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Introduccién

El crecimiento de los servicios de Inter-
net, v en particular de World Wide Web
(WWW), ha permitido el desarrollo acele-
rado del mercado global electrénico. Las
predicciones senalan que los ingresos del
comercio electrénico, segin Forrester Re-
search, alcanzaran a 350 billones de délares
el afo 2002, o incluso llegardn a 400 billones
de délares segin estima la International Da-
ta Corporation. Como dijo John Chambers
de Cisco Systems: “La economia de Inter-
net tendrd el mismo impacto en la sociedad
que el de la revolucién industrial”.

El comercio electrénico es cualquier for-
ma de negocios y transacciones adminis-
trativas o intercambio de informacién que
se realiza usando tecnologia y herramientas
electrénicas . La venta por Internet se réa-
liza a través de tiendas virtuales tales como
“Absolutely Fresh Flowers”, que se dedica a
la venta directa de flores; o de tiendas espe-
cializadas como “Amazon.com” que se espe-
cializa en la venta de libros, o de centros co-
merciales como “NetMarket”, etc. [15]. La
automatizacién de las actividades comercia-
les, de acuerdo a Wurman y Wellman (ex-
traido de [23], pag. 1), “es el mayor paso en
la evolucién de la economia”, y los expertos
esperan que los procesos y convenciones de
la economia tradicional sean superados con
creces por sus respectivos pares en linea.

El comercio electrénico supone un cam-
bio en el modelo de comercio tradicional.

Desde el punto de vista de los compradores,
permite obtener una mejor oferta de pro-
ductos y de condiciones de adquisicién con
mayor comodidad y conveniencia en la rea-
lizacién de operaciones comerciales. Desde
el punto de vista de las empresas vendedo-
ras, ofrece acceso al mercado global y un
canal de negocios extremadamente eficiente
que permite disminuir de manera conside-
rable la gran cantidad de costes.

Sin embargo, el tamano de Internet y la
enorme oferta de productos existentes tam-
bién plantean desafios. Para los comprado-
res suscita el problema de c6mo encontrar
entre tantas ofertas e informacién lo que
realmente necesita y en las mejores condi-
ciones posibles. Para los vendedores, supo-
ne el inconveniente de, primero, captar la
atencién de un cliente abrumado por una
multitud de opciones y, segundo, mantener
la fidelidad de ese cliente captado.

Agentes
electrénico

para comercio

Un agente es un programa informatico que
pretende emular las caracteristicas de una
persona, tales como la capacidad de tomar
decisiones, inteligencia y movilidad [14].
Tipicamente, los agentes son reactivos (res-
ponden a cambios del entorno), proactivos
(dirigidos a metas) y tienen capacidad para
comunicarse con otros agentes para ejecutar
ciertos trabajos (sistemas multiagentes).
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Figura 1: Interaccion del usuario con un agente de compras.

Una caracteristica importante de los
agentes es que pueden actuar en la Web
como representantes de las personas. De
esta manera, si un cliente quiere comprar
algo en Internet, un agente puede realizar
la bisqueda y compra del producto desea-
do por él (ver Figura 1). El uso de ta-
les agentes permite al comprador reducir la
bisqueda del producto en numerosas tien-
das en linea simultineamente, de forma que
se crean mercados econémicamente eficien-
tes a partir de diversas ofertas [3, 15]. Es-
to creard, segiin Nwana (extraido de [19],
pag.3), “un ambiente donde las compaiias
sean mas agiles y los mercados consigan una
eficiencia perfecta”.

Agentes que recomiendan produc-
EOS

Los agentes estdan cambiando el modo tra-
dicional de realizar los procesos de compra
v venta. Por ejemplo, existen agentes que
recomiendan productos acordes a las prefe-
rencias o necesidades de los usuarios. En-
tre ellos podemos nombrar al exitoso Fi-
refly [13], que sugiere a su cliente productos
musicales basado en las preferencias repor-
tadas de otros clientes con gustos simila-

res. Firefly automatiza el proceso de co-
nocer las opiniones y preferencias de gru-
pos de personas que comparten gustos si-
milares. Como resultado, los consumidores
pueden recibir recomendaciones personali-
zadas. Yahoo! usa Firefly como un genera-
dor de listas de popularidad del sitio [18].

Una caracteristica muy 1til de los agentes
es la capacidad de automatizar la bisqueda
comparativa de precios. Bargain Finder
[12], Jango [16] y ShopBot [10] son ejem-
plos de agentes que realizan comparaciones
en linea de productos de manera mds efi-
ciente que las realizadas por los humanos
convencionalmente. De esta forma favore-
cen la competencia entre las empresas pro-
ductoras, al mismo tiempo que reducen el
tiempo y costo de bisqueda por parte de
los compradores. Algunos autores sostienen
que usar agentes para buscar productos en
Internet tiene un “costo marginal igual a
cero” [8].

Bargain Finder es un agente que busca
en varias tiendas de mausica los precios mas
baratos para discos compactos y cintas (ver
Figuras 2 y 3). Esencialmente, el sistema
es un motor de bisqueda de bases de datos
en Internet. La compra estd limitada a los
compradores que estan suscritos y que pa-
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gan por este servicio. Los clientes deben co-

ANDERSEN
CONSU y

BargainFinder Agent

CSiaR

Your Intelligent Agent for Comparison Shopping

Hiwe will agent= affert nn-line ermmere? Ty e and 211 ns what som hink, o fill ot onr goozey | Tnat type in e
aristend slbwrn name of  jock ar pop CD. Then sit back a5 wour £yeat yets Daices “rom aine virmal renilers.

Don't kaow swhere 10 2tarr? Check cutthe laxs: Top 40 lst i see what's hot! Dr pick from our list of sores and
browse, and come back 0 BanganFinder to find the best frice!

Shop fo- the album

If you'se wirg an neemertal bowser suchas the Hetecane Navieator, yo1'L see the results a3 they come in. Wita
NCO-NEreTREr Al DIDWIETS, YOU' L HAVE 10 Wall 4 IUNAT OF TWO. Uiers of b2tszape | 1 and HOUATS Wil See an
AatnEtiun uf v s el vl O Qe ey st albun,

(KT Agtist
|winiy Album

Figura 2: Consultas a Bargain Finder.

que son relevantes para el producto.

Asi

nocer v deletrear correctamente los nombres
del artista y del dlbum, por lo que el siste-
ma esta mas orientado a usuarios conoce-
dores que a compradores casuales. Bargain
Finder, valga anotarlo, es el agente mejor
establecido en la asistencia para la compra
de musica [5].

Jango es un programa robot que actia
como un asistente de compras y puede verse
como una versiéon mejorada de Bargain Fin-
der. Actualmente pertenece al sitio Excite
[6]. Jango visita los sitios que venden ese
tipo de producto e inmediatamente después
regresa con la informacién recuperada. Los
resultados incluyen precios, anélisis compa-
rativo de productos y especificaciones de su
manufactura. Si el usuario se decide a reali-
zar la compra, Jango automdticamente lle-
na el formulario con la informacién provista
por el usuario durante el proceso de regis-
tro. Jango utiliza la tecnologia de navega-
cién “recuperacién en paralelo” de manera
que ante el requerimiento de un usuario bus-
ca informacién en 20 o 30 sitios que piensa

consigue un servicio eficiente y rapido.

ShopBot [21] es un agente que sirve pa-
ra realizar la compra comparativa de pro-
gramas informaticos que el usuario desea
adquirir. Tiene capacidad para describir e
identificar atributos de los productos, in-
cluyendo su precio y especificaciones ta-
les como sistema operativo, plataforma, ca-
pacidades, etc., por las cuales el usuario
quiere comparar a los vendedores. Inclu-
ye caracteristicas inteligentes, como el uso
de heuristicas, patrones de emparejamiento
y técnicas de aprendizaje inductivo que le
permiten desenvolverse en cualquier domi-
nio de compra.

Los agentes mencionados previamente fa-
cilitan la conexién entre potenciales com-
pradores y vendedores. Esto representa la
primera etapa del comercio. Para comple-
tar la transaccién, los agentes deberfan ne-
gociar un trato aceptable para ambos y lue-
go realizar el intercambio de bienes. En ge-
neral, los precios son fijados por el vendedor
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v el comprador debe aceptarlos o no. Las
subastas, en cambio, representan una apro-
ximacién mds general para fijar el precio,
va que admiten un rango de protocolos de
negociacién, incluyendo el precio fijo como
un caso especial.

Agentes para subastas

Las subastas son muy populares en Inter-
net, por ejemplo, Yahoo! contiene mds de
190 subastas actualmente. Ebay [11] es uno
de los varios sitios que lleva a cabo subastas

creadas por los clientes. Realiza transaccio- -

nes por cerca de 2 millones de délares por
semana. Onsale [20] , una subasta orien-
tada a vendedores, los iltimos meses de
1999 duplicé sus ingresos hasta 78.6 millo-
nes de dolares. De esta manera, han sur-
gido muchas empresas en torno a las su-
bastas, tales como proveedores de progra-
mas informdticos para subastas, motores de
bisqueda especializados y periédicos con in-
formacion de sitios que realizan subastas en
linea.

McAfee y McMillan definen a una “su-
basta como una institucién mercantil con
un conjunto explicito de reglas que determi-
nan la asignacién de recursos y precios sobre
la base de las ofertas de los participantes en
el mercado” (citado por [23] , pag. 2). Un
caso particular de las subastas, es la famo-
sa subasta inglesa donde existe una rdpida
puja de bienes al son de un mazo que lla-
ma a la subida constante del precio. Otra
variedad, es la subasta alemana, en la cual
los subastadores empiezan con un precio al-
to, y paulatinamente lo van bajando, has-
ta que algin ofertante haga una senal de
aceptacién. También podemos nombrar a
las subastas con ofertas selladas, en la cual
los compradores realizan sus ofertas en so-
bres lacrados, y el producto se adjudica al
primer o segundo ofertante, de acuerdo al
mecanismo usado, e involucran una serie de
iteraciones [22].

Michigan AuctionBot [23] es un servidor
experimental de subastas que funciona en

la Web. Su principal propésito es permi-
tir que los agentes de los usuarios pujen
en la red para conseguir productos en las
mejores condiciones posibles. AuctionBot
implementa diferentes tipos de subastas, v
puede gestionar un gran nimero de ellas si-
multdneamente. Para participar, el usua-
rio debe registrarse. Los usuarios huma-
nos pueden inspeccionar sus cuentas en una
pagina Web que presenta un listado de sus
ofertas, de las subastas en las que partici-
pan y transacciones anteriores. Si los usua-
rios no pueden vigilar sus ofertas, pueden
ser notificados del precio de cotizacién y ad-
judicacién por correo electrénico.

Mercados virtuales

Los agentes descritos anteriormente proveen
interesantes experiencias de compra, pero
no incluyen la infraestructura y mecanismos
necesarios para comercio electrénico. Una
aproximacién a ello es el prototipo Kas-
bah [7] que automatiza el proceso de com-
pra y venta de productos a través de agentes
compradores y vendedores que usan diferen-
tes estrategias de negocio para conseguir el
“mejor trato posible”. Kasbah es un siste-
ma Web en el que los usuarios pueden crear
agentes auténomos que compran y venden
productos. Los agentes, tanto los compra-
dores como los vendedores, ingresan al mer-
cado virtual, anuncian el producto que de-
sean vender (comprar), contactan con los
vendedores (compradores) potenciales y ne-
gocian entre ellos para conseguir el mejor
precio posible.

Otro ejemplo es el sistema MAGMA [22]
que proporciona una estructura general pa-
ra un mercado virtual basado en agentes.
MAGMA incluye los elementos necesarios
para realizar comercio electrénico, tales co-
mo agentes negociantes, banca, publicidad e
infraestructura de comunicacién. Los agen-
tes negociantes se encargan de los negocios:
son responsables de comprar, vender y ne-
gociar productos. El servidor de publicidad
dispone de un servicio de anuncios clasifica-
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Figura 3: Resultados de Bargain Finder.

dos que incluye la bisqueda y recuperacién
de anuncios por categoria. El banco provee
un conjunto basico de servicios, incluyen-
do revision de cuentas, lineas de crédito y
dinero electrénico. Todos los agentes son
independientes y se comunican entre si por
medio de sockets.

Asi pues, el comercio electrénico ofrece la
oportunidad de integrar y optimizar la pro-
duccién global y la cadena de distribucién.
Las computadoras de varias corporaciones,
localizadas en diversos lugares del mundo,
podrdn comunicarse entre si para determi-
nar la disponibilidad de los componentes,
confirmar los pedidos y negociar los tiempos
de entrega. MAgNET [9] es un sistema para
automatizar las cadenas de distribucién de
componentes en Internet. Los agentes com-
pradores viajan a través de miiltiples sitios
de proveedores para conseguir los compo-
nentes de los productos solicitados, nego-
cian los pedidos y los tiempos de entrega y,
finalmente, regresan al usuario con la mejor
oferta conseguida.

Los agentes intermediarios son otra ma-

nera interesante de desarrollar el mercado
virtual. Estos agentes deberdn realizar fun-
ciones tales como: establecer el contacto en-
tre compradores y vendedores, brindar in-
formacién de los productos a los compra-
dores e informacién del mercado a los pro-
veedores, facilitar informacién agregada de
los productos, integrar los componentes del
proceso de consumo, gestionar la entrega y
pago de los productos, garantizar la integri-
dad de los mercados y fortalecer la confian-
za en ellos [3].

Implicaciones y futuro de
los agentes en comercio
electrénico

Podemos nombrar los siguientes servicios y
beneficios que los agentes proveen al comer-
cio electrénico [2, 4, 7, 8, 17, 18, 19]:

e Liberan al usuario de tener que buscar,
negociar y tratar con compradores y
vendedores.

e Facilitan la obtencién de mejor precio.
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e Informan de las ofertas especiales y
descuentos

o Hacen recomendaciones para economi-
zar, teniendo en consideracion los re-
querimientos del usuario.

e Liberan al usuario de tareas repetitivas
y rutinarias de navegacién

e Recuperan informacién en formato y
combinacién que mejor se adecien a
las necesidades del usuario

e Facilitan el uso de nuevos servicios a
usuarios poco conocedores de las nue-
vas tecnologias.

e Disminuyen costes de produccién y
costos de compra de productos

e Promueven la competencia entre em-
presas

De manera similar, no podemos dejar de
nombrar algunos problemas que actualmen-
te existen con los agentes [3, 4] , tales como:

e Muchas empresas no permiten el in-
greso de los agentes compradores a sus
tiendas en linea, por lo tanto restrin-
gen la competencia.

e Los usuarios pueden usar agentes pa-
ra buscar productos y conseguir reco-
mendaciones, pero aiin no confian lo
suficiente en ellos para entregarles su
dinero.

e Es necesario perfeccionar la tecnologia
de los agentes y conseguir que tengan
un comportamiento similar a los hu-
manos.

e Ain restan por automatizar muchos
procesos de negocio.

e Es necesario crear infraestructuras
solidas para los mercados virtuales.

e Faltan por desarrollar e implantar le-
yes internacionales para la compra,
venta y entrega de productos en todos
los paises del mundo.

e Es necesario desarrollar y conseguir
que todas las empresas en linea del
mundo usen los mismos estandares de
comunicacién, seguridad y privacidad.

Creemos que son mas los beneficios de
la tecnologia de los agentes en el comer-
cio electréonico, que las desventajas. Estas
iltimas se irdn resolviendo a medida que
avance la tecnologia y se implanten las le-
yes y estandares. Por ejemplo: para conse-
guir que las tiendas permitan el ingreso de
agentes, se ha pensado en crear agentes que
no s6lo busquen por el precio, sino también
por otros atributos como son: la calidad de
la manufactura, el tiempo de entrega, las
condiciones de pago, etc.

Con el tiempo se conseguird que las per-
sonas confien mds en sus agentes. Hoy en
dia, la Inteligencia Artificial estd muy avan-
zada, lo que permite crear agentes con ca-
racteristicas y comportamiento inteligente
que se asemejen lo mas posible a los huma-
nos [4].

Algunos autores manifiestan su preocu-
pacién por la despersonalizaciéon de la ven-
ta y compra de productos cuando se usan
agentes. Nosotros creemos que los agentes
permiten a las personas liberarse de tareas
tediosas, rutinarias y a veces desagradables
(quien no ha experimentado el mal trato de
los vendedores, los horarios limitados de las
tiendas fisicas, el empleo de tiempo y cos-
to para desplazarse a varias tiendas, etc.),
dejandoles tiempo para realizar tareas mds
importantes para ellas. Ademds, en esta
época de tanta delincuencia y violencia en
las calles, disponer de un agente que realice
la compra y negocio por nosotros, incluso
salvaguarda nuestras vidas.

En Bolivia aiin no se usan agentes para
la compra y venta de productos, probable-
mente porque esta tecnologia ain es nueva,
pero va se estian dando los primeros pasos
hacia ello. Por ejemplo, el presente afio los
bancos nacionales han puesto al servicio de
sus clientes la modalidad de transacciones
electrénicas en linea, han surgido una gran
cantidad de portales, se ha incrementado la
compra en tiendas virtuales, etc.

Finalmente, todavia se tiene un largo ca-
mino antes de que los agentes gestionen to-
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talmente los negocios. Este cambio se dard
cuando los agentes sean capaces de reali-
zar una asistencia personalizada, basada en
las preferencias de sus clientes, y cuando
tengan capacidad de adaptarse a diferen-
tes dominios de compra, por mds ambi-
guos y complejos que éstos sean. Sin em-
bargo, se dard el gran salto en el comer-
cio electrénico basado en agentes, cuando se
tenga leyes y estdndares que rijan las tran-
sacciones electrénicas alrededor del mundo.
Estas leyes y estdndares deberdn tratar los
problemas de transacciones entre diferentes
paises, impuestos, pagos seguros, definicién
de servicios y productos, aspectos de segu-
ridad, privacidad, comunicacién, confiden-

cialidad, etc.

Conclusiones

En este articulo planteamos que los agen-
tes estan influyendo de manera decisiva en
el proceso de compra y venta en Internet,
ya sea realizando comparaciones de produc-
tos de manera mads eficiente que los huma-
nos, reduciendo sustancialmente el costo y
tiempo de bisqueda de los productos, fa-
voreciendo la competencia entre proveedo-
res y creando nuevas formas de comercio.
Asi pues, podemos afirmar que los agentes
se estdn convirtiendo en verdaderos asisten-
tes de las personas para la compra y venta
electrénica de productos.

También creemos, que si bien esta pri-
mera generacién de agentes en comercio
electronico esta teniendo mucho éxito, ain
se encuentra en etapa formativa. Todavia
restan por disenar modelos de agentes ne-
gociantes y arquitecturas de mercados vir-
tuales que sigan estdndares de comercio
electrénico, de comunicacién, seguridad y
privacidad, antes de lograr que el comercio
electrénico basado en agentes sea una com-
pleta realidad.
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