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RESUMEN

Actualmente una necesidad preponderante para las organizaciones educativas es poder
brindar a sus docentes y estudiantes herramientas que faciliten el proceso de ensenanza
—aprendizaje haciéndolo mas intuitivo y supervisado, permitiendo el intercambio y
consulta de informacién en cualquier momento, esto se puede lograr con la implantacion
de Agentes de Asistencia Web (AAW) basados en software, los cuales se encuentran
siempre a disposicion de los alumnos y en la mayoria de los casos resuelven las dudas y
problemas mas comunes de los mismos. Es por esta razén que en el presente documento
se define una arquitectura para la implementacion de Agentes de Asistencia Web, se
explica de forma general el disefio de la arquitectura y la implementacion en diferentes
entornos buscando que puedan ser integrados en entornos de e-Learning los cuales
permitan aumentar el conocimiento y la capacidad de aprendizaje.

PALABRAS CLAVE: Agente de Asistencia Web, AAW, Jade, Agentes Moviles,
agentes, Colaboracion.

INTRODUCCION

Actualmente la informacion y el conocimiento que se les pueda proporcionar a los
alumnos y docentes de los servicios de toda organizacion educativa son de vital
importancia para el correcto desempefio de la misma, esta informacién debe ser
pertinente y oportuna; a través del tiempo este servicio de informacion, asesoria y auxilio
se ha dado por diferentes medios, como lo son: documentos, publicaciones, comentarios,
mensajes, libros, bibliotecas, asistencia telefonica personalizada solo por mencionar
algunos. Este servicio ha sufrido un cambio drastico desde la aparicion de nuevas
tecnologias informaticas y de Internet; esto ha permitido que en los ultimos afios aumente
la cantidad de informacion y asistencia, asi como su difusion y distribucién, lo que hace
aun mas importante el hecho de reducir los tiempos de informar a la comunidad
educativa.



Es por esta razéon que se vuelve primordial la propuesta de métodos que nos permita
tener acceso a informacion de manera facil, rapida, en cualquier momento y en cualquier
lugar y que ademas nos proporcione la ventaja de que la informaciéon obtenida sea util y
resuelva el problema que enfrenta el cliente o usuario.

Es trascendental mencionar que la interaccion con las fuentes de asesoria actuales esta
por lo general dentro del mismo entorno lo cual limita el conocimiento a un pufiado de
especialistas. Otra opcidon muy socorrida son los llamados FACs o foros de preguntas mas
frecuentes que por lo general resuelven las preguntas de los que se suscriben por medio
del conocimiento de mas usuarios que ya han pasado por situaciones similares y
comentan la solucién que cada quien encontr6. De esta forma se conforman redes de
colaboracion entre usuarios para dar solucién a sus problemas.

Algo util para estas comunidades y los sistema de e-learning seria el interactuar con
entidades virtuales que les permitan formar comunidades colaborativas de intercambio de
conocimiento y de soluciones. Donde cada uno pueda interactuar con estos Agentes de
Asistencia Web (AAW) y en un momento pudiera convertirse en uno mas.

La propuesta va encaminada a que se pueda interactuar con entidades colaborativas que
puedan ir aprendiendo y adquiriendo los conocimientos de la experiencia comunitaria, de
tal forma que puedan generar repositorios de soluciones y preguntas mas frecuentes,
estos repositorios se encontrarian distribuidos conforme tantos agentes de asistencia
existan, pero compartirian este conocimiento en el momento de resolver algun problema.
Para implementar un esquema de este tipo es necesario el trabajo de diferentes
tecnologias y que estas trabajen en conjunto. Actualmente el uso de Agentes de Software
es una tecnologia cada vez mas madura y existen multiples tipos de trabajos basados en
esta tecnologia que son aplicados desde la distribucion del conocimiento e informacion
hasta la prediccion y simulacién de procesos.

A continuacion, en la seccién 2 se describe el modelo de un Agente de Asistencia Web,
asi como las caracteristicas de los elementos que lo componen. En la seccién 3, se
presenta la arquitectura. La seccion 4 explica el disefio y la forma de implementacion
técnica del Agente de Asistencia. Finalmente, en la seccion 5 da una conclusion de
trabajo expuesto y establece el trabajo a futuro.

AGENTES DE ASISTENCIA WEB (AAW)
Definiremos Agente de Asistencia Web (AAW) a la entidad o

entidades tanto agentes como usuarios, que interactuan entre si  {:qué desea hacer?
para consultarse, solicitando informacion con la finalidad de

Escriba aqui su pregunta y haga

solucionar problemas y formando comunidades de colaboracion. clic en Buscar]
Existen propuestas de agentes, llamados Agentes Moéviles (AM) — -
de Web. La idea basica es que el agente asiste al usuario en la \ —

realizacion de busquedas, segun parametros especificados por el
usuario, estos realizan solo las tareas de recibir solicitudes, y
devolver resultados. Basicamente los AAW se basan en Agentes
Moviles, de esta forma pueden trabajar con busquedas pero, se
integran caracteristicas de colaboracion y comunicacién entre
agentes y usuarios.



Algunos sistemas que pretenden resolver esta problematica, ya sea promoviendo la
administracion de informacién o conocimiento, manejar grupos de trabajo colaborativo, o
trabajando alguno de los aspectos de asistencia, se mencionaran a continuacion:

LiveAgent [1] promueve la idea de poder mimetizar cualquier actividad que pueda llevar a
cabo un usuario en la web, pudiendo ser llevaba a cabo por los agentes como sustitutos
del propio usuario. Otro trabajo interesante a este respecto es el de los Agentes de
Informacion [2], indicados para asistir al usuario en la localizacion de informacion
relevante en vastas colecciones de documentos en la web. Esta propuesta se basa en la
idea de que en muchos casos (p.e. cuando se intenta integrar piezas de informacion de
fuentes no relacionadas) no es suficiente identificar simplemente documentos que
contienen datos relevantes. Los Agentes de Reconocimiento [3] son otro trabajo que
proporciona mecanismos para mirar con anticipacion a partir de la navegacién web
llevada a cabo por del usuario, a través de la monitorizacion de la actividad del mismo, y
recomendandole cual es el mejor camino a seguir. Esta idea esta basada en un trabajo
anterior, Grammex [4], donde se implementan una serie de agentes que pueden ser
entrenados para reconocer texto en un entorno de manipulacion directa.

El agente® de Microsoft [5] es una tecnologia de software que permite una forma de
interaccion con el usuario haciendo que este aprenda a utilizar una computadora, mas
facil y de una forma mas natural, esta tecnologia también permite a los desarrolladores
crear interfaces conversacionales, incorporando caracteres animados e interactivos en
sus aplicaciones y paginas Web.

Los AAW buscan ser entonces un medio seguro de ofrecer soluciones e informacion de
preguntas mas frecuentes en Internet, a través de comunidades de colaboracién. Por
medio de un conjunto de servicios Web los usuarios pueden intercambiar y responder a
preguntas e inquietudes existentes, publicarlas como servicios, suscribirse a otros
servicios e intercambiar informacion entre usuarios. Asi mismo existiran los agentes que
se encontraran todo el tiempo disponibles para su consulta y asesoria formando estas
comunidades de colaboracién.

Los principales componentes de una comunidad de AAW son:

o Agentes de Asistencia. Desde el punto de vista del sistema, es quien presta el
servicio de asistencia. Desde el punto de vista de arquitectura, es la plataforma
que provee el servicio. Este puede ser un agente auténomo como un AM o
usuarios mismos que responden como AAW o la comunidad de agentes que
colaboran para obtener una respuesta a la problematica que se les plantea.

¢ Solicitante de Servicios de Asistencia. Es el o los usuarios que requieren cierto
servicio de asistencia. Desde el punto de vista de la arquitectura, la aplicacién o
cliente que busca e invoca un servicio de asistencia.

e Servicios de Asistencia. Son todos los servicios de auxilio que se puedan
implementar, desde el intercambio de informacion, la respuesta sincronia y
asincrona de preguntas hasta la asesoria personalizada y paso a paso.

La interaccion de los usuarios y los AAW permite que todos puedan compartir sus
conocimientos y su experiencia convirtiéndose en miembros activos de esta comunidad y
pudiendo, tomar roles diferentes en la comunidad; Solicitante de Servicios, Agente de
Asistencia y de forma transparente como instructores de los Agentes de software con la
experiencia adquirida para conformar su repositorio de soluciones.

La comunidad se puede definir con el siguiente grafo de colaboracién (Figura 1), donde se
puede observar la interaccion entre los elementos que conforman la comunidad.
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Figura 1. Grafo de Interaccion de la Comunidad de Colaboracion.

Como se observa en el Grafo, se pueden tener varios roles en la comunidad, se pude ser
Agente y Usuario de la comunidad, o solamente solicitar los servicios necesarios a través
de diferentes interfaces entre ellas servicios Web. La ventaja de contar con Agentes
auténomos es la disponibilidad que se puede tener con ellos.

A continuacion se describira la Arquitectura de una comunidad de Agentes de
Colaboracién y la del Agente autbnomo.

ARQUITECTURA DE UNA COMUNIDAD DE COLABORACION DE AGENTES DE
ASISTENCIA

Se define una arquitectura que permita conjuntar los necesidades identificadas en la
problematica: promover la administracion de informacion o soluciones, el manejo de los
agentes en grupos de trabajo colaborativos. De esta forma no se cierra a una sola
aplicacion, sino que se mantiene abierta la opcion de enfocar la arquitectura a cualquier
area de interés y necesidad. Nuestro objetivo principal, es definir la forma y el medio para
permitir la cooperacion de los usuarios del sistema en la solicitud de informacién y la
colaboracion que dé origen a la retroalimentacion de los AAW, todo esto desarrollado en
un entorno Web considerando las tecnologias que permitan explotar dicha arquitectura y
dar solucion a la problematica planteada. La propuesta esta conformada bajo un
esquema de desarrollo de componentes, por lo cual se definen moédulos independientes
pero que interactian entre si para brindar los diferentes servicios que prestara la
comunidad.

Entre los mddulos que se definen se encuentran:

o Modulo Atencién al Cliente / Usuario. En este modulo se da la atencion y se turna
la informacion que solicita el cliente o la interacciéon con otros AAW y Clientes.

e Modulo Busqueda e Intercambio de Informacién y Soluciones. En este modulo se
definen las opciones de busqueda y consulta de informacién asi como la forma de
intercambio de la misma, entre los miembros de la comunidad.

e Modulo de Definicién y Configuraciéon de Agente. Es el encargado de configurar
las caracteristicas principales del Agente y definir sus medios de colaboracién vy
distribucién de informacion.



e Modulo Gestion de Informaciéon. En este modulo se administra la informacion y
soluciones que se intercambian en al comunidad, este modulo es replicable en tantos
lugares y con tantos Agentes como sea necesario.

¢ Repositorio de Informacioén. Es la base de informacion y soluciones del sistema.

Fisicamente la Arquitectura se puede observar en la Figura 2. Como se puede apreciar
los médulos trabajan en conjunto para brindar todos los servicios necesarios, pero pueden
estar dispersos en diferentes lugares conformando un sistema distribuido colaborativo.
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Figura 2. Diagrama Fisico de la Arquitectura.
CONCLUSIONES Y TRABAJO A FUTURO

Como conclusién principal del trabajo se puede comentar que la creciente necesidad de
asistencia en todos los campos de trabajo con sistemas es la principal razén para el
desarrollo de esta propuesta de solucién, es importante poder ser probada en
comunidades grandes para probar su funcionamiento y desempefo. El esquema de
comunidades no es de ninguna manera nuevo pero es una solucion totalmente viable e
implementable. Como trabajo a futuro es importante definir médulos de seguridad y
modulos de auditoria de Agentes para poder cubrir otros aspectos, necesarios en todos
los sistemas. Otro aspecto importante necesario es poder generar diferentes tipos de
interfaces de ayuda que resulten mas llamativas y configurables al gusto del usuario.
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