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Objetivo

El objetivo de nuestro proyecto de investigacion es diseflar un Agente Mediador
que cumpla el rol de interfaz entre un Sistema de Atencion a Cliente y los distintos
sistemas delaempresa.

La importancia del desarrollo de éste aplicativo es que en la actualidad, las
organizaciones se ven afectadas por las nuevas tecnologias, unidas a la complejidad
del sistemamacroecondmicoy laglobalizacion, porlo queresultanecesariolautilizacion
de herramientas de programacion inteligentes que permitan gestionar tareas en forma
efectiva, siendo posible la delegacién de trabajos, reduccion de gastos y sobrecarga
informativa, teniendo en cuentalacalidad del resultado, € costo operativoy dedesarrallo,
lavelocidad de procesamiento asi como también lafacilidad de uso e implementacion.

El Agente Mediador “facilitard”’ la comunicacion con los distintos softwares de la
empresa, yaquelainformacion se encuentradistribuidaen s semas heterogéneosy muchas
veces resullta imprecisa e incompleta. Es por eso que € disefio dd agente debe responder a
cdiertosrequisitosafinderedizar lastareaslomejor poshle. Al disefiarlotendremosen cuentaque
€l agente deberé& tener autonomia, paratrabgjar sin intervencion directa, reactividad, yaque
responde alos estimulos en tiempo real, pro-actividad, porque decide que eslo quevaa
hacer, habilidad comunicativa, yaqueinteractiacon otrossistemas, habilidad cooperativa,
yaque colabora en laresolucién de problemas, comprender € ambiente, porque sabe los
aspectos relevantes del mismo y ser robusto porque maneja situaciones excepcionales.

Estetipo de soluciones beneficiaran tanto alas empresas como alos desarrolladores
de software porque podrén modelizar, organizar y trasladar lainformacion, atravésde
todalaempresa, facilitando la comunicacién entre empleados sin romper laestructura
organizativaexistente.

El concepto de Agente Mediador fuetomado apartir de estudi os sobre éstos, en sistemas
como Internet, lared nerviosadel cuerpo humano, y también deinvestigacionesrealizadas
end campodelapsicologia, lasociologia, lalégicay lainteligenciaartificial. Paraqued
Agente Mediador simule la inteligencia tenemos que representar ese conocimiento
basdndonosen métodos parahacer uso del mismo. Talesmétodos serepresentan mediante
el lenguajey la percepcion. Nuestro agente poseera el “conocimiento” de como “hablar”
con sistemas que estan implementados en la empresa. Cabe recordar que los psicologos
sostienen que €l aprendizaje, senutre de unavariedad de métodos de aprendizaje, losque
requieren de un gran nimero de razonamientos. Asi es, como éstas ideas, han sido una
fuentefundamental deinspiracion paratrabgjar sobred disefio de nuestro Agente M ediador.

* Alumnos de la Facultad de Ingenieria. Universidad de Palermo. Este material se corresponde con
un Proyecto de Investigacion y Desarrollo llevado a cabo por los autores.
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Disefio global de la solucién

Parallevar unaideatan abstracta, comolo es el disefio deun Agente Mediador, ala
préctica, es necesario definir con claridad qué es lo que nuestro agente serd capaz de
hacer, qué procedimientosrealizaraparalograr latarea, cuales seran susmetasy en qué
ambiente se movera. Vamos a describir el disefio del agente, teniendo en cuenta como
pasar de percepciones aacciones. Paraentender mejor el model o planteado se presenta
acontinuacién un cuadro donde se explican | as descripciones de este agente en particul ar:

Pedidos de orde-
nes de compra.

Sistema de
administracion.

Sistema de
Logistica.

Sistema de
Produccién.

ma de Atencion
al Cliente

Consulta
al Manual de
Procedimientos

Consulta a la Guia
de Referencia

Consulta
a los Agentes
Especializados

Recibe respuesta
de los Agentes
Especializados

Memoriza

la respuesta
de los Agentes
Especializados

Emite respuesta
al Sistema de
Atencion al
Cliente

Acelerar los
procesos de
busqueda

Dar respuesta al
Sistema de Aten-
cion a Clientes
en forma eficaz
y veloz

Reducir costos
de fabricacion

Optimizar tiem-
pos de entrega

Aumentar las
ventas

Incrementar la
produccion

Reducir
inventarios

Eliminar tiem-
pos ociosos de
recursos

Tipo de agente Percepciones Acciones Metas Ambiente
Sistema de res- | Sistema de Recibe pedidos Simplificar la Empresas de
puesta a ordenes | Atencion al de 6rdenes de comunicacion en | manufactura
de compra Cliente compra del Siste-| la organizacion

El software correrd sobre una arquitectura determinada, que puede ser una
computadorasencillao hardware especial, yaqueel disefio brindaun aislamiento entre
el hardware y los distintos sistemas con |los que estara en contacto, |o que permitira,
unaprogramacion anivel superior.

El disefio de un sistematan flexible, apuntaaaprovechar el desarrollo buscando la

universalidad del Software.
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A continuacién se describe € disefio general con el que va a poder interactuar €l
Agente Mediador:

» Uncliente hace unasolicitud de compraal Sistemade Atencion a Cliente,

» El AgenteMediador recibee pedido por medio del SistemadeAtenciona Cliente
y verificaque el mismo puedaser resuelto en baseasu Manua de Procedimientos,

» El Agente Mediador busca respuestas a su solicitud para entregarlaal Sistema
deAtencién a Cliente,

e Gedionalasrespuestas por medio de otros agentes buscando en su Guiade Referencia,

e Memoriza en base a los resultados que son obtenidos por los demés agentes
siguiendo su Guiade Referenciay resuelveatravésde su Manual de Procedimientas,

e AtravésdesuGuiadeReferencia, “habla’, conoce donde estany comolocalizar
alos demés agentes,

e Transmite alos agentes la preguntay procesa los préximos pasos,

e Elaboralarespuestaa Sistemade Atencional Cliente.

Lasiguiente gréficailustrael contexto de nuestro Agente Mediador:

SISTEMAS Compras
CORPORATIVOS Proveedores
Ctas. Ctes.

Ventas
Finanzas

AGENTE
ADMINISTRACION

AGENTE
LOGISTICA

Almacenes
Expedicion
Ctrol. Calidad

AGENTE
MEDIADOR

Guia de Referencia

Manual de
Procedimientos

\ AGENTE
PRODUCCION

Plantas

LIMITES

SISTEMA
DE
ATENCION AL
CLIENTE
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Limites y Alcances

Nuestro disefio abarca €l desarrollo del Agente Mediador, como también la
sugerencia de los Agentes Especializados (Administracion, Logistica y
Produccion). No realizaremos desarrollo delos Agentes Especializados.
Nuestro disefio no abarcalaformaen quelos Agentes Especializados se comunican
conlossistemasimplementados en laempresa, por iemplo ERP, CRM, etc.

El Agente Mediador en su primeraversion, podraresolver solicitudes del actual
SistemadeAtencion al Cliente.

Lafuncionalidad del Agente Mediador se encuentralimitado aresolver 1o que
en el Manua de Procedimientos esté definido. Nuestra primera version no
contempla Inteligencia Artificial para “aprender” que otras funcionalidades
puede adquirir con respecto a los otros Agentes Especializados.

No serealizardun estudio funcional delaempresa. Nosgjustaremosalas politicas
y estrategias delaOrgani zaci6n donde seimplementalasolucion paralacreacion
del Manual de Procedimiento.

Funciones del Agente Mediador

El Agente Mediador seguin |as especificaciones del disefio, es capaz derealizar las
siguientes funciones:

Recibir pedidosdesde el Sistemade Atencion al Cliente,

Proveer laformade comunicar losrequerimientos del aplicativo de* Atencion al
Cliente”, alos distintos Agentes Especializados,

Revisar las peticiones del Sistemade Atencion al Cliente en baseasu Manual de
Procedimientos, verificando que pueda ser resuelta. En caso de no poder
resolver la solicitud, se devolvera una notificacion de error al Sistema de
Atencion al Cliente,

Buscar en su Guia de Referencia, para saber con quién debe comunicarse para
resolver el pedido,

Conocer “Como” interactuar con €l Agente pertinente en base a su Guia de
Referencia, graciasaun lenguaje coman,

Procesar cuales son las “respuestas’ esperadas tomando como referencia al
Manual de Procedimientos,

Enviar la“respuesta’ a aplicativo de“Atencion a Cliente”.

Ventajas
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El Agente Mediador que esta provisto de la l6gica para atender pedidos de
ordenes de compray resolver lasolicitud, haraque los demas sistemas sean mas
livianos, pudiendo brindar respuestas répidas al operador,



El Agente Mediador optimiza costos, ya que si hay en almacenes el material
solicitado, sereduce el inventario, y en caso de no haber, activapor medio delas
ordenes de compra, a Sistemade Produccion,

InteractUa con otros Agentes Inteligentes,

Entiende diferentes lenguajes,

Posee autonomia,

Es colaborador, ya que tiene la habilidad de trabagjar con otros agentes para
conseguir un objetivo comun,

Posee habilidad de comunicacion anivel de conocimiento, yaque se relaciona
con otros agentes por medio de un lenguaje comin, mas parecido alos actosde
comunicacion humano que a la tipica comunicacion a nivel de simbolo de los
protocol os entre programas,

Es portable y flexible, ya que se abstrae de las distintas plataformas donde
corren los sistemas a los que deben consultar los Agentes Especializados,
Tienereactividad ya que puede sentir y actuar en forma selectiva,

Defé&cil uso.

Desventajas

Desded punto devistadel disefio estalimitado enlo que sabe hacer; lalimitacion
esté dada por lainformacién que posee el Manual de Procedimientos,

El Agente Mediador esvulnerables en laseguridad yaque pueden ser afectados
por virusinforméticos,

Se depende de gran manera del Manual de Procedimientos y de la Guia de
Referencias, que son escritos por humanos,

Si fallaun Agente Especializado el sistemano podraresolver €l pedido, por lo
que serequiereatadisponibilidad detodoslos Sistemasy Agentesinvolucrados,

Funcionamiento e integracion de los médulos

A continuacion se describe cada parte del sistemay sus funciones:

1- SistemaAtenciénal cliente

2- Herramientasdel AgenteMediador (GuiadeReferenciay Manual de Procedimientos)
3 Descripcion de cadaAgente Especializado (Agentede Administracion, Logistica

y Produccion)

Cada Agente Especializado, agruparalasfunciones basi cas necesarias paracumplir
un objetivo. El objetivo de dichadivisién, es clave en el desarrollo de nuestro disefio,
en el cual hemos puesto como imprescindible laindependencia del Agente Mediador
con los sistemas que estan corriendo en €l cliente.

De esta forma, se separan las diferentes funciones, a fin de permitir un entorno
abierto, que délugar alaposibilidad de reemplazar alguno de sus sistemas productivos
por otros desarrollados por terceras partes.
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Sistema de Atencioén al Cliente

Objetivo: Centralizar las érdenesde compraentreel cliente y el sistema.
Descripcion de su funcionamiento:

Recepciona solicitudes.

Normaliza solicitudes para enviarlas al Agente Mediador por medio de un
lenguaje que lo entienda.

Enviasolicitudesa Agente Mediador.

Recibe respuesta del Agente Mediador.

Normalizarespuestaparaenviarlaal cliente.

Responde solicitudes.

Herramientas del Agente Mediador

GuiadeReferencia

Objetivo: por medio de éstaguia, el Agente Mediador, puede acceder alosdistintos
Agentes Especializados, ya que en ellafiguran 1os nombres, descripciones, estadosy
ubicacion delos mismos.

Descripcion de su funcionamiento:

El Agente Mediador consulta ala Guia de Referencia para saber el estado del
Agente Especializado,

En la guiafigura unalista de todos los Agentes Especializados indicando sus
caracteristicas operativas,

Se puede abtener informacion delos Sistemas de Agentes Especializados, como
laestructuracon informacion del mismo,

Por medio delaguiase puede buscar a Agente Especiaizadoy acceder a mismo,
Enlaguiafiguras tiene autorizacion el Agente Mediador paraobtener informacion
del Agente Especializado, si hasido autenticado y el método de autenticacion,
Se puede obtener la referencia a registro para poder gjecutar operaciones de
busqueda,

Recibe nuevos agentes, es decir permite ingresar datos de un nuevo agente
dado de altaen el sistema.

Manual de Procedimientos

Objetivo: se establecen las reglas de consulta que el Agente Mediador debe seguir
teniendo en cuenta, las politicas y estrategias de la empresa. Esto se hace para lograr
una estandarizacion en lastareas, o que repercute en la calidad del servicio.

Descripcion de su funcionamiento:
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Se describen las reglas que debe seguir €l Agente Mediador, las cuales estan
escritas siguiendo las politicas y estrategias de la empresa,
El Agente Mediador consultaa Manual de Procedimientos en buscade soluciones,



» El AgenteMediador sebasaen las instruccionesdel Manual de Procedimiento,
para seguir su busqueda en la Guia de Referencia o terminar un proceso,

e El Manual de Procedimientos esun arbol semantico dondelos nodos representan
las metas, lasramasindican laformaen que se puedelograr lameta, mediantela
solucion de unao mas submetas. El uso de este tipo de arbol es hace transparente
lainteraccion entre procedimientos,

e Lac€ficienciade lablsqueda va a estar dada por €l uso de técnica heuristicas,
donde se ordenan | as sel ecciones de modo que las mej ores se sel eccionen primero.

Agentes Especializados

Agentede Administracion
Objetivo: Sedetallalaestructuradel Agente Especidizado enlaadministraciondela
empresa, queconocecomo“ hablar” con proveedores, cuentas corrientes, contabilidad, etc.

Descripcion de su funcionamiento:

e El Agente Mediador establece comunicacién con el Agente Especializado en
Administracion, por medio delaGuiade Referencia,

e El Agente de Administracion, permite gestionar pedidos,

e El AgentedeAdministracion emite unarespuestaal pedido del Agente Mediador,

» EI Agente de Administracion mantiene con la Guia de Referencia una
comunicacion permanente paraindicarle cual es su estado.

Agentedel ogistica
Objetivo: es el Agente Especializado que conoce como “hablar” con Almacenes,
con Expedicién, Control de Calidad, etc.

Descripcion de su funcionamiento:

e El Agente Mediador establece comunicacién con el Agente Especializado en
Logistica, por medio delaGuiade Referencia,

e El Agentede Logistica, permite gestionar pedidos,

» El Agentede Logistica emite unarespuestaa pedido del Agente Mediador,

» El Agente de Logistica mantiene con la Guia de Referencia una comunicacion
permanente paraindicarle cudl es su estado.

AgentedeProduccion
Objetivo: SedetallalaEstructuradel Agente Especializado en laProduccion de
laempresa.

Descripcion de su funcionamiento:

e El Agente Mediador establece comunicacion con el Agente Especializado enla
Produccién, por medio delaGuiade Referencia,

e El Agente de Produccién, permite conocer cuanto y cuando se producen los
pedidos en lafébricao planta,

» El Agente de Produccién emite una respuesta a pedido del Agente Mediador,
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El Agente de Produccion mantiene con laGuiade Referenciaunacomunicacion
permanente paraindicarle cudl es su estado.

Funcionamiento e integraciéon de lo modulos. Grafico

Orden de Compra <

Cliente

v

Agente Mediador <

v

Agentes Especializados

Guia de Referencia
Manual de Procedimientos

Lasolucion disefladaparael proyecto del Agente Mediador apunta a un esquema
colaborativo entre los distintos sistemas. Basicamente y expresandolo en forma de
reglas, funcionaria, |6gicamente hablando de la siguiente manera:

D
2

3

S UL

Entrael pedido en el Sistemade Atencion al Cliente,

El Agente Mediador resuelve si puede atender el pedido en Baseasu Manual de
Procedimientos,

En base a su Manual de Procedimientos decide cuales son 10s pasos a seguir
utilizando laGuiade Referencias, donde se describey se detallan caracteristicas
de los Agentes Especializados,

A travésde su Guiade Referenciaaccede alos diferentes Agentes Especializados,
Obtiene respuestas de cada Agente Especializado,

Memorizalas repuestas de cada Agente Especializado, y consultaal Manual de
Procedimientos en busca del objetivo deseado,

Una vez que finaliza con la secuencia del Manual de Procedimientos, y tiene
disponible unarespuesta, laentregaa Sistemade Atencién a Cliente.

Interfase

El Agente Mediador sevale del Manual de Procedimientos parallevar adelante una
respuestaa Sistemade Atencion al Cliente.

Unavez conocidos|os pasos definidos en el Manual de Procedimientos, utilizamos
la Guia de Referencia para poder conocer como conectarnos con los Agentes
Especializados, qué solicitarle y qué respuestas esperar.
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A continuacién enunciamos las interfases que nuestro Agente Mediador requiere
para establecer comunicacion con los distintos sistemas:

Agente Mediador - Sistema de Atencion al Cliente

Por medio de una caja de didlogo el Sistema de Atencion a Cliente recibe una
solicitud de orden de compray por medio delamisma recibey emite unarespuesta. A
su vez, el agente posee unamemoriaasociativadel pedido parapoder g ecutar lastareas
en base a Manual de Procedimientoy laGuiade Referencia. A continuacion sedetalla
lasecuencia:

» Pedido desde el Sistemade Atencidn al Cliente

0 Peticionde Orden de Compra
* Respuestad Sistemade Atencion al Cliente
o FErmror
o0 Silarespuestaesafirmativa, sevisualizaraenlacaadedidogo, nimero
de laOrden de Compra, tiempo de entrega, condiciones de pago, €tc.
0 Silarespuestaesnegativa, seindicarael motivo. Ej: cliente moroso,
capacidad de produccion saturada, etc.

Agente Mediador - Agente Administracion

En la Guia de Referencia se puede obtener la direccion a registro del Agente de
Administracion parapoder gjecutar operaciones de blisqueda, esto mismo ocurriracon
losotrosAgentes Especiaizadosy el Agente Mediador, 0 seacadaagente especiaizado
tiene su correspondiente registro de ubicacion, para poder ser accedido por el Agente
Mediador. Para realizar una busqueda en particular es necesario pasar una serie de
parametrosy este podria ser un gjemplo de su correspondiente secuencia:

» Pedidoa Agente Especializado en Administracion:

o Estadode cliente: situaciondel cliente con respecto aCuentas Corrientes,
su estado puede ser Moroso, Incobrable, Activo o No Existe.
o Financiacion: si se puedefinanciar a cliente, y tiempos

* Respuesta al Agente Mediador
Error: el agente no puede encontrar el sistema,

Estado del cliente: Moroso, Incobrable, Activo, No Existe.
Financiacion: se puedefinanciar a cliente, y tiempos
Financiacion: no se puedefinanciar a cliente

O O O O

Lenguaje

Con € fin de poder establecer una comunicacion entre el Agente Mediador y los
Agentes Especializados es necesario que se establezca una comunicacion, es por eso
que se hace necesario €l uso de un lenguaje comn. En nuestra Guiade Referencianos
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vamos a encontrar con la definicion de los lenguajes y podemos a modo de jemplo
describir 1as operaciones que vamos a necesitar:
Paralacomunicacion entre procesos definimos el siguiente modo de comunicacion:
<Campol = Exprl; Campo2=Expr2; .....; CampoX = ExprX>
Exprl, Expr2.... ExprX
e Constante: Integer, String, Real
* Vaiable
0 Vaidbdle: X,Y,Z
o0 Incognita: “?
o Exprl+Expr2

o BExprl-Expr2
o BExprl*Expr2
o Bxprl/Bxpr2

* Function (Exprl, Expr2, ... ExprX)

Sintaxis del Lenguaje

Msg :: =[ Asignes]

Asignes::= Asig commaAsignes | Asig

Asig::= FieldNameequal Expr

Expr ::= Expr plus Term | Expr minusTerm | Term
Term::=Termtimes Factor | Termsdiv Factor | Term
Factor ::= Pry involved Factor | Pry

Pry ::= Const | Var | Incognita| [Expr] | Function (Args)
Args::= ArgcommaArgs|Arg

Arg::=Expr

Léxico

* Const
o IntConst
0 ReaConst
o StringConst
e Var:=Id
* Incognita::="7?
* FiddName:=Id
* Function::=1d
* IntConst ::= Signo Digito Digitos| Signo Digito
» ReaConst ::= Signo Digito DigitoscommaDigito Digito
e StringConst ::= quote texto quote
» Digitos::= Digito Digitos| Digito
» Digito::=0|1]|2|3|4]5]6]|7]8]9]0
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e Signo:=+]|- B
* Mayulsculas::=A|B|C|D|E|G|H]|I|J|K|L|M|N|N|O|P|Q|R|S|T|U

IVIWI[X]Y[Z
* Mintsculas::=a|b|c|d|e|f|g|h[l]j|k]l|m|n]|A]o|p|q]|r|s|tju]v]|w]|
xlylz

» Letra:: =Mayusculas | MinGsculas

e Id:=LetraAlfanumérica| Letra

» Alfanumérica::= AlfaDigitos| Alfa

» Alfa:=Letra| Digito

» Caracteres::=LetrasDigitos Simbolos

e Simbolos::= Simbolo Simbolos| Simbolo
« Simbolo:=@|>[<[-[_|/].]:].];

» Texto::=Caracteres

Arquitectura

Laarquitecturaque serequiere parapoder montar este sistema se basaen unared bien
conectadadenetworking, parapoder dar regpuestasrapidasal aplicativo“ Atenciona cliente’.

Nuestro disefio se basa en laimplementacion de un motor de Base de datos, donde
se encuentra registrada la Guia de Referenciay €l Manual de Procedimientos. Es ahi
donde se consulta el conocimiento del Agente Mediador y como relacionarse con 10s
Agentes Especializados que se contactan con |os Sistemas que utilizala empresa.

Estos Sistemas no estan contemplados en nuestro disefio, porque definimos las
interfaces de modo que puedan ser aplicadas a cual quier ambiente de ERP, CRM, etc,
que esté disponible en € cliente.

SISTEMAS
@ CORPORATIVOS
ERP - W -
N Cluster de Base
[ = de Datos

Componentload ™
Balancing ==

Network Load
Balancing

N

Centro
de Atencion
al Cliente

Sistema de

INTERNET Atencién al Cliente
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La Arquitectura propuesta estd compuesta por unainfraestructura de tres capas:

e Front End o Presentacion: Compuesto por el componente Network Load
Balancing para“ presentar” laaplicacion de Atencion al Cliente,

e Component Load Balancing: balanceo de componentes con lalégicadel Agente
Mediador y los Agentes Especializados,

* Cluster deBasedeDatos: disponibilidad del Motor de Base de datosdonde se

alojanla“Guiade Referencias’ y “Manual de Procedimientos”

LacapaFront End definidapor € “Network Load Balancing” esta compuesta por
una granja de servidores que realizan una presentacion del aplicativo “Sistema de
Atencion al Cliente” para poder ser accedido por estaciones de trabajo en €l Centro de
Atencion a Cliente o a través de Internet por €l publico. Esta granja de servidores
brinda balanceo de carga con respecto a los clientes que acceden al aplicativo, como
disponibilidad y continuidad del servicio ante caidas de equipamiento servidor.

Lacapa Component L oad Balancing expone los Componentes que conforman el
Agente Mediador y los Agentes Especializados. Esta granja de servidores brinda
balanceo de carga en cuanto a peticionesy disponibilidad del servicio.

Latercer capa, € Cluster de Base de Datos estadefinido bajo el concepto de brindar
disponibilidad a motor de Base de Datos, donde se alojael Manual de Procedimientos
y laGuiade Referencia.

Descripcion de los problemas encontrados y las soluciones planteadas

Caida de Sistemas

Si los distintos Agentes Especializados, por distintas causas pierden el contacto
con nuestro Agente Mediador o con |os sistemas de laempresa, como por ejemplo,
caida del sistema, el agente no podra ejecutar sus tareas de forma adecuada.

Para que esto no ocurra el Agente Mediador tendra que conocer €l estado del
Agente Especializado y reportar posibles problemas. La Guia de Referencias poseera
como tratar esos problemas de comunicacion con los demas Agentes y los pasos
para advertir esta situacion al Administrador de Sistemas.

Una solucién que acompafia esta situacion en la Guia de Referencia, es la
necesidad de alta disponibilidad de servicios que brindan los Agentes
Especializadosy |os Sistemas empresariales.

Manual de Procedimientos

El Manual provee la forma de actuar del Agente Mediador ante un pedido.
Indicalas directrices que debe seguir pararesolverlo de maneraeficaz y éptima. El
problemaesta dado por unamal disefio de procedimientos para obtener larespuesta
adecuada a un pedido.
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La solucién es rever en caso de falla, el Manual de Procedimientos. Nuestra
implementaci 6n no posee un estudio funcional delaempresa. Esto depende qued cliente
posea politicas y estrategias claras paraque no falle el manual de procedimientos.

Interfase

El Sistema de Atencién a Cliente provee como interfase una caja de didogo, por
medio de lacual se pueden ingresar las caracteristicas del producto solicitado.

Si envez de utilizar como interfase una cajade didlogo, utilizaria sistemas épticos
como codigo de barras, sintesis de voz, imagenes u otro tipo, el Agente Mediador debe
estar condicionado para responder a esas interfaces.

Lenguaje

Otro problema con el cud tendremos dificultades seraen que el Agente Mediador
interact(ia con otros sistemas que hablan diferentes lenguajes. Traducir preguntas o
mandatos en espafiol en mandatos a bases de datos relacionales no es tan simple.

La solucion estara dada por €l uso de un lenguaje comin capaz de trabajar con
distintos lenguajes, para esta solucion nos basamos en la linguistica computacional o
el procesamiento del lenguaje natural .

Conclusiones

Buscamos crear un potente modelo de empresa donde muchas veces la vasta
cantidad deinformacién hacedificil suorganizaciony localizacion yaque proviene
de numerosas fuentes, entonces hay que buscar y filtrar alo largo de volimenes
masivos de informacion aquella que realmente se necesita.

El buscar solucionesde estetipo no tienen porque desafiar lasestructuras organizativas
existentes, pensamos que la automati zacion puede satisfacer con éxito las necesidades
de mejora, tanto paralacomunicacion de lainformacion como paralacoordinacion de
las tareas involucradas y la consistencia entre las distintas fuentes consultadas.

El pensar que las teorias computacional es pueden fingir model os psicol 6gicos
de razonamiento humano para crear sistemas basados en reglas nos ayudaran a
resolver muchos problemas sin necesidad del uso de una estrategia fija, ya que
podriamos determinar qué hacer, basdndonos en experiencias anteriores. Pensar
gue podemos desarrollar sistemas similares al comportamiento humano, hoy en dia
no resulta una utopia. Por medio de éste trabajo demostramos que estamos ante
unanueva generacion de sistemas. Es necesario cambiar el paradigmadelaforma
en que se pueden resolver los problemas ya que es parte del ser humano adaptarse
a esta nueva forma de teoria computacional puesto que la supervivencia en un
mundo tan complejo depende del mas apto.
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