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SYSTEMY AGENTOWE W ZARZADZANIU WIEDZA

1. WPROWADZENIE

Funkcjonowanie wspotczesnych organizacji pozostajacych pod wptywem
konkurencyjnego otoczenia wymusza na nich systematyczne podnoszenie
posiadanych kompetencji. Nie ulega watpliwosci, iz wiedza stanowi jeden
z najwazniejszych zasobow organizacji, a odpowiednie zarzadzanie wiedza
pozwala w szybki i skuteczny sposdb reagowaé na zmiany w obszarze jej
funkcjonowania. Dynamiczny rozwoj technologii informatycznych spowodowat,
iz obecnie trudno sobie wyobrazi¢ nowoczesny system zarzadzania wiedza
w jednostce organizacyjnej bez wsparcia wydajnych rozwiazan informatycz-
nych. Jedna z przysztosciowych koncepcji w zakresie projektowania i imple-
mentacji takich rozwiazan sa systemy agentowe. Celem autoréw tego artykutu
jest przedstawienie mozliwos$ci zastosowania systemoéw agentowych w zarza-
dzaniu wiedza w organizacjach, z podaniem ich charakterystyki, wybranej
klasyfikacji oraz przyktadowej architektury implementacyjne;j.

2. ZARZADZANIE WIEDZA

Zasady wspodlczesnego rynku sprawiaja, ze tradycyjne metody i strategie
zdobywania przewagi konkurencyjnej okazuja si¢ coraz mniej skuteczne.
W ,erze informacji” praktyczne wykorzystanie wiedzy i informacji postrzegane
jest jako warunek konieczny do prawidtowego rozwoju organizacji oraz zdolno-
$ci do zdobycia i utrzymania przewagi konkurencyjnej. W celu jak najlepszego
wykorzystania informacji i wiedzy wiele organizacji decyduje si¢ podniesé
wlasng sprawnos¢ oraz efektywnos¢ dziatan poprzez odpowiednie zarzadzanie
wiedza (ZW).

Z tych tez powodow w ostatnich kilkunastu latach mozna zaobserwowac
gwaltowny wzrost zainteresowania problemem zarzadzania wiedza, jak i dy-
namiczny rozwoj tej dziedziny nauki. Do glownych czynnikéw, ktore przyczyni-
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ly si¢ do pobudzenia znaczenia zagadnienia zarzadzania wiedza, naleza':
informacyjny nadmiar i chaos, przepustowos¢ (kondensacja) wiedzy, segmenta-
cja i specjalizacja umiejetnosci, mobilno$¢ pracownikdéw i zwigzana z tym utrata
zasobow intelektualnych oraz konkurencja.

Nie istnieje $cisle sprecyzowana definicja zarzadzania wiedza, ktora bytaby
ogolnie akceptowana. Wynika to ,po pierwsze — z duzej popularnosci tej
kategorii 1 w efekcie nadmiarem réznych, z reguty mato przydatnych okreslen
koncepcji i teorii, a po drugie — krétkim okresem jej uzytkowania, co utrudnia
syntetyczne ujecie dotychczas zgromadzonych danych i informacji na ten
temat™?.

Pojecie zarzadzania wiedza jest obiektem réznych interpretacji w zaleznosci
od grup zawodowych, dla ktérych idea zarzadzania wiedza moze oznacza¢ co$
innego. Dla informatykow bedzie ona sposobem gromadzenia i kodyfikacji
wiedzy, dla finansistow — miarg kapitatu intelektualnego, za$ dla strategow —
zasadniczym elementem w procesie zdobywania przewagi konkurencyjne;.

Analizujac w literaturze rézne definicje zarzadzania wiedza mozna zauwa-
zyé, ze zwracaja one uwag¢ na konieczno$¢ wystgpowania nastgpujacych
dziatan’:

o traktowanie zasobow wiedzy, jako waznych zarowno dla dzialan strate-
gicznych, dtugofalowych, jak i dziatan biezacych w ramach calej organizacji,

¢ identyfikacja zasobow wiedzy,

e stwarzanie srodowiska sprzyjajacego kreowaniu wiedzy, np. poprzez mo-
tywowanie pracownikéw i tworzenie wzorcéw pobudzajacych do generowania
nowych rozwigzan,

e stymulowanie do dzielenia si¢ wiedzg i pomystami,

e zbieranie, kodyfikowanie i transfer zasobow wiedzy,

e ciagle ich aktualizowanie i weryfikowanie,

e zapewnienie szybkiego i1 pelnego dostepu do posiadanych zasobdéw wie-
dzy,

e wykorzystywanie zasobdéw wiedzy zapisanej (zgromadzonej) i wiedzy
pracownikéw do poprawy efektywnosci dziatan.

Zarzadzanie wiedza mozna scharakteryzowac jako ogol procesow obejmu-
jacych swym dzialaniem bardziej kolektywne i systematyczne pozyskiwanie
(tworzenie) oraz przechowywanie wiedzy, jak réwniez wykorzystanie i udostep-
nianie jej w dazeniu do realizacji celéw organizacji, takich jak uzyskiwanie

"A.M Serban., . Luan, Overview of Knowledge Management. New Directions for Institu-
tional Research, issue 113, Wiley, New York 2002

2 W. M. Grudzewski, 1. Hejduk, Zarzqdzanie wiedzq w organizacjach, ,,e-mentor” 1(8)/2005,
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nictwie naftowym i gazownictwie. Zarys teorii i przyktady, Wydawnictwo Naukowo-Dydaktyczne
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Systemy agentowe w zarzadzaniu wiedza 273

lepszych wynikow, zdobycie przewagi konkurencyjnej czy wdrozenie innowa-
cji*. Pojecie zarzadzania wiedza obejmuje swym zakresem takze metody i stra-
tegie uzywane przez organizacje do wykorzystania wiedzy powstatej i przepty-
wajacej w obrebie organizacji lub tez pochodzacej z jej otoczenia.

Zarzadzanie wiedza na poszczegdlnych szczeblach struktury organizacyjne;
mozna podzieli¢ na:

e zarzadzanie normatywne — zalozenia najwazniejszych obszarow wie-
dzy, okreslenie wizji i misji organizacji,

e zarzadzanie strategiczne — planowanie koncepcji, okreslenie wspolpra-
cy, ukierunkowanie na zagadnienia z zakresu zarzadzania wiedza, okreslenie
zasobow wiedzy w kontek$cie rozwiazywania problemow,

e zarzadzanie operacyjne — kontrolowanie przeplywu wiedzy, procesy
wykonawcze, tworzenie projektow i bankéw danych, wykorzystanie wiedzy
w dziataniu.

Do najwazniejszych proceséow tworzacych jednolity system zarzadzania
wiedza w organizacji zalicza si¢:pozyskiwanie wiedzy, rozwijanie wiedzy,
dzielenie si¢ wiedza, wykorzystywanie wiedzy, zachowywanie wiedzy oraz
lokalizowanie wiedzy (zob. rys. 1).

| Cele zarzadzaniawiedzg |<—| Ccena wiedzy |

E

¥

| Lokalizowanie wiedzy | | Zachowywanie wiedzy |

| FPozyskiwanie wiedzy Wylkorzystanie wiedzy |

Rozwijanie wiedzy |—> Dzielenie sig | rozpowszechnianie |

Rysunek 1. Najwazniejsze procesy zarzadzania wiedza
Zrodto: G. Probst, S. Raub, K. Romhardt, Zarzqdzanie wiedzq w organizacji, Oficyna Eko-
nomiczna, Krakow 2002.

4 B. Oleszewska, Podstawy zarzqdzania przedsiebiorstwem na progu XXI wieku, Wydawnic-
two AE, Wroctaw 2004; Podrecznik Oslo. Zasady gromadzenia i interpretacji danych dotyczqcych
innowacji. Pomiar dzialalnosci naukowej i technicznej, Organizacja Wspdtpracy Gospodarczej
i Rozwoju (OECD), Urzad Statystyczny Wspdlnot Europejskich (Eurostat), Warszawa 2008.

5 G. Probst, S. Raub, K. Romhardt, Zarzqdzanie wiedzq w organizacji, Oficyna Ekonomicz-
na, Krakow 2002
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Dynamiczny rozwoj technologii informatycznych spowodowat, ze systemy
informatyczne wspomagajace zarzadzanie wiedzg zaczynaja odgrywaé w orga-
nizacjach coraz wazniejsza rolg. Wspodtczesna organizacja do realizacji wtasnych
celow musi dysponowaé nie tylko odpowiednimi zasobami w postaci wiedzy,
ale rowniez odpowiednig infrastruktura informatyczna. Systemy informatyczne
wspierajace zarzadzanie wiedza majq za zadanie zapewnienie szybkiego dostepu
do zrodet wiedzy, pozyskiwania, przechowywania, kodyfikowania i jej transfe-
ru, jak rdwniez tworzenia nowej wiedzy na podstawie taczenia zrodet wiedzy.

Nate¢zenie zmian w funkcjonowaniu organizacji pod wplywem konkuren-
cyjnego otoczenia wymusza opracowywanie coraz lepszych koncepcji systemow
informatyczno-decyzyjnych wspomagajacych zarzadzanie wiedza, ktore bytyby
zdolne do dopasowania si¢ do zmiennych warunkéw. Coraz czgsciej najnow-
szym systemom informatycznym stawia si¢ wymagania, aby pozwalaly osobom
nieposiadajacym wiedzy informatycznej samodzielnie rozwigzywaé zadania lub
tworzy¢ wlasne strategie. Wiele organizacji obecnie decyduje si¢ na prowadza-
nie swojej dziatalno$ci w sposdb rozproszony, np. przenoszac swoje dziatania
biznesowe w rdzne, odlegte geograficznie regiony, co powoduje koniecznosé
rozwigzywania probleméw o duzym stopniu ztozonosci i decentralizacji. Warto
zwroci¢ uwagg, iz zdolno$¢ do dziatania w heterogenicznym s$rodowisku
rozproszonym jest jedng z podstawowych cech systeméw agentowych.

3. SYSTEMY AGENTOWE W ZARZADZANIU WIEDZA

Integracja danych rozproszonych wraz z rozwigzaniami inteligentnego zarza-
dzania nimi staj¢ si¢ integralna czescia modelu zarzadzania w organizacji. Wspol-
czesne systemy informatyczne wprowadzaja nowa jako$¢ w zarzadzaniu wiedza
zgromadzong W organizacji, zapewniajac spojnos¢ procesow informacyjno-
decyzyjnych oraz umozliwiajac poszukiwanie danych pochodzacych zrdznych
rozproszonych zrddet. Organizacja pracy w $rodowisku rozproszonym ma szcze-
golne znaczenie dla zarzadzania wiedza, poniewaz czgsto zasoby wiedzy ulokowane
sa w roéznych miejscach i konieczna jest ich agregacja. W takich modelach dziatal-
nosci organizacyjnej doskonale radza sobie systemy inteligentnych agentow.

Pojecie inteligentnych systeméw agentowych ma swoje korzenie mocno
osadzone w teorii sztucznej inteligencji. Metody sztucznej inteligencji, szcze-
gblnie w ujeciu rozproszonym, doskonale nadaja si¢ do rozwigzywania proble-
méw wystepujacych w systemach zdecentralizowanych. Stad tez problematyka
systemow agentowych koncentruje si¢ gldwnie wokot rozproszonej sztucznej
inteligenc;ji®.

® M. K. Godniak, Wspomaganie zarzqdzania w organizacji wirtualnej z wykorzystaniem
technologii  typu ,, Muti-Agent System”, http://www.swo.ae.katowice.pl/ pdf/54.pdf (odczyt
16.11.2011).
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Nie istnieje jedna ogolnie przyjeta ani jednoznaczna definicja agenta, choc
w literaturze (identycznie jak w przypadku terminu zarzadzania wiedza) mozna
spotka¢ wiele roznorodnych definicji inteligentnych agentéw. Najczgsciej agent
okreslany jest jako:

e autonomiczny system komputerowy zawarty w ztozonym i dynamicznym
srodowisku, zdolny do postrzegania i samodzielnego dziatania oraz realizowania
okreslonych zadan i celéw w tym srodowisku’,

e system informatyczny usytuowany w takim srodowisku, w ktorym jest
zdolny do autonomicznych dziatafh w celu osiagniecia swych zamierzen®,

e jednostka zdolna do postrzegania swojego Srodowiska poprzez sensory
i podejmowania dziatah w ramach tego $rodowiska poprzez efektory’,

e jednostka, ktorej stan postrzegania zawiera takie mentalne sktadniki jak
przekonania, zdolnos¢, dokonywanie wyboréw oraz zobowiazania'’.

Ze wzgledu na brak zgodnosci co do definicji agenta, czedciej w literaturze
wskazuje si¢ cechy, jakimi powinien on si¢ charakteryzowaé. Do najwazniej-
szych cech naleza':

e reaktywnos¢ — reagowanie na zmiany w srodowisku,

e autonomicznos¢ — kontrola nad wlasnymi dziataniami,

e orientacja na cel — zamiast prostych reakcji na zmiany srodowiska,

e ciaglos¢ dzialania — stale uruchomione procesy,

e komunikatywno$¢ — komunikowanie si¢ z innymi agentami, w tym takze
z ludzmi,

e uczenie si¢ — zmiany zachowania oparte na doswiadczeniach,

¢ mobilno$¢ — zdolnos¢ do transportu z jednej jednostki (maszyny) do drugie;j,

e charakter — wrazenie posiadania osobowosci i stanu emocjonalnego,

e clastyczno$¢ — dziatanie oparte nie na skryptach, lecz na osobowosci
i charakterze.

»Agent programowy” jest implementowany poprzez odpowiednie oprogra-
mowanie i posiada zdolnos¢ do interakcji z r6znymi obiektami, a takze z ludzmi,
w roznych srodowiskach i na roznych platformach. Postrzega on swoje otocze-
nie poprzez sensory, analizuje je, a nast¢pnie oddzialuje na otoczenie poprzez

7 P. Maes, Agents that reduce work and information overload. Communications of the ACM,
vol. 37, issue 7, New York 1995.

8 M. Wooldrige, N.R. Jennings, Intelligent Agents. Theory and Practice, ,Knowledge Engi-
neering Review” 1995, vol.10, issue 02.

%S. J. Russel, P. Norvig, Artificial Intelligence. A Modern Approach, Prentice Hall, Upper
Saddle River NJ 2003.

19y, Shoham, 4n Overview of Agent-Oriented Programming, [w:] JM. Bradshaw (ed.),
Software Agents, AAAI-Press MIT Press, Menlo Park Cal. 1997.

'S, Franklin, A. Graesser, Is it an Agent, or just a Program?: A Taxonomy for Autonomous
Agents, Intelligent Agents III Theories Architectures, And Languages, LNCS 1193, Springer-
Verlag, 1997, 2135.
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efektory (zob. rys. 2). Agent moze wyreczy¢ uzytkownika w realizacji ztozo-
nych czynnosci, na ktorych rozwiazanie uzytkownik nie ma zbyt duzej ilosci
czasu badz dostatecznej wiedzy. Agent jest takze zdolny do ciaglego wyszuki-
wania, przetwarzania oraz gromadzenia informacji z otoczenia, na podstawie
ktérychjest w stanie podejmowacé odpowiednie decyzje. Agent usytuowany
w srodowisku, gdzie funkcjonuja inne agenty, wchodzac w sktad tzw. systemow
wieloagentowych (Multi-Agent Systems — MAS) jest w stanie nawigza¢ z nimi
komunikacj¢ 1 wspotpracg, co moze zaowocowaé rozwigzywaniem znacznie
bardziej ztozonych probleméw.

AGENT

/ hY

Sensory Efektory

{spostrzeienia) {dziatania)

AN /

SRODOWISKO

Rysunek 2. Ogélna struktura Agenta

Zrodto: opracowanie wilasne.

Takie wlasciwos$ci predestynuja technologie agentowe do zastosowaniaich
W organizacji opartej na wiedzy, poczawszy od automatyzacji i nadzoru proce-
sow produkcji, a skonczywszy na wielowymiarowej analizie danych.

Srodowisko zarzadzania wiedza w organizacji mozna zdefiniowa¢ jako sys-
tem rozproszony, w ktorym rézni uczestnicy (tzw. aktorzy), dziatajac samo-
dzielnie w imieniu uzytkownika, realizujac wlasne cele, musza ze soba wspot-
dziataé, aby cele te osiagna¢. W takim $rodowisku zdolnos¢ do komunikacji
inegocjacji jest najwazniejsza. Ponadto, trudno tu okresli¢ z gory zarowno
liczbe jak i zachowanie uczestnikéw, ktérych liczebnos¢ moze si¢ powigkszad
W miar¢ rozszerzania si¢ systemu, podobnie jak ilo§¢ i rodzaj wspotdzielonej
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wiedzy. Za wyborem technologii wieloagentowej (MAS) przy opracowaniu
systemu ZW przemawiaja nastepujace wymagania'?:

e domeny ZW wymagaja odpowiedniej dystrybucji danych, zdolnosci roz-
wiazywania probleméw oraz przypisywania obowiazkow (odpowiada to idei
autonomii oraz spotecznych zdolnosci agentow),

e w srodowisku ZW musi zosta¢ zachowana integralnosc¢ istniejacej struk-
tury organizacyjnej i autonomia jej czgsci sktadowych (dzigki wykorzystaniu
autonomicznego charakteru agentow),

e interakcje w srodowiskach ZW, w tym procesy negocjacji, wspotdzielenia
informacji i koordynacji, sa do$¢ zaawansowane (wymagaja ztozonych umiejgt-
nosci spotecznych, ktdre agenty posiadaja),

e w domenach ZW wymagana jest separacja funkcjonalna migdzy obsza-
rem zastosowania wiedzy a jej zrodiami, ktéra zapewnia uwzglednienie dyna-
micznego charakteru zachowan w projekcie systemu informacyjnego (agenci
moga spelnia¢ role mediatoréw miedzy zroédtami wiedzy a obszarami jej
zastosowan).

e brak mozliwosci opracowania kompletnych rozwiazan problemow poja-
wiajacych sie w systemach ZW powoduje, iz pojawia si¢ konieczno$¢ stosowa-
nia odpowiednich narzgdzi programistycznych do ich rozwiagzywania, zdolnych
do reagowania na zmiany w otoczeniu oraz radzenia sobie z nieprzewidywalno-
$cig procesdw biznesowych, a takze wykorzystywania z wyprzedzeniem
nadarzajacych si¢ okazji (na co pozwala reaktywna i proaktywna charakterysty-
ka agentow).

Analizujac przyktady zastosowan technologii agentowych przeznaczonych
do zarzadzania wiedza mozna spotka¢ zarowno stosunkowo proste aplikacje
osobistych agentéw informacyjnych, zaprojektowane w celu pozyskiwania
okreslonej waskiej wiedzy, jak i systemy wspomagajace przeptywy w korpora-
cyjnych procesach biznesowych.

Istnieja rézne sposoby klasyfikowania systemdéw jedno- i wieloagentowych,
np. ze wzgledu na: realizowane zadania (np. filtrowanie informacji), architekture
(abstrakcyjna lub okreslona), mobilnos¢ agentdéw, adaptowalno$é, czy tez ich
kooperatywnos$¢. Uwzgledniajac kompletny cykl Zycia procesu tworzenia
systemOw zorientowanych agentowo, w szczegdlnosci systemoOw przeznaczo-
nych do zarzadzania wiedza, mozna wyodrebni¢ trzy nastepujace wymiary —
z punktu widzenia':

1) etapu w procesie opracowywania systemu, w ktérym wykorzystywane
sa agenty (analizy, projektu konceptualnego lub implementacji) — przydatne

2V, Dignum, An Overview of Agents in Knowledge Management, ,, Declarative Program-
ming for Knowledge Management”, LNCS 4369, Springer 2006.

B L. Elst, V. Dignum, A. Abecker, Towards Agent-Mediated Knowledge Management,
~Agent-Mediated Knowledge Management: Selected Papers”, LNAI 2926, Springer 2004.
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W zorientowanej agentowo inzynierii oprogramowania, jako metafora agentowa
w zakresie projektowania i implementacji ztozonych systeméw informacyjnych,
sktadajacych si¢ z wielu odrgbnych i niezaleznych komponentow. Koncepcja
agentowa pozwala takze na agregacje roznych funkcjonalnosci (takich jak
planowanie, uczenie, koordynacja, itp.) w ramach zdefiniowanej skomplikowa-
nej calosci;

2) architektury (topologii) systemu agentowego, czyli jego struktury na
poziomie makro — w zarzadzaniu wiedza, ktére czgsto zorientowane jest silnie
na perspektywe organizacyjna, struktura na poziomie makro petni role szczegol-
ng, koncentrujac si¢ na spotecznosciach agentow, architekturach i jezykach. Na
tym poziomie istotna jest liczebnos¢ oraz rodzaje agentow, a takze topologia,
z uwzglednieniem zaréwno przeptywu informacji jak i koordynacji podejmowa-
nia decyzji. Z punktu widzenia stopnia uspolecznienia agentdbw w ramach
struktury na poziomie makro mozna wyodrebni¢ trzy architektury (zob. rys. 3):

a) architektura pojedynczego agenta (np. agenty interfejsu uzytkownika
lub informacji osobistej, oparte na modelu zainteresowan i zachowan uzytkow-
nika, wspomagajace go poprzez dostarczanie odpowiednich informacji, np.
z Internetu). Tego rodzaju architektura nie zapewnia interakcji z innymi agenta-
mi (z wyjatkiem uzytkownika-cztowieka).

b)homogeniczne architektury wieloagentowe (np. filtrowanie oparte na
wspotpracujacych ze soba agentach). Tego rodzaju architektury posiadaja
wyzszy stopien uspolecznienia — agenty moga wspotpracowac z innymi agenta-
mi w celu realizowania swoich zadan. Homogeniczno$¢ rozumiana jest tu jako
wystepowanie w systemie gtdéwnie jednego typu lub jednej klasy agentow.

c) heterogeniczne architektury wieloagentowe (np. systemy integrujace
wiele zrodet informacji). Architektury te sktadaja si¢ z wielu klas agentow
rozniacych sie migdzy sobg celami, posiadang wiedza oraz mozliwo$ciami;

Agent Homogeniczny System Heterogeniczne Spolecznos$ci
Pojedynczy Wieloagentowy Agentowe System Wieloagentowy
e Agent e Agenty o Agentowe Architek- o Agentowe Rozproszone
Informacji Pozyskiwania tury Pamigci Orga- Architektury Pamieci
Osobistej Kooperatywnego nizacyjnej (PO) Organizacyjnej (PO)

Rysunek 3. Stopien uspolecznienia systeméw agentowych w ZW
Zrédto: L. Elst, V. Dignum, A. Abecker, Towards Agent-Mediated Knowledge Manage-
ment, ,,Agent-Mediated Knowledge Management: Selected Papers”, LNAI 2926, Springer 2004.

3) obszarow zastosowan zarzadzania wiedza — zaleznych od specyficznej
funkcjonalnos$ci systemu w zakresie zarzadzania wiedza. Istotny jest tutaj zakres,



Systemy agentowe w zarzadzaniu wiedza 279

jaki obejmuje system, a takze to, czy procesy lub zadania zwiazane z zarzadza-
niem wiedza sa wspierane. Oprécz typowych obszarow zwiazanych z definio-
waniem celéw wiedzy oraz ocena wiedzy organizacji, mozemy wyodrgbnic
takze obszary procesow:

a) identyfikacyjnych (analiza jakiego rodzaju wiedza istnieje w organizacji,
w jakich miejscach sktadowania si¢ znajduje, kto w niej partycypuje, itp.),

b) nabywania, jako procesow integracji wiedzy zewnetrznej do organizacji,

¢) rozwoju, tworzacych nowa wiedzg w organizacji,

d) dystrybucji, taczacych miejsca skladowania wiedzy z potencjalnymi
uzytkownikami,

e) zachowania, ukierunkowanych na utrzymanie wiedzy, tzn. zapewnienie
jej dostepnosci oraz zrozumienia,

f) wykorzystania, nastawionych na uzytkowanie dostepnej wiedzy w celu
lepszego realizowania biezacych zadan biznesowych.

W s$rodowiskach ZW agenty moga sprawdza¢ dynamiczne warunki otocze-
nia, rozumowa¢ na podstawie interpretacji odbieranych bodzcow, rozwiazywac
problemy, wnioskowac¢, okre$la¢ wymagane dziatania, a nastgpnie je podejmo-
waé. Zastosowanie agentow w ZW mozna postrzega¢ z dwoch perspektyw.
Z jednej strony moga by¢ wykorzystane do modelowania srodowiska organiza-
cyjnego, w ktorym system ZW bedzie dziatal. Z drugiej strony agenty progra-
mowe mozna bezposrednio zastosowa¢ do zaimplementowania okreslonej
funkcjonalnosci systemow ZW.

4. PRZYKLAD ARCHITEKTURY SYSTEMOW AGENTOWYCH

W celu poradzenia sobie z wewnetrzng zlozonoscia bardziej rozbudowa-
nych systemow ZW mozna opracowac rozwigzania oparte na koncepcji zarza-
dzania wiedza z wykorzystaniem agentow posredniczacych (Agent-Mediated
Knowledge Management — AMKM). Zastosowanie agentdw pozwala na roz-
wiazywanie probleméw bedacych konsekwencja rozbieznosci pomigdzy stanem
pozadanym a rzeczywistym zachowaniem w $rodowiskach dynamicznych,
dotyczacych réznych aspektoéw danej dziedziny ZW ',

Koncepcja AMKM zaktada wlaczenie do formalnych proceséw organiza-
cyjnych niezaleznych inicjatyw oraz wzajemnej wspoOlpracy podejmowanej
przez jednostki. Oznacza to, ze system nie musi by¢ a priori catkowicie zapro-
jektowany oraz niezmienny, natomiast jest rozwijany jako zbior komponentow
i procesOw wzajemnej interakcji, ktore moga by¢ dostosowywane do potrzeb
i wymogdw poszczegolnych uczestnikéw. Takie podejscie powoduje, ze
tworzenie systemow AMKM wymaga zastosowania teorii projektowania

41, Elst, V. Dignum, A. Abecker, Towards Agent-Mediated...
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organizacji oraz wiedzy na temat tego, w jaki sposdb organizacje moga si¢
zmienia¢ i ewoluowaé w czasie. Do budowy systemow otwartych, takich jak
systemy AMKM, wykorzystuje si¢ agentow, ktére moga by¢ opracowywane
przez rézne zespoty projektowe. Agenty te, posiadajace swoje indywidualne cele
dziatania, moga nie by¢ znane w momencie projektowania samego systemu.
Aby system jako catos¢ byl w stanie podejmowaé decyzje ukierunkowane na
realizacj¢ potaczonych celow swoich uczestnikéw, musi posiada¢ zaimplemen-
towang okreslona polityke dziatania, okreslajaca na przyklad, czy problemy
rozwiazywane beda zwykla wigkszoScia gltosow, czy tez stosowane beda pewne
preferencje w gtosowaniu'’.

Podstawa dla opracowania koncepcji AMKM jest model spolecznosci agen-
towych OperA (Organizations per Agents), ktory mozna postrzegac, jako rodzaj
abstrakcyjnego protokotu okreslajacego zasady, na jakich agenty, jako czlonko-
wie spotecznosci, powinny dziala¢ zgodnie z jej wymaganiami'®.

Oparta na modelu OperA architektura systemu AMKM sktada si¢ z dwoch
warstw: operacyjnej oraz dopasowywania (zob. rys. 4). Na poziomie produkcyj-
nym wyrozni¢ mozna trzy podstawowe typy agentow: asystentdw osobistych,
analitykdw zadan procesow biznesowych (tzw. agentdw zadaniowych) oraz
nadzorcow zrdodet wiedzy (tzw. agentow zrodlowych). W zaleznosci od obszaru
zastosowania moze pojawi¢ si¢ konieczno$¢ wykorzystania takze innych
rodzajow agentow. Kazdy z wczesniej wymienionych typow agentéw zapewnia
swobodny dostgp do swojego zaplecza organizacyjnego. Na przyklad asystent
osobisty koncentruje si¢ na okreslaniu oraz zaspokojeniu potrzeb swojego
uzytkownika i nie musi zna¢ rodzajow oraz formatow zrodet wiedzy, ktore sa
hermetyzowane przez agentow zrodtowych, a z ktédrymi asystent moze si¢
komunikowac.

Poziom dopasowywania pomaga agentom we wzajemnym lokalizowaniu
si¢, uwzgledniajac ich wzajemne potrzeby i mozliwosci. Oznacza to, ze na tym
poziomie ,,normy” spotecznosci sa zachowywane i wymuszane oraz zapewniona
jest wlasciwa interakcja. Interakcje zapewniaja agenty dopasowujace poprzez
monitorowanie i wspomaganie zawierania kontraktéw, zapoznawanie nowych
agentéow z regutami uznawanymi w spolecznos$ci oraz $ledzenie opinii o agen-
tach uczestniczacych w transakcjach. Do typowych rol agentéw dopasowujacych
zaliczy¢ mozna kojarzenie, nadzdr oraz opiniowanie.

1>V Dignum, 4 Model for Organizational Interaction: Based on Agents, Founded in Logic.
PhD thesis, Utrecht University 2004; M. Luck, P. McBurney, C. Preist, Agent Technology:
Enabling Next Generation Computing: A Roadmap for Agent Based Computing, AgentLink II,
2003.

16 V. Dignum, 4 Model for Organizational...
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Agent Zrédtowy

Opis wiedzy

Y
:
1

v

Zrédta wiedzy

Rysunek 4. Ogolna architektura AMKM
Zrédlo: V. Dignum, An Overview of Agents in Knowledge Management, UU-CS 2004-017,
Utrecht University: Information and Computing Sciences, Utrecht 2004.

Architektura przedstawiona na rys. 4 zostala wykorzystana do stworzenia
tzw. rynku wiedzy (Knowledge Market) z przeznaczeniem dla ekspertow
ubezpieczeniowych (w zakresie ubezpieczen ogdlnych; non-life insurance—
wszystkie rodzaje ubezpieczen, z wylaczeniem ubezpieczen na zycie)'”.
Opracowane rozwiazanie pozwolito na wzajemna wymiang wiedzy pomiedzy
ekspertami, zapewniajac jej ochrone, nagradzajac jej posiadaczy oraz dostarcza-
jac ja tym, ktorzy jej potrzebowali, na czas (just in time) i w wystarczajacej
ilosci (just-enough). Biorac pod uwage fakt, iz eksperci ubezpieczeniowi
posiadaja wiedze, doswiadczenie oraz kontakty, ktére stanowia ogromna
warto$¢ dla organizacji, zaprojektowano system wspomagajacy oraz zachecajacy
ich do wspolpracy oraz wspotdzielenia tych posiadanych zasobow. Wspotdzie-
lenie nie jest sterowane centralnie w organizacji — jest natomiast mocno zalecane
przez jej kierownictwo. W otoczeniu systemu zaréwno poszukujacy wiedzy
(knowledgeseekers) jak 1 jej posiadacze (knowledgeowners) chca decydowac co

7'V. Dignum, 4 Knowledge Sharing Model for Peer Collaboration in the Non-Life Insur-
ance Domain, Proc. German Workshop on Experience Management, Lecture Notes in Informatics,
German Society for Informatics, Berlin 2002.
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do wyboru partneréw i warunkéow zawieranych ,kontraktow”. Najbardziej
,»dopasowany” pod wzgledem indywidualnych wymagan oraz ocen partner
zostaje wybrany i zawierany jest z nim ,,kontrakt” na udostepnienie okreslonych
zasobow. W systemie uwzgledniono takze inne aspekty (prywatnos¢, tajnosé
oraz konkurowanie pomigdzy oddziatami),ktére moga wptywac na kanaty oraz
mozliwosci wspotdzielenia'®,

Biorac pod uwage wymagania systemu w architekturze Rynku Wiedzy, po-
szukujacy wiedzy jak i jej posiadacze pelnia rolg asystentow osobistych (zob.
rys. 4). Spowodowane to jest koniecznoscig zapewnienia bezposredniej wspot-
pracy pomiedzy ekspertami-ludzmi, a nie jak w przypadku ogdlnym przedsta-
wionym na Rys. 4, potrzebg integracji specyfikacji preferencji uzytkownikow,
zrédet wiedzy oraz zadan biznesowych. System Rynku Wiedzy zaprojektowano
tak, aby kazda zainteresowana podjeciem wspdlpracy osoba mogtla, przy
pomocy interfejsu uzytkownika, zainicjowaé swojego agenta (asystenta osobi-
stego), ktory od tego momentu bedzie dziatat jako awatar tej osoby w systemie.
Agent ten bedzie wykorzystywal preferencje oraz wymagania okreslone przez
reprezentowanego uzytkownika w celu odnajdywania odpowiednich partnerow
i negocjowania warunkéw wymiany (,,kontraktu). W tym przypadku wymie-
nianym dobrem sa opisy wiedzy. Ponizej opisano przyktadowy scenariusz
ilustrujacy zasade dziatania rynku wiedzy'’:

Anna pracuje nad rozwojem nowego produktu w zakresie ubezpieczenia od odpowiedzialno-
$ci cywilnej. Potrzebuje analizy produktow oferowanych przez konkurencje, ktora aktualnie nie
jest dostgpna w repozytorium wiedzy. Korzystajac z interfejsu uzytkownika przekazuje swoje
potrzeby i warunki asystentowi osobistemu. Warunki okreslone przez Ann¢ moga przyktadowo
odnosi¢ si¢ do ostatecznego terminu (do kiedy analiza jest jej potrzebna), rodzaju preferowanego
zrodla wiedzy (czy woli rozmowg osobista, czy tez zapoznanie si¢ z dokumentem), a takze ile jest
sktonna za nig ,,zaptaci¢”. Asystent osobisty Anny dolaczy do rynku wiedzy, gdzie zostanie mu
przypisana rola poszukujacego wiedzy, a nastgpnie skontaktuje si¢ z agentem dopasowujacym,
w celu odnalezienia przez niego potencjalnych partneréw. Wykorzystujac swoje wewnetrzne
informacje dotyczace posiadaczy wiedzy, agent dopasowujacy przedstawi ich listg poszukujacemu
wiedzy. Wykorzystujac zaimplementowang strategi¢ oraz preferencje okreslone przez Anng, jej
asystent osobisty skontaktuje si¢ z posiadaczami wiedzy i postara si¢ uzyska¢ najlepsza ofert¢ na
zapotrzebowanie Anny.

6. PODSUMOWANIE

Aktualny stan rozwoju systemow ZW wykazuje potrzebg w zakresie wspo-
magania technologiami zapewniajacymi rozwiazywanie probleméw zwiazanych
ze znacznym wzrostem ztozonosci procesow ZW, rozproszeniem oraz heteroge-

18V, Dignum, An Overview of Agents...
' Ibidem.
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nicznoscia zrodet wiedzy, a takze wymogami proaktywnego i reaktywnego
zaspokajania potrzeb i oczekiwan uzytkownikdéw. Odpowiedzia na tego rodzaju
zapotrzebowanie sg systemy wieloagentowe.

W artykule oméwiono zagadnienia zwigzane z zarzadzaniem wiedza, przed-
stawiono charakterystyke systemow agentowych oraz mozliwosci ich zastoso-
wan do zarzadzania wiedza w organizacji, a takze opisano wybrang klasyfikacje
takich systemow. Zaprezentowana zostata takze przykladowa architektura
systemOw zarzadzania wiedza z wykorzystaniem agentdw posredniczacych
(AMKM) oraz jej implementacja w firmie ubezpieczeniowej, jako tzw. rynku
wiedzy.
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Norbert Krygier, Piotr Karczmarz

AGENT SYSTEMS IN KNOWLEDGE MANAGEMENT

The functioning of modern organizations under the influence of a competitive environment
requires them to systematically improve their competence. There is no doubt that knowledge is one
of the most important resources and appropriate Knowledge Management allows organizations to
quickly and effectively respond to changes in the area of their operations. The dynamic deve-
lopment of Information Technology has caused that it is difficult to imagine a modern Knowledge
Management system in an organization without the support of efficient IT solutions. One of the
future concepts in the design and implementation of such systems are agent systems. The purpose
of this article is to present the applicability of agent systems in Knowledge Management in
organizations, with their characteristics, classification, and a sample implementation architecture.



