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B.3. Agenten organisieren ein Intranet -  Ein
agentenbasierter Ansatz der Implementierung von
Organisation auf Intranets

Dr. Ulrike Lechner, Martina Klose, Prof. Dr. Beat F. Schmid, Olga Miler
mcm institute, Universitdt St. Gallen

Dr. Urs Hengartner, Dr. Elisabeth Maier

Canoo Engineering AG, frither WebCC, UBS AG Basel

Christos Kefos, Prof. Dr. Lutz Richter, Dr. Reinhard Riedl

Institut filr Informatik der Universitt Ziirich

Zusammenfassuhg:' Das Papier prisentiert ein Konzept fiir die Modellierung von
Organisationen als System von kommunizierenden Agenten, eine Referenzarchitektur
fiir agentenbasierte Modellierung von betrieblichen Anwendungen und ein
ganzheitiiches Konzept fiir die gemeinsame Entwicklung von Organisationen und

Kommunikatioﬁskanﬁlen .

1.  Einleitung und Motlvatlon '

Intranets werden als Kommumkatxonskanale in  Unternehmen eihgesetzt. Die
Technologle von Intranets basiert auf offenen Standards und Architekturen und erlaubt
die integration verschiedenster Applikationen mit ihren jeweiligen Konzepten der
Datenverarbeitung, -reprédsentation und -verwaltung. An Intranets grosser, heterogener
Organisationen lassen sich jedoch hiufig die vom Internet bekannten Nachteile
beobachten. Weder Persistenz noch Qualitét von Information kénnen sichergestellt
werden. Suchmaschinen und Verzeichnisse bieten nur sehr allgemeine Moglichkeiten
der Organisation und Suche nach Informationen. Die Heterogenitit von Darstellung,
Struktur und Zugriff auf Informationen im Intranet sind inhrent.

Ein Intranet als Kommumkanonskanal kann die Verbreltung von Informationen bzw.
die Generierung von Wissen innerhalb einer Organisation unterstiitzten. Es bietet jedoch
nur unzureichende Moglichkeiten, Effektivitit und Effizienz in Kommunikation und
Koordination sicherzustellen. Die Kommunikationsdienste und Applikationen zur
Unterstiitzung der Koordination sind entweder zu allgemein und folgen keinen
Organisationsstrukturen (bspw. Email) oder implementieren und “zementieren* strikte
Organisationsstrukturen und Arbeitsprozesse und erschweren so organisatorischen
Wandel wie bspw. Workflow-Anwendungen, die Arbeitsabldufe strikt abbilden
(Orlikowski et al. 1995; Wierda, 1999).

Insgesamt fehlt dem Intranet die Moglichkeit, eine Organisation abzubilden und
(zielgerichtete) Kommunikation in einer Organisation zu unterstiitzen. In unseren
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Betrachtungen  konzentrieren wir uns auf die beiden grundlegenden
Organisationsmodelle, die Biirokratie und die Taskforce (Nonaka and Takeuchi, 1995)".
Unser Ziel ist die Modellierung von Organisation und Kommunikation und die
Implementation der entsprechenden Kommunikationskanédle. In unserem Ansatz
iiberbriicken Agenten die Diskrepanz zwischen Organisation, insbesondere Biirokratie
mit ihren geschlossenen und hierarchischen Strukturen und den flachen offenen,
dynamischen Strukturen von Intranets. Durch Systeme sich koordinierender Agenten
kann die Effizienz der Biirokratie in der Bewiltigung repetitiver Aufgaben mit der
Flexibilitdt der Internet-Technologie und ihren Méoglichkeiten zur Bildung neuen
Wissens kombiniert werden. Das Medienmodell nach Schmid (Schmid, 1999; Schmid,
1997) bietet hierzu die theoretische Grundlage.

2.  Medien - Modelle und Anwendungen

Mit Medien (Schmid, 1999; Schmid, 1997) fithren wir ein umfassendes Konzept zur
Modellierung von Organisation, Interaktion und den entsprechenden Plattformen ein.
Eine Gesellschaft kann aufgefasst werden als “System von Plitzen”, in denen jeder
Agent einen Platz mit Rechten und Pflichten hat. Das Medium bindet den Agenten an
seinen Platz. Mit Agenten werden dabei alle organisatorischen Einheiten bezeichnet, die
eine Rolle in Kommunikationsbezichungen tibernehmen konnen. Dies umfasst
Menschen, kiinstliche (Software-) Agenten und orgénisatorische Einheiten.

Menschen und Software-Agenten arbeiten in den neuen Medien zusammen und
teilweise handeln Softwareagenten auch autonom - als Stellvertreter von Menschen.
Zunehmend wird auch Software als System von Agenten organ1s1ert All dies erfordert
einen neuen ganzheitlichen Ansatz in der Modellierung, Auch die Organisation mit den
Pliitzen fir Agenten muss auf dem Medium abgebildei werden, so dass zum einen die
Organisation durch die Kommunikationskanle unterstiitzt wird und zum anderen, dass
auch kiinstliche Agenten ehtsprechend den Organisationsstrukturen handeln konnen.
Man kann dabei unterscheiden zwischen (1) der Organisation, die das Medium einsetzt
und (2) der Organisation, die auf dem Medium als einem Teil des Medlums
reprasentiert ist. Letztere kann auch kiinstlichen Agenten bekannt sein.

! Bine Taskforce ist eine institutionalisierte Form eines Teams oder einer Gruppe, die Repriisentanten
mehrerer verschiedener Einheiten auf einer intensiven und flexiblen Basis zusammenbringt, um eine
zeitlich begrenzte Aufgabe zu erledigen. Eine Taskforce ist als solches eine flexible, anpassungsfﬁhlge,
dynamische und partizipative Organisationsform. Bilrokratie wird charakterisiert durch (1) eine
festgelegte und offizielle Anordnung per Gesetz oder administrativer Regulierung, (2) eine Hierarchie,
d.h. Stufen abnehmender Autoritit, (3) einem auf schriftlichen Dokumenten beruhenden Management
und (4) Operationen, die auf spezifizierter/spezialisierter Arbeit aufbanen. Der Vorteil der Biirokratie
liegt in ihrer effizienten Erledigung sich wiederholender Aufgaben. Der Vorteil einer Taskforce in der
Unterstiitzung der Kombination von Wissen und der Erarbeitung neuer Ideen (Nonaka and Takeuchi,
1995).
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2.1 Das Medienkonzept

Medien sind gemiss (Schmid, 1999; Schmid, 1997) Riume fiir Gemeinschaften von
Agenten. Medien werden modelliert mit drei Komponenten (Schmid, 1999):

Logischer Raum, der die im Medium verfilgbare Information mit Syntax und Semantik
erfasst. Der Logische Raum ist dabei die Grundlage fir die Darstellung und
Verarbeitung von Information. Er enthilt Syntax und Semantik der Informationen, die
im Medium verfiigbar sind. Dies bemhaltet auch Informatxonen iiber das Kanalsystem
und itber die Organisation.

Kandle (Kanalsystem), welche die iber Raum und Zeit verteilten Agenten verbinden
und die den Austausch von Informationen oder Giitern erméglichen. Zum Kanalsystem
gehort die Kommunikation mit den entsprechenden Nachrichten. Man beachte, dass das
Kanalsystem dem traditionellen Begriff des Trigermediums, d.h. eines reinen Trigers
zum Transport von Information iber Raum und Zeit entspricht.

Organisation, die mit einer Menge von Rollen die Autbaudrganisation und mit den
Protokollen die Ablauforganisation beschreibt.

Ein Medium besteht demnach aus einem Kanalsystem, das den eigentlichen Transport
iiber Raum und Zeit leistet, einer 'Logik', d.h. einer Syntax oder Sprache mit
gemeinsamer Semantik, sowie einer Orgamsatzon (Rollen und Prorokolle bzw.
Prozesse) (Schmzd 1999).

Medium

Agenten -

Kommunikatlon
PN Objekt

Abbildung 1: Medium als Sphiire fiir Gemeinschaften von Agenten nach (Schmid,
1997)
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2.2 Anwendung des Medienkonzeptes

Der Struktur des Medienmodells folgend, werden im folgenden zunichst die Agenten
und im Anschluss daran die Komponenten von Medien in der Reihenfolge
Kanalsystem, Organisation und Logischer Raum analysiert. Diese Analyse zeigt auf,
wie die Technologie des Intranets sich in das Medienmodell mit seinen drei
Komponenten einordnen lisst.

Agenten: Jeder Benutzer des Systems wird als Agent modelliert, der mit anderen
Agenten auf dem Medium interagiert’. Der Zugang zum Intranet mit seinen
Dokumenten und Informationsdiensten wird durch den kiinstlichen Agenten "Browser"
ermoglicht. Andere Beispiele von kiinstlichen Agenten sind Directory Services,
Datenbanken, Spiders, Robots, Suchmaschinen, Benachrichtigungsdienste (wie z.B.
netmind’®), oder programmierbare Agenten in Groupwaresystemen, die regelmissig
einfache Aufgaben, wie das Weiterleiten oder Filtern von Mails ausfithren.

Die Agenten in einem Intranet haben beschranktes Wissen tiber die Inhalte, die auf dem
Intranet transportiert werden sollen, hiufig sind sie weder proaktiv noch autonom.
Agenten wie sie auf Plattformen zu finden sind wie z.B. auf dem Marketmaker, Kasbah
(Maes et al. 1996), Talking Heads, oder in Lotus Notes* sind Teil der Plattform - nicht
Stellvertreter eines Menschen im Netz wie sie z.B. in (Jennings et al. 1998; Maes and
Schneiderman, 1997; Foner, 1999; Guttman et al. 1998) definiert werden,

Das Kanalsystem besteht aus einer Anzahl von miteinander verbundenen Computemn
und typischerweise einem zentralen Webserver, dem Hub, einer Anzahl untergeordneter
Server, den Spokes und einer Menge von Servern fir Applikationen. Die Spokes
enthalten die Information, die fiir einzelne Geschiftseinheiten von Interesse sind,
wohingegen der Hub Informationen von aligemeinem Interesse  sowie das
Navigationssystem zur Verfiigung stellt (vgl. (Ginsburg, 1999)). Hyperlinks sind
Kanile, die einzelne Dokumente miteinander vernetzen und dem User eine Moglichkeit
geben, durch die Informationssphire zu navigieren.

Organisation: Die Organisation der menschlichen Benutzer wird in Accounts und
Gruppen implementiert, Protokolle beschriéinken die Rechte der Benutzer im Zugriff auf
Informationsressourcen, wie Files und Prozesse, Anwendungen, wie zum Beispiel
Workflowsysteme oder Empfehlungsdienste und Kommunikationsdienstleistungen, wie
Email und Chatrooms, verwalten ihre eigenen Organisationsstrukturen, Auch hier wird
die Rolle des einzelnen meist durch eine Kennung (ID + Passwort), Angaben zur Person

2 Menschliche Agenten werden in der Literatur hiufig als Akteure bezeichnet, Vgl. z.B. (Rolf, 1998).
Vgl. www.netmind.com

4 hitp://maker.media.mit.edw/, http:/fecommerce. media.mit.edu/Kasbah/, http://talking-heads.csl.sony.ft/

http://www.lotus.com/
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(meist demographisch) und Profilinformationen reprisentiert. Rollen von Agenten,:die
serverseitige Systemkomponenten représentieren, werden hiufig iiber ihre Schnittstelle
beschrieben. Diese beschreiben die Fihigkeiten dieser Agenten durch Funktionalititen —
unterscheiden jedoch nicht zwischen Rechten und Pflichten. Die Protokolle folgen
hiufig dem Client-Server-Paradigma. “Pull” und “on demand” sind die vorherrschenden
Protokolle in der Informationsbeschaffung. ,,Push® Protokolle werden nur vereinzelt
eingesetzt, z.B. mit netmind. Agenten spielen hier die Rollen von Hubs und Spokes
Der logische Raum umfasst die gemeinsame Sprache und dem gemeinsamen
Verstindnis der ausgetauschten und auf dem Medium abgebildeten Informationen. Wir
unterscheiden in dieser Betrachtung den logischen Raum der kiinstlichen Agenten und
den logischen Raum der menschlichen Agenten. Wihrend menschliche Agenten
natiirlichsprachige Informationen verstehen und verarbeiten konnen, bediirfen
kiinstliche Agenten strukturierter Informationen, insbesondere sogenannter Metadaten.
Die Dokumente eines Intranets enthalten vorwiegend in natiirlicher Sprache codierte
Informationen. Die in den Dokumenten gespeicherte Information ist fiir kiinstliche
Agenten daher nur auf der syﬁtékﬁschen Ebene mit sehr allgemeinen Methoden, wie
zum Beispiel Volltextsuche zuginglich. Diese Unterscheidung in logischen Raum von
Menschen und . kiinstlichen Agenten ldsst sich z.B. anhand einer einfachen
Verzeichnisstruktur (Directory) veranschauhchen. ‘Ein Verzeichnis beschreibt die
Zusammenhinge zwischen Dokumenten in dem es glelchartxge Dokumente in das
gleiche Verzeichnis einordnet. Die Verzeichnisstruktur spiegelt zudem in der Regel eine
Verfeinerungsbeziehung zwischen den Kategdﬁéﬁi@ideﬁr. Fiir den Menschen geben die
Bezeichner der Verzeichnisse Auskunft tber die zu erwartenden Inhalte der
eingeordneten Dokumente. Kiinstliche Agenten verstehen die -Semantik dieser
Bezeichner nicht. Sie wissen lediglich, dass eine -wie auch immer geartete- Relation
zwischen Dokumenten innerhalb dessel__be_rii' Verzeichniss¢§ und eine andgrsgeanete
Relation zwischen den Dokumenten in iiber- b_zW. untergeordneten Verzeichnissen
besteht. _ _

Man beachte, dass kaum Information iber die Organisation, d.h. iiber die Rechte und
Pflichten von Agenten, iiber Protokolle und damit tber das von Agenten erwartete
Verhalten auf der Plattform implementiert 1st Sie sind dem Menschen hochstens durch
sein generelles Verstiindnis von den Abliiufen und dem Aufbau des Systems zugﬁnghch
Kiinstlichen Agenten ist dagegen ein eigenstindiges Handeln nach den Regeln und
Strukturen der Organisation nicht mdglich. Wissen fiber von Agenten erwartetes
Verhalten wiirde sich zB. in verschiedenen Arten von Profilen speichern lassen
(Schubert, 1999; Ginsburg, 1999)




58

Man beachte, dass kiinstliche Agenten durch ihre Fihigkeit Metadaten zu sammeln und
zu analysieren, ihren eigenen logischen Raum aufbauen kénnen, der die Struktur des
Dokumentenraums als auch das Verhaltens- und Interessenprofil der anderen
(menschlichen) Agenten widerspiegelt und enthilt. Diese Metadaten konnen durch
spezielle Agenten gesammelt und dann mittels spezieller Managementagenten genutzt
werden (vgl. (Riedl, 1999; Riedl and Takashi, 1999)).

2.3 Das Medienreferenzmodell

Wihrend das Medienkonzept das generelle Paradigma und die Komponenten eines
Mediums beschreibt, detailliert das Medienreferenzmodell die Art der
Kommunikationen 'sowie die Beziehung zwischen Organisation und Informations- und
Kommunikationsinfrastruktur. Das MRM ist in Abbildung 2 dargestellt und wird
nachfolgend vorgestelit.

Community
View

Implementation
View

Transaction
View

Infrastructure
View

ICT- and Transaction Infrastructure

g tion)
Abbildung 2: Das Medienreferenzmodell nach (Schmid, 1999)

Die Phasen bilden die logisch notwen_d'igéli Schritte ab, die zur Abwicklung einer
Transaktion notwendig sind (Schmid, 1999). Sie unterscheiden entsprechend der
Wirkung einer Kommunikationsaktion auf die Organisation (d.h. der illocution (Finin et
al. ' 1994; Searle and Searle, 1970; Stein and Maier, 1995)) vier Arten von
Kommunikation: In der Wissensphase (Knowledge Phase) tauschen die Agenten
assertorisches Wissen aus, d.h._bédingtés oder unbédingtes Tatsachenwissen. Durch die
Kommunikation in dieser Phase veriindert sich das Wissen der Agenten. Der den
Agenten gemeinsame logische Raum wird etabliert. Beispiele fiir Dienste dieser Phase
sind Dienste, die Infomiation_ fiber Inhalte eines Médiums, Organisation, Rechte und
Pflichten bereitstellen. Nachrichten dieser Phase veridndern die Organisation nicht. In
der Absichisphase (Ihtention Phase) bilden die Agenten konkrete Tauschabsichten
(Supply and Demand) und #ussern diese. Dienste sind in dieser Phase elektronische
Produktkataloge, die Angebote signalisieren bzw. Plattformen von Mirkten oder
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Borsen, die es Anbietern und Nachfragern erlauben, Angebot oder Nachfrage
darzustellen und damit:ihre Tauschabsichten zu signalisieren. Nachrichten dieser Phase
sind ohne bindende Wirkung - sie veréindern die Organisation eines Mediums nicht.

In der Vereinbarungsphase (Negotiation Phase) findet die Verhandlung statt, die im
Erfolgsfall mit einem Vertrag endet. Kommuniziert werden Angebote, Gegenangebote
und Annahme oder Ablehnung von Angeboten, Es werden die Handlungen und
Austauschbeziehungen zwischen den Mitgliedern der Gemeinschaft verhandelt,
formalisiert und -als Kontrakt externalisiert. Dienste, die Unterstiitzung bei der
Kommunikation bzw. bei der Formulierung von Kontrakien anbieten, kénnen diese
Phase unterstiitzen (Klose and Lechner, 1999; Schopp et al. 1999). Nachrichten dieser
Phase binden Agenten und fiigen neue Rechte und Pflichten zur Organisation hinzu.

In der Abwicklungsphase (Settlement Phase) werden die in den Kontrakten
spezifizierten Leistungen erbracht. In dieser Phase wirken die giiter- und
finanzlogistischen Transaktionen mit ihren unterschiedlichen Prozessen und
Dienstleistern z.B. fur Erstellung und Auslieferung von Produkten Logistik oder
Bezahlung (vgl. (Klose et al. 1999)).

Die Sichten des Referenzmodells unterscheiden Organisation, die Prozesse, die der
Organisation entsprechen miissen und die selbst wiederum mithilfe der Dienste und der
Infrastruktur realisiert werden, Die IKT-Infrastruktur stellt dabei die Mittel zum
Transport von Information itber Raum und Zeit zur Verfiigung, Relevant im
vorliegenden Papier ist die Beziehung zwischen Nachrichtenaustausch und Organisation
(Stein and Maier, 1995).

2.4 Anwendung des Medienreferenzmodells

Heutige Intranets dienen vor allen Dingen der Kommunikation von Informationen
innerhalb einer Unternehmung. Sammlungen von Dokumenten werden strukturiert und
verlinkt auf Servern abgelegt und damit den Mitarbeitern zuginglich gemacht.
Kommunikationsdienste wie Email ermoglichen die Kommunikation und Interaktion
aller Mitarbeiter unabhéngig von deren Position innerhalb der Organisationsstruktur.

Eine Einordnung des Mediums "Intranet" in das Medienreferenzmodell zeigt, dass das
Intranet typischerweise ein Medium ist, dass nur die Knowledge Phase unterstiitzt. Alle
Nachrichten zur Kommunikation sind im Prinzip assertorisch zu verstehen - die
Verdnderung bzgl. Rechten und Pflichten sind nicht zu erkennen und alle Nachrichten
bzw. Informationen miissen als "wahr" eingestuft werden. Es werden Informationen als
Voraussetzung fiir Transaktionen und iiber z.B. Transaktionen kommuniziert - es

werden keine Transaktionen getitigt.
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Bzgl. des Zusammenhangs zwischen Organisation und Kommunikationsinfrastruktur
bestehen typischerweise Defizite. Organisationsstrukturen (in -der Unternehmung)
werden nicht explizit im Medium abgebildet. ‘Die Organisation des Mediums wie sie
z.B. in Benutzerverwaltung und Betriebssystem der Infrastruktur abgebildet ist, legt
lediglich die Zugriffs- und ‘Anderungsrechte ‘auf die -abgelegten. Dokumente fest.
Allgemein stellt das Intranet jedoch einen ,flachen" Kommunikationskanal zur
Verfiigang, auf dem jeder Informationen publizieren und beschaffen kann.
Informationen {iber Kanile oder Organisationsstrukturen kénnen zwar kommuniziert
werden, sind aber im Intranet nicht als solches abgebildet oder ,.implementiert” und
koénnen somit auch nicht durchgesetzt oder auch nur kontrolliert werden. Weder
effiziente | Kommunikations- .und - via. - Koordinationsmechanismen  noch
organisatorischen Strukturen, welche die Qualitdt und Aktualitit von Information
sicherstellen, konnen als solches abgebildet werden. .

Es gibt insbesondere fiir kiinstliche Agenten keine:formale Information iiber die
Organisationsstruktur allgemein und die auf -einzelnen Applikationen abgebildete
Organisationsstruktur im Speziellen,

Fiir die Modellierung von komplexen Kommunikationsbeziehungen werden neue
Konzepte bendtigt. Zur Festlegung typischer hierarchischer Strukturen und
Verantwortlichkeiten, wie sie fir biirokratische Organisationsmodellen typisch sind,
schlagen wir das Konzept der Kontrakte vor (vgl. (Schopp et al. 1999)). Ein Kontrakt
legt. fest, wie Agenten kiinftig, d.h. zur Erfilllung des Vertrages, agieren. Vertriige
konnen z.B. zwischen Agenten abgeschlossen werden, die Informationen anbieten und
nachfragen und dabei effektive und komplexe Kommunikationsprotokolle definieren.
So kann es Vertrige geben, die festlegen, dass ein Agent an einem Ort relevante
Informationen wie z.B. Borsenkurse und Informationen iiber eine Firma ablegt,
withrend einem anderen Agenten freigestellt ist, diese Informationen zu benutzen. Push
und pull Protokolle, einmaliger und wiederholter oder regelmiissiger Austausch von
Informationen sind verschiedene Varianten solcher Austauschbeziehungen. Der Vorteil
von Vertriigen: liegt zum einen .in der Reduzierung der Transaktionskosten von
komplexen oder repetitiven Transaktionen (z.B.  bei -Subkriptionsdiensten oder
einfachen Standardgeschiftsprozessen) und zum anderen- im.-Etablieren stabiler
Bezichungen. Ausserdem konnen. mit solchen Vertriigen -sowohl -hierarchische,
vergleichsweise starre Beziehungen - wie -auch flexible Beziehungen nachgebildet
werden. Solche Vertriige sind zudem:die Voraussetzung fiir die Unterstiitzung der
Abwicklungsphase durch kiinstliche Agenten. Bei einer geeigneten Beschreibung der
Vertragsinformation kann die Abwicklung des Vertrages protokolliert und mit den
Vertragsbedingungen abgeglichen werden, oder sogar die Vertragserflillung selbst aktiv
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durchgesetzt werden. Vertriige geben daher einer Gemeinschaft von Agenten Stabilitit
und vor allem eine gewisse Effektivitit, ohne die starren hierarchischen Strukturen der
Biirokratie auf Dauer festzuschreiben. Parallel zu den vertraglich festgelegten
Beziehungen bleiben “die offenen Kommunikationsstrukturen - bestehen, die die
Kombination und Erzeugung von Wissen unterstiitzen.

Im wesentlichen fehlt dem Intranet als solchem die semantische Dimension der
Organisation. Fiir Dokumente und Kandle am Intranet ist nicht klar, in welcher
Wechselwirkung sie mit der Organisation stehen, d.h. die organisatorische Hlocution
von Intranets ist im Moment implizit und nicht explizit im Intranet abgebildet. So gibt
es typischerweise in Intranets Policies, dass alle Dokumente einen Eigentiimer und
damit einen fiir den Inhalt Verantwortlichen haben. Dieser muss z.B. die Korrektheit der
Informationen in regelméssigen Abstéinden bestitigen.” Diese Verpflichtung und die
Relation zwischen Dokument und Eigentiimer ist jedoch nicht selbst auf dem Intranet
abgebildet. Ein zweites Beispiel sind URLs, die typischerweise auch keine semantische
~ Interpretation haben. Eine URL kann aufgefasst werden als ein Kontrakt, der besagt,
dass ein Dokument nur dann aktuell und giiltig ist, wenn alle Dokumente auf diees sich
mit einer URL bezieht ebenfalls aktuell und giltig sind. Eine URL kann aufgefasst
werden als eine Verpflichtung, alle Eigentiimer von Seiten zu informieren, die Links auf
eine Seite X haben, wenn X in irgendeiner Weise modifiziert wird. Auch diese
organisatorische Illocutions sind auf einem Intranet nicht abgebildet.

Zur Realisierung derartiger vertragsbasierter Organisationsstrukturen miissen die
folgenden Bedingungen erfilllt sein: (1) Agenten miissen iiber Sprache zum
Signalisieren Verhandeln, Abschliessen und Abwickeln von Vertriigen verfiigen. (2)
Agenten milssen Uiber, einen logischen Raum verfiigen, um Angebot und Nachfrage
koordinieren zu konnen, Jede Art von Metadaten mit Vergleichsmassstab kann als
"Wthrung" in solchen Verhandlungen eingesetzt werden. Beispiele fiir solche
Metadaten sind das Alter von Dokumenten, Schiiisselworter, Linge des Dokuments,
Autor des Dokuments, Anzahl Interessenten oder Leser. (3) Agenten bendtigen
Koordinationsmechanismen wie Miirkte oder Auktionen sowie Plitze, an denen sie sich
treffen konnen und auf denen derartige Koordinations- und Verhandlungsdlenste
angeboten werden.

3; ‘ Entw1cklung von Orgamsatlon im Intranet

L

Im vorhergehenden Kapitel wurden Modelle fir die Analyse der. Sltuatlon am Intranet
vorgestellt und z.B. mit Kontrakten einzelne, iber bestehende Modellierungen am
Intranet hinausgehende Konzepte diskutiert. In diesem Abschnitt wird die Relation
zwischen der Organisationskomponente und der Infrastrukiur genauer erléutert und das
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Potential der Technologie diskutiert. Dann wird mit dem Konzept -einer
Organisationsspirale ein ganzheitliches Modell der Entwicklung vorgestellt.

Generell bildet sich eine Gemeinschaft mit logischem Raum Organisation und
Kanalsystem auf einem Medium ab und eine Gemeinschaft entsteht durch Nutzung
eines Mediums. Diese Relation ist in Abbildung 3 aufgezeigt. Im folgenden wird sie
kurz erklart.

Community
Implemented

Togical Space - Togical Space
as transported in messages,| . communicated, organized
[~ Channel System as

implemented in messages |
and channels e
Organization that | G

represents and conflnes |
the community A

Medlum

Channel System as
enhanced by procéssing

Organization that
Is detected by the medium

Emerging

Abbildung 3: Relation zwischen Medium und der Gemeinschaft, die es nutzt

Auf einem Medium bildet eine Gemeinschaft ihren Logischen Raum, d.h. ihr Wissen in
Form einer Sprache, die fiir die Kommunikation verwendet wird, ab. Ebenso werden die
bendtigten Kanile implementiert. Die Organisationsstruktur der Gemeinschaft spiegelt
sich in den Rollen wieder. Die abgebildeten Protokolle schreiben die Zugriffsrechte auf
Ressourcen fest (wie z.B. in Betriebssystemen implementiert).

Die Informations- und Kommunikationstechnologie bietet nun die Mbglichkeit, ein
Medium mit all seinen drei Komponenten durch die Interaktion liber das Medium
entstehen zu lassen. Ein Medium kann die Rollen und Protokolle "entdecken” (Riedl,
1999; Ried] and Takashi, 1999). Diese Rollenstruktur kann sich grundlegend von der
iiblicherweise auf dem Medjum implementierten Struktur unterscheiden wie man z.B.
bei Empfehlungsdiensten sieht - hier wird éine interessensbasierte Rollenstruktur
ermittelt und die entsprechenden Protokolle beschreiben eine interessensbasierte
Kommunikation zwischen Agenten mit gleichen Interessen. Das Kanalsystem kann nun
zwischen Agenten, die entsprechend ihren Interessen kommunizieren wollen, aufgebaut
werden. Ebenso kann der gemeinsame logische Raum durch die Interaktion ermittelt
werden. Dies ist insbesondere fiir den logischen Raum von kiinstlichen und
menschlichen Agenten wichtig - Agenten konnen den logischen Raum durch
Beobachtung menschlicher Interaktion "lernen”. So kann man feststellen, dass z.B. auch
die Interaktion zwischen Suchmaschinen und Menschen die Charakteristika
menschlicher Sprache besitzt.
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Damit bietet die Technologie nicht nur die Moglichkeit ein Medium zu implementieren,
sondern ein Medium durch Interaktion entstehen zu lassen. Die oben aufgefiihrten
Beispiele eines entstehenden Mediums zeigen, dass dieses Medium qualitativ anders
sein kann, als die Medien die typischerweise heute implementiert werden. Wihrend die
traditionelle Implementierung stark der Metapher als der Organisation als Maschine
verwurzelt ist und hierarchische, starre Strukturen abbildet - bietet das Medium mit den
entstehenden  Strukturen bessere  Unterstiitzung - fiir  Selbstorganisation und
interessensbasierte Kommunikation wie sie z.B. typisch fiir die Organisationsform
Taskforce sind. . ‘

Der Dialog von Implementierung und Entstehen eines Mediums soll nun in Anlehﬁung
auf den (auf die Komponente Wissen beschrinkten) Wissénsspirale von Nonaka
(Nonaka and Takeuchi, 1995; Nonaka, 1994) zu einer Organisationsentwicklungsspirale
(Klose and Lechner, 2000) ausgebaut werden. Nonaka und Takeuchi unterscheiden
explizites Wissen und implizites Wissen. Die Wissensspirale beschreibt, wie diese
Wissensarten ineinander iberfihrt werden und wie das Wissen vermehrt (und
verbreitet) wird, In der Sozialisierung wird implizites Wissen in den K&pfen einzelner
durch Kommunikation und Interaktion erweitert und vertieft. In der Externalisierung
wird implizites Wissen durch Formalisierung in explizites Wissen transformiert. Die
Kombination von explizitem Wissen erzeugt neues explizites Wissen. In der
Internalisierung wird explizites Wissen zu impliziten Wissen des Einzelnen.

Wir tbertragen dieses Prinzip nun auf Organisationen. Dabei entspricht die
Organisation einer Unternehmung, die ein Medium zur Kommunikation verwendet, der
impliziten Komponente und die Organisation, die im Medium abgebildet wird, der
expliziten Komponente, Analog zur Wissensspirale konnen wir nun die
Organisationsentwicklungsspirale etablieren.

Bei der Externalisierung wird die implizite Organisation auf dem Medium rekonstruiert.
Dies ist notwendig, um auch kiinstlichen Agenten das Agieren auf dem Medium nach
den Regeln der Organisation zu erméglichen. Nur durch explizite Informationen sind
diese in der Lage, als Stellvertreter die menschlichen Akteure zu unterstiitzen. Zum
anderen erlaubt die explizite Darstellung die Aushandlung, die Kontrolle und
gegebenenfalls die Durchsetzung organisatorischer  Strukturen. Dabei muss diese
Rekonstruktion nicht vollstdndig sein. Durch die Protokollierung des Benutzer (und
Agenten) — Verhaltens werden neue organisatorische Strukturen aufgezeigt und im
Medium externalisiert. Diese organisatorischen Strukturen kénnen sich dabei nicht nach
biirokratischen Strukturen, sondern nach dem Interesse und dem Eigenschaftsprofil
(auch bezogen auf den Umgang mit dem Medium) des Einzelnen richten (z.B.
Empfehlungsdienste). Insgesamt entspricht dieser Prozess der Phase der Kombination
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expliziter Organisationsstrukturen. Durch die . Nutzung - dieser Informations- und
Empfehlungsdienste werden diese Strukturen wiederum nach -aussen in die implizite
Organisation getragen. Dies entspricht in gewissem Sinne der - Internalisierung der
expliziten Strukturen. Sie unterstiitzen und ‘lenken die’ Kommunikationsprozesse
zwischen den Mitgliedern der Organisation. Durch diese Kommunikationsprozesse
werden die neuen Organisationsstrukturen’ wiederum iiber die gesamte Organisation
verbreitet . und  weiter angereichert, Dies schliesst ~die- Spirale der
Organisationsentwicklung mit der Phase der Sozialisierung ab.

Externallslerung

* Aushandeln und Etablleren von
Vertrdgen

* Aufsetzen von Profilen

Sozlallslerung

o Kommunikation und
Interaktlon liber via
Intranet

Organisations™{
Entwicklungs

Spirale
Internalisierung Komblnatior ‘
+ Nutzung von + ProlokoMietuing und Analyse des '
Informationsdiensten Benutzerverhaltens
« Protokolllerung und Elnhaltung von )
Vertréigen '

+» Ermittiung / Adaption von Profilen '

* Etablierung und Adaption /
Personalislerung von
Informationsdlensten

Abbildung 4: Die Ofganiséﬁons-Ent\vicklungs-Spii'aie

Im weiteren beschreiben wir die vier Phasen nacheinander noch einmal genauer und
gehen konkret auf deren Realisierung ein.

Bei der Externalisierung miissen die bestehenden Strukturen und Prozesse der
Organisation, die das Medium nutzt, auf das Medium iibertragen werden. Wie in den
voréngegangenen Abschnitten bereits eingefiihrt, konzentrieren wir uns auf die beiden
Organisationsformen Taskforce und Birokratie. Als michtige Moglichkeit der
Rekonstruktion biirokratische Strukturen haben wir in Abschnitt 2.4 das Konzept der
Vertrige eingefithrt. Sie erméglichen die Aushandlung, Fixierung und letztendlich auch
die Durchsetzung von biirokratischen Strukturen und Prozessen. Dabei sind diese
Strukturen temporidr (oder konnen dies zumindest sein) und gestatten somit eine
dynamische und flexible Anpassung und Anderung dieser Strukturen. Taskforces
zeichnen sich per se nicht durch eine ausgezeichnete Struktur und durch ausgezeichnete
Prozesse aus, Den Kommunikationsbediirfnisssen der verschiedenen Mitglieder einer
Taskforce wird durch ein Intranet mit seiner inh#rent flachen Struktur und seiner
Mboglichkeit zur Kommunikation jedes mit jedem (ber die Grenzen biirokratischer
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Strukturen hinweg vollends Geniige geleistet., Taskforces kdnnen jedoch durch die
Rekonstruktion der Interessenstrukturen und Fahigkeitsprofile (und der zugehdrigen
Organisationsdimension) bei der Arbeit unterstiitzt werden. Dabei kann jeder Agent
durch sein Interessenprofil repréisentiert werden. ,,Vertrige" mit Informationsdiensten,
die dieses Profil nutzen, kénnen etabliert werden, um den fiir Taskforces wichtigen
Wissensbildungsprozess zu unterstlitzten, Dies entspricht einer vordefinierten und durch
den Menschen konfigurierten Personalisierung des Systems in Bezug auf die
Informationsverbreitung. Suchdienste tiber die etablierten’ Profile konnen zudem die
Bildung von Taskforces erleichtern.

Bei der Kombination wird die im Medium abgebildete Organisationsstruktur erweitert
und an die tatsichlichen Bedlirfnisse der Unternehmung, die das Medium nutzt,
angepasst. Dies geschieht durch eine Protokollierung und eine Analyse des Interaktions-
und Kommunikationsverhaltens auf dem Medium. Hier k8nnen Daten dariiber
gesammelt werden, wer auf welche Information zugreift, ‘wer mit wem kommuniziert,
auf welche Dienste wie zugegriffen: wird, etc.. Diese Rohdaten, kénnen wiederum
analysiert und in Relation zueinander gestellt werden. Dabei kann bspw. eine
Ahnlichkeitsrelation zwischen denjenigen Personen aufgestellt werden, die auf die
selben Informationen zugreifen. Aus diesen Informationen koénnen neue
organisatorische Strukturen abgeleitet werden, eine Organisation nach Interessen und
Fahigkeiten des Einzelnen bzw. eine Gruppierung nach gleichen Interessen, Verhalten
oder Fahigkeiten, Die eingegebene Interessen- und Fihigkeitsprofile konnen ergiinzt
oder an das aktuelle Profil angepasst werden. Weiterhin kdnnen durch die Analyse der
Zugriffsdaten die verschiedensten Ahnlichkeitsrelationen zwischen den auf dem Intranet
verflighbaren Informationen aufgestellt werden, die eine Suche nach weiteren
interessanten Daten erleichtern. Auf diesen neuen Organisationsstrukturen konnen
Informationsdienste aufsetzen. Einfache Beispiele sind Dienste, basierend aus den
Interessenprofilen des Einzelnen oder der gesamten Gruppe, die den Einzelnen
automatisch und in regelmissigen Abstdnden mit fiir ihn relevanten Informationen
versorgen. Dadurch wird der Prozess der Personalisierung automatisiert und vor allen
Dingen das Profil auch kontinuierlich aktualisiert. (vgl. (Schubert, 1999)) Weiterhin
kénnen Dienste etabliert werden, die die Arbeit der Organisationskomponente
Taskforce besser unterstiitzen. Dies betrifft insbesondere (1) den Bildungsprozess, d.h.
den Zusammenschluss zu einer Taskforce sowie (2) die eigentliche Arbeit innerhalb der
Taskforce. Bei der Bildung spielen die Fihigkeiten und das Interesse des Einzelnen eine
entscheidende Rolle. Sie pridestinieren ihn oder sie zur Mitarbeit in einer Taskforce.
Diese Information kann z.T. aus der bitrokratischen® Organisationsstruktur entnommen
werden, kann aber auch aus seinem Verhalten auf der Plattf&-m abgeleitet werden. Bei
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der Arbeit spielt das Auffinden der benétigten Informationen eine entscheidende Rolle.
Wie bereits beschrieben, kann diese Informationsbeschaffung durch die Auswertung des
Benutzerverhaltens automatisiert und personalisiert werden.

Durch die Nutzung dieser Informationsdienste durch Mitglieder der ,.externen”
Organisation werden diese internalisiert. Schliesslich werden diese neuen
Organisationsstrukturen durch die Kommunikation und Interaktion tiber das Medium
iiber die ganze Organisation verbreitet und auch um neue Organisationsstrukturen
angereichert. Dies entspricht dem Prozess der Sozialisierung. Man beachte, dass der
Prozess der Sozialisierung und der Kombination sehr eng miteinander verwoben sind,
bzw. parallel laufen. Die Kombination beruht darauf dass Informationen iiber das
Benutzerverhalten protokolliert und analysiert wird, d.h. auf der Protokollierung,
Analyse und spiteren Umsetzung des Sozialisierungsprozesses.

4.  Abschliessende Bemerkungen

Intranets werden in vielen Unternehmungen als Kommunikationskanile eingesetzt.
Jedoch wird die Organisation h#ufig nur unzureichend abgebildet. Das Intranet als
solches kann alleine den Bediirfnissen einer Organisation nicht entsprechen. Im
vorliegenden Papier wurde ein ganzheitlicher Ansatz zur Analyse und Modellierung
einer Organisation auf dem Intranet vorgestellt und an ausgewidhlten Beispielen
diskutiert, wie die inhdrenten Probleme der Unterstiitzung von Organisationen durch
Intranets bewiltigt werden kénnen. Die Verwendung von Technologie verdndert dabei
die Organisation und der Dialog zwischen einer Organisation, die ein Medium
verwendet und einer Organisation, die am Medium abgebildet wird, setzt eine Spirale
zur Adaption der Organisation und zur Schaffung eines Mediums in Gang.
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