действий на базе всех информационных ресурсов фирмы». При этом большое значение имеет стремление сотрудников к развитию и самосовершенствованию, а также поддержка этих стремлений менеджментом компании. Именно этот аспект и будет раскрыт в данной работе.
Цель дипломной работы состоит в разработке системы управления знаниями ООО ТД «Электроизделия». 
Реализация данной цели требует постановки и решения следующих задач:

1. дать теоретическое обоснование системы управления знаниями на предприятиях;

2. провести анализ кадровой работы в ООО ТД «Электроизделия», дать его оценку;

3. на основании данной оценки выработать практические рекомендации по совершенствованию системы управления знаниями в ООО ТД «Электроизделия».

Объектом исследования является персонал предприятия ООО ТД «Электроизделия».

Предметом исследования является влияние персонала на производительность труда и производственные возможности предприятия.

1. Методологической и теоретической основой написания дипломной работы послужили законодательные и нормативные документы, действующие в Российской Федерации, специальная учебная и периодическая литература по исследуемой проблеме. Среди авторов, используемых для написания дипломной работы, следует отнести Джанетто Карена, Аширова Д.А., Батышева С.Я., Бизюковой И.В.,  Горелова Н.А., Горемыкина В.А., Перачева В.В., Сенченко И.Т., Травина В.В. и др. Для выполнения работы были использованы также данные учёта и отчётности ООО ТД «Электроизделия».

Полученные основные результаты исследований по данной теме позволяют рекомендовать их для практического применения в сфере управления знаниями в малом, среднем и крупном бизнесе.
1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ УПРАВЛЕНИЕ ЗНАНИЯМИ В ОРГАНИЗАЦИЯХ
1.1. Управление знаниями как управленческая дисциплина
На Западе дисциплина управления знаниями, или knowledge management, родилась примерно два десятилетия назад. Она исследует, образно говоря, жизнь знаний внутри организаций. 

Появление новой управленческой дисциплины стало очередным ответом на постоянно существующую в мире бизнеса потребность в создании все новых рычагов, формирующих конкурентные преимущества. Когда-то подобное превосходство обеспечивалось за счет наличия у одной фирмы и отсутствия у конкурентов некоторых знаний. Со временем уровень информации и знаний бизнес-соперников выровнялся. 
Первыми, кто профессионально стал управлять знаниями в рамках своих предприятий, были консалтинговые и юридические компании, информационные бюро. В силу специфики бизнеса такие фирмы заинтересованы в сохранении и тиражировании опыта внутри своих подразделений и филиалов. Как ни удивительно, но военные ведомства и специальные службы также проявили интерес к строительству систем корпоративных знаний. Несовершенство программного обеспечения (в настоящее время эта проблема уже не актуальна: рынок ПО для создания систем управления знаниями предлагает решения для компаний любого профиля и масштаба), компенсировалось четким пониманием необходимости создания целостной системы knowledge management.

вырезано
Бесспорно, что в современном бизнесе главный капитал любой компании – люди, их квалификация, умения, опыт. При этом знания и опыт сотрудника важны для него и для компании как на начальном этапе карьеры работника (проблема максимально быстрой адаптации на новом месте), так и на закате его трудового пути (проблема передачи дел, накопленных знаний). Знания сотрудников – важный стратегический запас, которым необходимо управлять.

Говоря о деятельности по управлению знаниями, представители западных компаний имеют в виду протекание в организации следующих восьми процессов: 
1) создание новых знаний; 

2) обеспечение доступа к ценным знаниям за пределами организации;

3) использование имеющихся знаний при принятии решений;

4) воплощение знаний в процессах, продуктах и/или услугах;

5) представление знаний в документах, базах данных, программном обеспечении и т. д.;

6) стимулирование роста знаний посредством организационной культуры и поощрений;

7) передача знаний из одного подразделения организации в другое;

8) измерение ценности интеллектуальных активов (knowledge assets) или/и влияния управления знаниями на результаты бизнеса.
Создав ресурс, позволяющий формировать базы данных по указанным разделам, и организовав оперативное обновление данным ресурсом, компания значительно облегчит поиск информации сотрудниками.

1.2. Обучение персонала

Управление знаниями предполагает в первую очередь необходимость постоянного применения разнообразных форм обучения персонала. К ним можно отнести (13,с.27): 

· различные мероприятия в рамках программы обмена опытом; 

· инвестирование компанией средств в обучение и повышение квалификации персонала на специализированных курсах и семинарах; 

· предоставление возможностей для самообразования; 

· вырезано

Сегодня и на российском рынке есть подобные системы. Сейчас в холдинге Ланит разрабатывается новая система дистанционного обучения, призванная дополнить курсы, которые проводятся специалистами холдинга. Эта система содержит средства синхронного общения с преподавателями и другими обучаемыми, такие как обсуждения, в режиме реального времени, и средства асинхронного общения, в виде посылаемых преподавателю вопросов, и последующих ответов на них. Опять же обучаемые могут общаться друг с другом и посылать друг другу сообщения в привычном формате общения ICQ. Несомненно, привнесение в дистанционное обучение элементов обычного межличностного, как формального, так и неформального общения позволяет более эффективно получать и использовать новые знания. 

Обмен знаниями при помощи Web-портала. 

Web-портал позволяет взаимодействовать географически распределенным участникам проекта. При помощи Вэб-портала участники проекта могут общаться, обсуждать проблемы, совместно использовать документы, просматривать различные представления информации, получать задания, рассматривать и отчитываться по своей загрузке. Все эти возможности вполне удовлетворяют требованиям социальных систем управления знаниями. 

Тем не менее, доктор Рик Лилли Калифорнийского государственного университета (State University at San Bernardino ) использовавший для организации своего дистанционного курса подобную систему, пришел к выводу, что такие системы лучше всего подходят для поддержки обмена опытом и знаниями при реализации реального рабочего процесса. 

Самой важной особенностью подобных систем, делающих их социальными, является возможность синхронного общения участников проекта (например, в системе WelcomHome, возможность проводить закрытые и открытые обсуждения) и возможность асинхронного общения (например, в системе WelcomHome в виде форумов и заметок). 

вырезано

Тренинги и деловые игры — мобильные формы обучения. Они рассчитаны на краткие сроки, их можно проводить непосредственно на фирме, почти не отрывая участников от повседневной работы. Важно и то, что сотрудники начинают показывать хорошие результаты на рабочем месте сразу после занятий. 

Недостаток тренингов и деловых игр в том, что полученные во время их проведения установки требуют постоянного подкрепления, иначе они быстро забываются. 

Курсы. Чаще всего на курсы отправляются бухгалтеры и директор. Как правило, на таком обучении не экономят, так как насущная необходимость постоянного обновления их знаний неоспорима. Распространена и практика обучения программистов. Их выгоднее направлять на курсы ведущих компаний-разработчиков программного обеспечения. Там предоставляют скидки тем фирмам, в штате которых состоят специалисты, окончившие эти курсы. 

Бизнес–курсы. На такие курсы, как правило, попадает руководитель и его ближайшее окружение. Подобные курсы многочисленны и разнообразны по направленности и качеству обучения. На бизнес-курсах можно завязать полезные деловые контакты, ознакомиться с современными технологиями, получить навыки работы с новой техникой. Оплата за обучающий курс для персонала обычно включается в стоимость нового оборудования или программного обеспечения, приобретенного фирмой. 

вырезано

Постоянное внедрение новшеств и проведение внутренних изменений в компании поможет выработать у персонала адекватную реакцию на быстрые и непредвиденные внешние изменения бизнес-среды. В зависимости от решительности руководства, изменения могут варьироваться от перенесения времени обеденного перерыва до изменения подходов компании к работе с клиентами. 

Реализация этих мероприятий поможет сформировать нужную культуру знаний в организации. Но ее базовые принципы все же "закладываются" через стратегические цели, приоритеты компании и, безусловно, ее стратегию управления знаниями. 

Стратегия 

Наиболее популярны и широко применяемы сегодня следующие стратегии управления знаниями (40): 

* Стратегия знаний как бизнес-стратегия предусматривает формирование и использование «наилучших» знаний в любой работе. Знания становятся центром всей деятельности компании, именно они создают потребительскую ценность, а в некоторых случаях являются конечным продуктом. Обычно эта стратегия используется консалтинговыми компаниями. 

* Стратегия управления интеллектуальным капиталом предполагает, что все общеорганизационные знания и система управления ими направлены исключительно на создание, поддержание и развитие интеллектуальных активов — патентов, технологий, ноу-хау и т.д. 

* Стратегия формирования знаний предусматривает углубление накопленных и генерирование принципиально новых знаний (проведение научно-исследовательских работ, внедрение инновационных решений и непрерывное их усовершенствование), способствующих повышению конкурентоспособности компании. Эта стратегия обычно принимается высшими учебными заведениями (например, Массачусетский технологический институт (М1Т), воспитавший более 40 нобелевских лауреатов) и исследовательскими лабораториями компаний-производителей (лаборатория Palo-Alto в компании Xerox, изучающая возможность усовершенствования копировальных аппаратов и разрабатывающая инновации в этом направлении). 

* вырезано

1.3. Обучающиеся организации

Сегодня и российские компании начали осознавать, что эффективное обучение должно стать постоянным и целенаправленным процессом. Не секрет, что бизнес в России отличается от бизнеса в развитых странах, поэтому точно копировать методики и разработки иностранных фирм не совсем правильно. Внедрение чего-то инородного (пусть даже очень эффективного) всегда связано с разрушением уже функционирующей системы, а сейчас требуется созидание. Поэтому грамотнее использовать принципы подстройки под имеющиеся бизнес-условия и ведения к намеченной цели, предоставив сотрудникам возможности для реализации выработанных ими же методов перехода к новому. Эффективно обучающейся является такая организация, которая поддерживает процесс обучения во всех областях, поощряет обучение тому, как нужно учиться. (27, с.24)
По мнению Питера Сенджа, существует пять «дисциплин», в которых должен практиковаться каждый сотрудник организации, чтобы она стала по-настоящему обучающейся (40): 

1. осознание мыслительных карт и характеристик усвоения информации людьми; 

2. поощрение коллективного обучения; 

3. вырезано

Все пять «дисциплин» помогают более эффективно вести бизнес, открывают новые перспективы роста и развития компании. Существуют два пути перехода компании в разряд обучающейся и развивающейся системы. В первом случае руководитель проходит тренинги по построению работы обучающейся организации и по окончании их выполняет роль Уолта Диснея, но уже для своей компании. Во втором случае в компанию приглашается консультант, который совместно с сотрудниками формирует и реализует программу перевода организации на новые принципы работы. 
1.4. Оценка эффективности управления знаниями
До сих пор не существует единой системы оценки эффективности управления знаниями. Специалисты Школы менеджмента и социальных наук (Edge Hill University) в качестве показателя эффективности знаний рассматривают, например, количество патентов, зарегистрированных прав интеллектуальной собственности и торговых марок. Специалисты Института исследований знаний оценивают эффективность знаний через уровень удовлетворения потребностей клиента, финансовые показатели, эффективность бизнес-процессов. Согласно еще одному подходу, правление знаниями считается эффективным, если достигнуты такие четыре цели: между персоналом компании организован обмен знаниями, которые используются для оптимизации внутренних бизнес-процессов; осуществляется постоянный поиск информации о ранее не известных направлениях, при этом приобретенные знания адаптируются и интегрируются с уже известной информацией; постоянно осуществляется идентификация «белых пятен», то есть выявляются не изученные, нуждающиеся в усовершенствовании темы и направления; и последнее — внедряются информационные технологии (IT). 

вырезано

В результате компания смогла систематизировать, стандартизировать и оптимизировать свой документооборот. Большое количество бумажных документов и баз данных были заменены едиными для всех, и что главное — точными, актуальными и своевременными электронными версиями. Помимо этого был создан единый бухгалтерский центр, аккумулирующий и обрабатывающий все совершенные компанией транзакции. Центр обслуживания клиентов разработал для менеджеров по работе с клиентами комплексную базу основных проблем, возникающих при работе с клиентами, и разнообразных методов их решения. Кроме того, сотрудники начали делиться своими знаниями, размещая в сети разного рода документы, презентации и базы данных. Это повлекло за собой формирование кружков по интересам, стимулирующих обучение и развитие персонала. 

Для повышения компетентности персонала была введена практика проведения внутренних семинаров, на которых собирались работники, уже обладающие достаточными знаниями в определенной сфере, а также те, кто был заинтересован в ее изучении. Таким образом, обмен знаниями проходил в неформальной обстановке, что позволило не только достичь первоначальной цели — повышение квалификации персонала, но и наладить в компании процессы коммуникации. 

вырезано

2. АНАЛИЗ РАБОТЫ КАДРОВОЙ СЛУЖБЫ  ТД «ЭЛЕКТРОИЗДЕЛИЯ»
2.1. Характеристика предприятия

ООО ТД «Электроизделия» - предприятие, работающее в  сфере поставок электрооборудования. Опыт ТД «Электроизделия» насчитывает более 15 лет на Уральском рынке, что, несомненно, является гарантией качества и стабильности работы компании. Учитывая особенности сегодняшнего и перспективного рынка, ООО ТД «Электроизделия» готовы предложить ассортимент более 35 000 наименований электрооборудования.

Являясь официальным представителем 32 электротехнических заводов России и стран СНГ, а также официальным дистрибьютором на Урале таких компаний, как: 

· Schneider Electric; 

· Летен; 

· Philips; 

· Siemens; 

· Световые технологии; 

· DKC. 

ООО ТД «Электроизделия» предлагает надежную и качественную электротехническую продукцию. Гарантией качества товара является наличие сертификатов, предоставленных заводами-изготовителями. 

Направления, представленные в ТД «Электроизделия»:

· промышленная и бытовая светотехника; 

· низковольтное оборудование; 

· вырезано

Известно, что карьерный рост невозможен без дополнительного обучения. Среди опрошенных 94% стремятся к повышению своей квалификации, хотя 48% заявляют, что на сегодняшний момент руководство не использует их профессиональные возможности в полной мере. 

2.2. Работа с кадрами на предприятии
Кадровая служба как таковая в ТД «Электроизделия» отсутствует. Все функции  кадровой службы выполняют директор и Администратор Торгового Дома.

Планирование рабочей силы является важнейшей составной частью управления кадрами. Для руководства ТД «Электроизделия» важна возможность располагать персоналом, который необходим для выполнения производственных задач. 

Этот персонал должен быть в определенное время, в определенном месте, в нужном количестве и с соответствующей квалификацией. Кроме того кадровое планирование должно быть нацелено на создание мотиваций на более высокую производительность труда и удовлетворенность работой. 

Кадровые вопросы решаются в рамках общей предпринимательской деятельности. Кадровое планирование позволяет своевременно находить и готовить работников для выполнения новых производственных задач, а также может смягчить проблемы высвобождения работников. 

Под кадровым потенциалом обычно понимают всех работников предприятия качественно и в срок решать стоящие перед предприятием научно-технические, производственные и социально-экономические задачи. 

 Потребность действующей организации в трудовых ресурсах с учетом стратегических задач можно определить путем оценки наличных трудовых ресурсов (анализ численности работающих, обеспечения предприятия рабочей силой, состава и структуры кадров, текучести кадров, показаны в предыдущем пункте дипломной работы).

вырезано

• Расширить кругозор персонала предприятия, выработать более эффективные и гибкие индивидуальные подходы в работе с клиентами
• Увязать миссию всего предприятия с интересами отдельного работника предприятия посредством создания системы самоменеджмента персонала
• Более быстро и гибко адаптироваться персоналу к условиям работы на предприятии, способствовать в создании эффективной рабочей команды, которая способна достичь и реализовать миссию предприятия.

3.2. Мероприятия по совершенствованию управления кадрами

Одной из важнейших задач данной работы является создание наиболее эффективной кадровой службы, без которой не возможна эффективная работа с кадрами, их обучение.
вырезано

2. Специалисту по подготовке кадров для обеспечения его деятельности предоставляется право подписи организационно-распорядительных документов по вопросам, входящим в его функциональные обязанности.
3.3. Оценка эффективности мероприятий по совершенствованию системы управления знаниями предприятия

В качестве направлений совершенствования системы управления знаниями в предыдущей главе было предложено разработать эффективную систему непрерывного обучения сотрудников. Так, для вновь принятых сотрудников обучение производилось непосредственно без отрыва от деятельности, с сохранением заработной платы, и представлением к ним наставников (также как и одно из мероприятий системы адаптации новичков). Для опытных работников  также без отрыва от деятельности, с сохранением заработной платы, но с привлечением внешних специалистов. Что же касается специалистов высшего звена, то есть главный бухгалтер, администратор, менеджеры, то здесь рекомендовалось организовывать внешнее обучение с выездом на конференции по определенным направлениям, соответствующим той или иной должности.

1. вырезано

2. Коэффициентная часть – все коэффициенты равны 1.

Заработная плата Администратора: 

18750 х 12 = 225 000 рублей

ФЗП = 225000+ 216 000 = 441000 (36750 рублей в месяц)

Так как прежний фонд заработной платы Администратора составлял примерно 43000 рублей, и в год:

(43000 х12) х1,26 = 650160 рублей,

то установленный фонд : 

(35750х12 ) х1,26 =540540 рублей.

В среднем годовой фонд заработной платы увеличился на 918540 рублей при введении должностей менеджера по обучению персонала.

Однако введение этих должностей должно увеличить объем реализации по сравнению с прошедшим годом на 85150 тысяч рублей (180000-94850) или на 89%, что выше показателя предыдущего года на 22% и достаточно положительно характеризует решение компании введение в должность менеджеров по обучению персонала.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Определяющим фактором, влияющим на конкурентоспособность, экономический рост и эффективность производства, является наличие на фирме человеческих ресурсов, способных профессионально решать поставленные производственные задачи. 
Основу управления знаниями любой компании составляет процесс формирования знаний, который подразумевает выявление информационных источников, получение информации из этих источников, изучение, структурирование и трансформацию ее в знания, а также их воспроизведение. 
Несмотря на то, что для компаний различных сфер бизнеса критичными (т.е. особенно важными) являются различные знания и информация, знания компании всегда состоят из знаний сотрудников. 
Управление знаниями предполагает также обучение персонала. Сюда можно отнести различные мероприятия в рамках программы обмена опытом, инвестирование средств в обучение и повышение квалификации персонала на специализированных курсах и семинарах по профилям бизнеса компании, а также обучение информационным технологиям, применяющимся как в основном бизнесе, так и в управлении знаниями.

Не так давно в России стали активно обсуждать пришедшую с Запада тему «обучающейся организации». Существуют различные концепции «обучающейся организации», хотя, по существу, речь идет об интеграции передовых технологий менеджмента. Во всех случаях приоритетная роль отдается постоянному обучению персонала и управлению обменом знаниями. 
Подготовка и повышение компетенции работников в настоящее время должны носить непрерывный характер и проводиться в течение всей трудовой деятельности. Предприятия должны рассматривать затраты на повышение компетенции персонала как инвестиции в основной капитал, которые позволяют наиболее эффективно использовать новейшие технологии. 

В данной работе объектом исследования выступает компания «ТД «Электроизделия». 

ТД «Электроизделия» - постоянно развивающаяся Компания, стремящаяся к повышению эффективности своей деятельности, качества, количества и комплексности предоставляемых товаров и услуг, к росту числа обслуживаемых клиентов.

По динамике персонала, можно отметить, что уровень текучести кадров, полученный за 2006 года (10%) является выше среднего. При этом большая часть работников ушла по собственному желанию. Предотвращение увольнения работников по собствен​ному желанию обеспечивается выявлением и удовлетворе​нием их трудовой мотивации, а также обеспечением адаптации вновь принятых работников (особенно в первые шесть месяцев их работы).

Целесообразно предложить компании такие рекомендации по уменьшению текучести кадров, как: исследование заработных плат, сравнение полученных данных с данными предприятия. Пересмотр ставок там, где они ниже, и там, где они выше, т.к. переплата также как и не доплата чревата экономическими потерями. 

При выявлении недостатков и достоинств трудовой жизни персонала магазина, было определено, что большая часть сотрудников довольна своей работой, довольна уровнем заработной платы, видит перспективы дальнейшего карьерного роста, стремится к повышению квалификации, то есть ценит свою работу. 
Была предложена система непрерывного обучения персонала предприятия. 

Так, для вновь принятых сотрудников обучение производилось непосредственно без отрыва от деятельности, с сохранением заработной платы, и представлением к ним наставников (также как и одно из мероприятий системы адаптации новичков). Для опытных работников  также без отрыва от деятельности, с сохранением заработной платы, но с привлечением внешних специалистов. Что же касается специалистов высшего звена, то есть главный бухгалтер, администратор, менеджеры, то здесь рекомендовалось организовывать внешнее обучение с выездом на конференции по определенным направлениям, соответствующим той или иной должности.

Эффективность от проведенных мероприятий по обучению младшего персонала (продавцов-консультантов) составляет 0,1% для новичков, для тех сотрудников, которые обучались при помощи Администратора, то есть без привлечения внешних специалистов составляет 0,2%, тогда как у сотрудников, к обучению которых привлекался дополнительный персонал,  эффективность от обучения составляет 0,03%, что свидетельствует о более эффективной работе по обучению персонала.

 В основном, конечно же, к обучению внешними специалистами привлекались наиболее успешные и талантливые сотрудники. 

При анализе организационной структуры компании ТД «Электроизделия» было выявлено, что построенная структура нуждается в разработке, так как Администратор магазина играет огромную роль в выполнении своих функций в магазине, однако, на мой взгляд, необходимо создать (ввести) новую должность – менеджера по персоналу, благодаря которой часть обязанностей администратора перейдет к нему, а именно по некоторым вопросам работы с персоналом, то есть необходимо оставить лишь те, которые относятся к контролю за персоналом в целях достижения результата продаж.

Остальные должности соответствуют требованиям данной компании, обеспечивают выполнение необходимых функции и не требует внесения изменений в их структуру.

Таким образом, при выявлении всех недостатков в работе и организации деятельности персонала компании ТД «Электроизделия» было рекомендовано внедрение должностей двух менеджеров по персоналу, вывод части обязанностей Администратора и передачей менеджеру по персоналу. Второй менеджер по персоналу будет отвечать за организацию процесса планирования обучения персонала.
В связи, с чем был произведен расчет заработной платы менеджеров, которая составила 1 028 160  рублей в год.

В свою очередь из заработной платы Администратора была вычтено 6250 рублей оклада, и в среднем его годовая заработная плата уменьшилась на 109620 рублей.

Введение этих должностей должно увеличить объем реализации по сравнению с прошедшим годом на 85150 тысяч рублей, что выше показателя предыдущего года на 22%, что подтверждает эффективность данного проекта.
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