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Resumen

Palabras clave: Chatbot, gestion de las comunicaciones, practicas agricolas.

En este trabajo se present6 una propuesta para la incorporacion de la herramienta chatbot en la
gestion de las comunicaciones en el sector cafetero del departamento del Cauca, dado que se ha
evidenciado una problemética en la cual la falta de herramientas tecnol6gicas avanzadas no permiten una
comunicacion agil y personalizada entre todos los actores involucrados en la cadena de valor del café,
adicionalmente las pocas plataformas digitales que hay son limitadas y no garantizan una interaccion
inmediata y contextualizada que pueda responder a las necesidades especificas y variadas de los
involucrados, por tal razon se creo una propuesta en donde se pueda abordar esta situacion desde el

mejoramiento de la gestion de las comunicaciones en el marco de la gestién de proyectos.

Esta propuesta fue fundamentada con referentes bibliograficos quienes argumentan que el uso de
los chatbot es esencial para gestionar las comunicaciones en las empresas dado que permiten acercarse de
una mejor manera a los agentes involucrados, ademas mejorar la eficiencia, proporcionar informacion
oportuna y facilitar la interaccién entre diferentes actores. La investigacion se desarroll6 con una
metodologia que permitiera recopilar informacidn objetiva para analizar de manera precisa el impacto que
generara el uso de esta herramienta, ademas de diagnosticar a partir de la revision de la literatura y asi
poder disefiar una propuesta acertada. Este trabajo ha permitido demostrar que la incorporacion de una
herramienta digital como el chatbot en la gestion de comunicaciones del sector cafetero del Departamento
del Cauca representara una oportunidad significativa para mejorar la eficiencia operativa y fortalecera la

competitividad del sector en el mercado global.



Abstract

Keywords: Chatbot, communications management, agricultural practices.

In this work, a proposal was presented for the incorporation of the chatbot tool in the
management of communications in the coffee sector of the department of Cauca, given that a problem has
been evident in which the lack of advanced technological tools does not allow agile communication. and
personalized among all the actors involved in the coffee value chain, additionally the few digital
platforms that exist are limited and do not guarantee an immediate and contextualized interaction that can
respond to the specific and varied needs of those involved, for this reason it was created a proposal where
this situation can be addressed by improving communications management within the framework of

project management.

This proposal was based on bibliographical references who argue that the use of chatbots is
essential to manage communications in companies since they allow us to get closer to the agents involved
in a better way, also improve efficiency, provide timely information and facilitate the interaction between
different actors. The research was developed with a methodology that allowed the collection of objective
information to precisely analyze the impact generated by the use of this tool, in addition to diagnosing
from the review of the literature and thus being able to design an accurate proposal. This work has
allowed us to demonstrate that the incorporation of a digital tool such as the chatbot in the
communications management of the coffee sector of the Department of Cauca will represent a significant
opportunity to improve operational efficiency and will strengthen the competitiveness of the sector in the

global market.



Introduccion

Hoy en dia la incorporacion de la Inteligencia artificial (I1A) ha transformado la manera
de ver, planificar y ejecutar cualquier tipo de proyecto. En el mundo cada sector productivo ha
ido desarrollando a lo largo de los afios estrategias que le permitan ser mas competitivos en el
mercado y que se generen mayores ganancias al poder optimizar procesos y recursos. Es aqui
cuando nace la importancia de aplicar tecnologias emergentes como la IA en todos estos

sectores, ya que brindaran herramientas que impulsaran cada sector en el mercado.

En los paises tercermundistas estos avances se han ido presentando poco a poco y
algunos sectores los han venido adoptando a medida que avanzan las tecnologias, tal es el caso
del sector agropecuario en el cual se han presentado algunos adelantos. En Colombia para este
sector se han implementado aplicaciones que permiten realizar identificacion temprana de
enfermedades, evaluacion de dafios, control de malezas, hasta el uso de robots para la cosecha de
frutas y hortalizas, analisis de informacidn satelital, gestion de los recursos agronémicos y
monitoreo del ganado. Todas estas herramientas han permitido mejorar la toma de decisiones

agronomicas y detectar deficiencias nutricionales en los cultivos (Agronet, 2019).

En el pais muchas empresas han ido adoptando tecnologias que les permitan ser mas
competitivos en el mercado cambiante, varios sectores como el financiero ha incorporado
metodologias que les permitan estar mas cerca de sus stakeholders, tal es el caso de los llamados
chatbots, los cuales han sido una herramienta que ha permitido estar en mayor contacto con los
clientes (Acosta, 2023). Asi mismo empresas de otros sectores como el agropecuario se han ido
sumado a esta estrategia y poco a poco han implementado estas herramientas que brindan a los
clientes estar mas cerca de las empresas (Gobernacién del Huila, 2022). El uso de los chatbots
nace como una herramienta que les permite a las empresas gestionar sus comunicaciones de una
mejor forma, en el contexto dindmico y competitivo del sector cafetero, la eficiencia en la
gestién de las comunicaciones emerge como un factor crucial para el éxito y la sostenibilidad de
los proyectos. La implementacion de nuevas tecnologias, innovadoras y versatiles, como los
chatbots, brindan una gran oportunidad para mejorar la efectividad en la gestion de proyectos,

facilitando la interaccion y el flujo de informacion entre los diversos actores involucrados.



Esta investigacion se fundamenta en la necesidad de optimizar la comunicacién dentro
del sector, logrando identificar los desafios actuales y explorando como los chatbots pueden
contribuir a la mejora de la gestion de proyectos. A través de los capitulos que se abordaran en
este documento se analizara el impacto potencial de esta tecnologia con relacién a su eficiencia,

la coordinacion de actividades y la ayuda para la toma de decisiones estratégicas.

A través de una revision de literatura, andlisis de casos de estudio y posibles
implementaciones practicas, este trabajo pretende ofrecer recomendaciones claras y
fundamentadas para la adopcion exitosa de chatbots en la gestién de comunicaciones del sector
cafetero del departamento del Cauca. De igual manera se busca impulsar la innovacion

tecnologica como un motor de desarrollo y competitividad en la industria cafetera.

Asi mismo se presentara una propuesta para la incorporacion de chatbots como
herramienta clave en la gestion de las comunicaciones dentro del sector cafetero del Cauca. Estas
herramientas de inteligencia artificial disefiados para simular conversaciones humanas, ofrecen la
capacidad de automatizar respuestas, proporcionar informacion instantanea y mantener
interacciones personalizadas con los diferentes stakeholders (Cadenas, 2018), desde agricultores

hasta entidades gubernamentales y cooperativas.

Finalmente se realizard una validacién basandose en el juicio de expertos, que permitira
determinar si la propuesta planteada en el documento sera viable para ser implementada en las

empresas del gremio cafetero del departamento del Cauca.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

La gestidn de las comunicaciones en el sector agricola a nivel internacional presenta varias
problematicas significativas que afectan a los actores involucrados en las cadenas de suministro. Entre las
probleméticas que se pueden mencionar se encuentra el acceso limitado a las tecnologias de
comunicacién que tienen muchos paises y regiones, lo que dificulta que los agricultores puedan acceder a
informacion actualizada sobre precios, practicas agricolas y regulaciones internacionales. Asi mismo se
evidencia la falta de infraestructura de comunicaciones en areas remotas lo que dificulta la coordinacion

efectiva entre productores, distribuidores y consumidores finales (Banco Mundial, 2019).

En el contexto nacional esta problemaética enfrenta varias situaciones, la primera de ellas es el
acceso limitado o nulo de las telecomunicaciones, asi mismo el conflicto armado que limita el acceso de
los agricultores y extensionistas a servicios de comunicacion y asistencia técnica, la falta de educacion y
capacitacion digital que limita el aprovechamiento de las herramientas digitales, la comunicacion
ineficiente sobre los cambios en politicas y regulaciones del agro en el pais, entre otros factores que
afectan la gestidn de las comunicaciones de las empresas con sus agentes interesados (Romero et al,
2024).

Ahora bien en el contexto local y enfocandose en uno de los sectores en los que este trabajo se
quiere centrar y a manera de contextualizacion se puede decir que el departamento del Cauca es uno de
los principales productores de café en Colombia, sin embargo, se ha evidenciado que existe una necesidad
de mejorar la eficiencia y efectividad de las comunicaciones de este sector, actualmente, los canales
tradicionales de comunicacion entre productores, empresas cafeteras, cooperativas, entidades
gubernamentales y mercados enfrentan varios desafios que limitan su capacidad para optimizar procesos

y promover una gestion més integrada y transparente.

La falta de herramientas tecnolégicas avanzadas que permitan y faciliten una comunicacion agil y
personalizada entre todos los actores involucrados en la cadena de valor del café, es una de las principales
problematicas que enfrenta este sector, las pocas plataformas existentes son limitadas y no permiten una
interaccion inmediata y contextualizada que pueda responder a las necesidades especificas y variadas de
los actores involucrados. Por lo tanto, incorporar una herramienta como el chatbot especializado en el
sector cafetero del Departamento del Cauca se presenta como una posible solucién para abordar estos

desafios y lograr que la gestion de las comunicaciones de las empresas cafeteras del departamento mejore
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significativamente. Sin embargo, es importante considerar que se debe examinar en profundidad cémo
esta herramienta puede integrarse efectivamente en las practicas existentes, superar resistencias al cambio

y maximizar su impacto positivo en la gestion de las comunicaciones dentro de la industria cafetera local.

1.2 La pregunta de investigacion

De acuerdo con lo planteado anteriormente se plantea la siguiente pregunta de investigacién
¢Puede el uso de chatbot mejorar la comunicacion de las empresas del gremio cafetero con los

caficultores del departamento del Cauca?

1.3 Los objetivos de la Monografia

1.3.1 Objetivo general

Presentar una propuesta para la incorporacién de la herramienta chatbot en la gestién de las

comunicaciones en el sector cafetero del departamento del Cauca.

1.3.2 Obijetivos especificos

Diagnosticar, a partir de una revision de literatura nivel nacional e internacional, el uso de chatbot

en la mejora de la gestion de las comunicaciones para proyectos de diferentes cadenas productivas.

Disefiar una propuesta para el sector cafetero del Departamento del Cauca, en el uso de

herramientas tecnol6gicas para mejorar la gestién de las comunicaciones.

Validar, con juicio de expertos, la pertinencia y usabilidad de la propuesta disefiada.
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1.4 Justificacion

Durante los ultimos afios en el mundo se ha venido presentando una evolucién en las
comunicaciones que ha vinculado a todos los sectores productivos, este desarrollo permite que los
usuarios se comuniguen de forma &gil con las diferentes instituciones o empresas para resolver sus
inquietudes sin tener que desplazarse hasta el sitio. Una de las estrategias que se presenta y que ha sido
implementada son los llamados chatbot, los cuales permiten que los usuarios interactden con las
aplicaciones o servicios de la misma forma que lo harian si estuvieran hablando con otra persona (Nieto,
2020).

Es asi como en Colombia muchas empresas publicas y privadas de diferentes gremios
(universidades, Ips, Eps, almacenes, entre otros) han implementado estas nuevas tecnologias, las cuales le
han permitido conocer los intereses y necesidades de los usuarios. Segin la FAO e IICA (2021) la
incorporacion de estas herramientas en sectores como el agropecuario garantiza que se genere
informacion (basada en la recopilacion y procesamiento de datos) e indicaciones que permiten el
monitoreo, el analisis, la planificacion y el control inteligente de procesos de produccién, transformacion,

distribucién y comercializacién de productos agricolas.

De acuerdo con lo planteado anteriormente, surge la necesidad de implementar un sistema de
comunicacidn virtual para los caficultores del departamento del Cauca, debido a que los proyectos que se
desarrollan en este sector son diversos y complejos al partir desde iniciativas de renovacién de cultivos
hasta programas de capacitacion y desarrollo comunitario (Mufioz, 2014). Asi mismo, se evidencia que
existe una gran necesidad de informacidn precisa y oportuna con relacion a todos los desafios que dia a
dia se enfrentan en este sector como el cambio fluctuaciones en los precios, regulaciones

gubernamentales, cambios en estandares de exportacion, cambios climaticos, entre otros.

Por tal motivo este trabajo prone implementar un chatbot como una herramienta que ayude a
mejorar la gestidn de las comunicaciones en este sector dado que la gestion eficiente de estos proyectos
requiere una comunicacion clara y continua entre todos los actores involucrados, incluidos agricultores,
cooperativas, entidades gubernamentales y organizaciones no gubernamentales. El uso del chatbot
facilitara que los caficultores tengan mayor acceso a la informacion del gremio, puedan solicitar una
asistencia técnica sin tener que esperar a que el ingeniero encargado de la zona los visite, obtengan
informacion con relacién a los diferentes proyectos que se desarrollen en la zona, puedan realizar quejas,

reclamos y sugerencias, entre otros, adicionalmente las empresas del sector tendrdn un mayor
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compromiso por cumplir con las expectativas de los caficultores y lograr una mayor interaccion entre las

partes.

Desde el punto de la gestion de proyectos el uso de chatbot ayudara a mejorar la comunicacion,
ya que con ellos se obtienen respuestas mas rapidas y automaticas a preguntas que son frecuentes (AlIVO,
2022), lo que permite reducir la carga de trabajo para el equipo técnico de campo y mejorar la eficiencia
en la gestion de proyectos. Adicionalmente la incorporacion de Inteligencia Artificial en un sector
primario de la economia brinda grandes beneficios para el pais, segin la FAO y el IICA, (2021) estos
beneficios se resumen en innovacidn en el sector (comercio, logistica, asistencia técnica, capacitacion,
crédito), adaptacién de nuevas tecnologias que brindaran mayores habilidades y conocimientos a los

agricultores y a las empresas.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1.Marco tebrico

Inteligencia artificial (1A): Disciplina cientifica que se ocupa de crear programas informaticos
gue ejecutan operaciones comparables a las que realiza la mente humana, como el aprendizaje o el

razonamiento l6gico (RAE, 2023).

Chatbot: Programa de computador que interact(ia a través de lenguaje natural con un usuario
humano. En un principio, los Chatbot eran aplicados Unicamente en la investigacion académica, pero con
el alto desarrollo de esta tecnologia, tiene el principal objetivo de apoyar a diferentes sectores como

ventas, educacion, social y soporte técnico (Aquino & Adaniya, 2018).

Gestidn de las comunicaciones: La guia del PMBOK define que la gestién de las
comunicaciones dentro de un proyecto incluye los procesos necesarios para asegurar que las necesidades
de informacién del proyecto y de sus interesados se satisfagan a través del desarrollo de objetos y de la
implementacién de actividades disefiadas para lograr un intercambio eficaz de informacion (PMI, 2017).
Una definicion similar se puede encontrar en otros estandares, guias y metodologias creadas para la
gestion de proyectos tales como PRINCE 2 y la ISO 21500.

Plataformas digitales: Las plataformas son empresas que dan servicio a dos 0 mas grupos de
clientes, que se necesitan uno al otro de alguna manera; pero que no pueden captar por si mismos el valor
de su atraccién mutua, y dependen del catalizador de la plataforma para facilitar interacciones entre ellos
que generen valor. Son infraestructuras digitales que posibilitan la interaccion de dos o mas grupos. Por lo
tanto, se posicionan como intermediarios que retnen a diferentes usuarios, clientes, anunciantes,

prestadores de servicios, productores, proveedores y hasta objetos fisicos (Garcia, 2020).

Aplicaciones moviles: Se considera aplicacion movil, a aquel software desarrollado para
dispositivos méviles. Movil se refiere a poder acceder desde cualquier lugar y momento a los datos, las

aplicaciones y los dispositivos (Ibarra y Puetate, 2020).
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2.2.Estado del Arte

De acuerdo con Garibay (2020), en su investigacién denominada, Disefio e implementacion de un
asistente virtual (chatbot) para ofrecer atencién a los clientes de una aerolinea mexicana por medio de sus
canales conversacionales, la cual tuvo como objetivo proporcionar una solucién para atender los canales
conversacionales de Club Premier, a través de la utilizacion de un asistente virtual, programado para
entender las intenciones de los usuarios (resolucion de solicitudes, orientacién al usuario, comunicacion
con un agente) y generar las acciones correspondientes a cada solicitud. El estudio se desarrollé con una
metodologia cualitativa, se logrd determinar que las principales oportunidades que ofrecen los asistentes
virtuales para fortalecer la atencion a clientes son: brindar un servicio facil y rapido que responda a las

inquietudes de los consumidores, asi como resolver las preguntas del usuario a cualquier hora.

Asi mismo Martinez (2022), en su tesis denominada Propuesta de chatbot para mejorar los
servicios digitales de la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada de la Universidad de La Sabana, cuyo
objetivo fue disefiar un asistente virtual de tipo chatbot para contribuir a la optimizacién de los servicios
digitales de la Biblioteca Octavio Arizmendi Posada, el cual uso una metodologia de enfoque cualitativo y
cuantitativo, concluye que el uso de la herramienta brinda varias oportunidades de mejora en cuanto a
comunicacién con los usuarios, impacta a los usuarios que la consultan, puede incrementar la produccion

en otras areas de esta e innovar en mas creacion de servicios que se puedan brindar a la comunidad.

De igual manera Estrada (2018), en su tesis denominada Implementar chatbot basado en
inteligencia artificial para la gestion de requerimientos e incidentes en una empresa de seguros, la cual
tenia como objetivo implementar chatbot basado en inteligencia artificial para la gestion de
requerimientos e incidentes en una empresa de seguros, y usando una metodologia cualitativa, concluyo
gue la implementacion de la herramienta chatbot permitira alcanzar los objetivos mencionados, analizar

informacion y permitir que las areas tomen decisiones en el proceso.

En esa misma linea de ideas Nieto (2020), en su trabajo de investigacion denominado,
Implementacion de una aplicacion web con servicio de chatbot con inteligencia artificial que permita la
autogestion de cuentas por pagar de los proveedores de la universidad autbnoma de Bucaramanga, el cual
tenia como objetivo implementar una aplicacion web con servicio de Chatbot con inteligencia artificial
mediante la cual los proveedores de la UNAB puedan realizar la autogestion de sus cuentas por pagar y
empleando una metodologia cualitativa concluyo que el uso de bots como asistentes en los procesos de

atencion de usuarios, aportan de manera muy positiva a la optimizacién de dichos procesos, mayor
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aprovechamiento de los recursos, aumento de la satisfaccion de los clientes y por consiguiente, mejora de

las relaciones entre las partes.

Finalmente, Casseres et al (2018), en su articulo denominado Chatbot que facilita la informacion
en la Facultad de Ingenierias de la Universidad Simdn Bolivar, cuyo objetivo era mostrar la
implementacién de un asistente virtual - chatbot que permite facilitar las consultas de mayor frecuencia
realizadas por los estudiantes en la secretaria de la facultad de Ingenierias de la Universidad Simon
Bolivar y mejorar el proceso de la informacidon, concluyeron que los chatbot reducen recurso tiempo, se

suplen las necesidades inmediatas y la informacién que se brinda es mas exacta.

En los marcos de referencia utilizados en esta investigacion se usaron metodologias de tipo
cualitativo, todos los autores tenian el objetivo de determinar que el uso de Chatbot permite mejorar los
canales de comunicacion de las diferentes empresas con el publico en general, las investigaciones
lograron determinar que estas herramientas reducen el recurso tiempo de los usuarios, suplen las
inquietudes inmediatas que se presenten, la informacion que se brinda es més exacta, adicionalmente se
aumenta la satisfaccion de los clientes, mejora las relaciones entre las partes, ademas que brindan un

servicio facil y rapido permitiendo resolver las preguntas de los usuarios a cualquier hora.

2.3.Marco legal

A continuacidn, abordaremos el marco legal que rige el uso de la Inteligencia artificial en
Colombia:

Tabla 1. Marco legal

Norma/ley Descripcion

CONPES 3975 de 2019 Politica Nacional para la Transformacion
Digital e Inteligencia Artificial (Concejo Nacional

de Politica Econdémica y Social, 2019).

Proyecto de Ley N.°021-2020C Por medio de la cual se establecen los
lineamientos de politica publica para el desarrollo,

uso e implementacién de inteligencia artificial y
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se dictan otras disposiciones (Comision Primera

Constitucional Permanente, 2023).

DECRETO 1078 DE 2015

Por medio del cual se expide el Decreto
Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones

(Presidencia de la republica, 2023).

CONPES 4023 de 2021

Por medio del cual se acoge la propuesta
técnica del CAF de crear un grupo especializado
para la Gobernanza de IA, para lo cual se propone
la creacion del Consejo Internacional de IA para
Colombia (Concejo Nacional de Politica

Econdmica y Social, 2021).

Proyecto de Ley 253 de 2022

Por medio de la cual se establecen los
lineamientos de politica publica para el desarrollo,
uso e implementacion de Inteligencia Artificial

(Congreso de la republica, 2022).

DECRETO 1263 DE 2022

Por el cual se adiciona el Titulo 22 a la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1078 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, con el fin de definir
lineamientos y estandares aplicables a la
Transformacion Digital Pablica (Presidencia de la
repUblica, 2022).
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3. METODOLOGIA

3.1.Enfoque y alcance de la Monografia

El enfogue de esta monografia en el que se enmarca este trabajo es de tipo cualitativa, con esta
metodologia se pretende obtener una visién mas completa y profunda acerca la efectividad y eficacia en el
uso de herramientas tecnoldgicas como el chatbot en la gestion de las comunicaciones en los proyectos
productivos del sector cafetero en el departamento del Cauca. Con este enfoque se busca recopilar
informacion objetiva que permita analizar de manera precisa el impacto que generara el uso de esta
herramienta en los caficultores, ademas de diagnosticar a partir de la revision de la literatura y disefiar una
propuesta para el uso de estas herramientas que lleven al mejoramiento de las practicas agricolas que

realizan los caficultores en el departamento del Cauca.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Definicion de la poblacion

La poblacion que sera objeto de este estudio corresponde a caficultores del Departamento del
Cauca, estas personas son agricultores dedicados a la produccion de café en la region, actualmente y con
el auge de la tecnologia la mayoria de ellos cuenta con dispositivos mdviles y acceso a internet, lo que los
hace aptos para utilizar un chatbot que seré disefiado para brindarles informacion y asistencia en temas

relacionados con el cultivo.

Con esta herramienta se busca atender las necesidades y requerimientos de los caficultores
facilitando la comunicacion y acceso a la informacién que permita mejorar las practicas agricolas que se
desarrollan en los cultivos, asi como garantizar un mayor acercamiento de las empresas cafeteras con

ellos.

3.3. Instrumento(s) de recoleccion de informacion

Los instrumentos de recoleccion de informacién para el desarrollo de esta monografia

consistieron en lo siguiente:
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Recoleccion de informacion: la recoleccion de datos se llevé a cabo mediante revision
bibliogréafica y consulta de informacion a través de internet, con relacion al uso de chatbot en la
actualidad, su aplicacion y funcionalidad, como se lleva a cabo el proceso de construccién de la

herramienta, formas de implementacion y requerimientos tecnolégicos que deben ser considerados.

3.4.Procedimiento y andlisis de datos

El procedimiento para el desarrollo de este trabajo consistio en realizar una revision exhaustiva de
la literatura relacionada con la gestion de proyectos en el sector cafetero, asi como el uso de chatbots en la
agricultura., para ello se identificaron estudios previos nacional e internacionalmente sobre
investigaciones que hayan utilizado chatbot para mejorar la comunicacién y gestién en los sectores
productivos, asi mismo se recopilo informacion relevante sobre tecnologias de chatbots y casos de éxito

en su implementacion.

Con la informacion recolectada se disefid de la propuesta para la implementacion de esta
herramienta en las empresas cafeteras del departamento del Cauca. Una vez elaborada la propuesta se

validé usando el juicio de expertos el cual se hizo considerando la investigacion realizada.

3.5.Consideraciones éticas

Para el desarrollo de este trabajo es esencial abordar consideraciones éticas significativas, entre

las que se pueden considerar se encuentran las siguientes:

Privacidad y proteccién de datos: Es fundamental garantizar la privacidad y la proteccién de los
datos personales de los usuarios del chatbot, como agricultores, trabajadores y los otros actores
involucrados del sector cafetero, para ello se deben implementar medidas que permitan el manejo seguro
de la informacion personal, ademas que se debe cumplir con las regulaciones de proteccion de datos

vigentes en el pais.

Transparencia y consentimiento informado: Los usuarios deben ser informados claramente
sobre como se recopilaran, utilizaran y almacenaran sus datos a través del chatbot. Debe obtenerse un
consentimiento informado antes de recopilar cualquier tipo de informacién personal y ofrecer a los

usuarios la opcion de gestionar su consentimiento en todo momento.
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Impacto social y comunitario: Es importante evaluar y mitigar cualquier impacto negativo
potencial del uso de la herramienta digital en las comunidades locales, como cambios en el empleo o
relaciones comunitarias. Se deben considerar los beneficios sociales y econdmicos, asi como los posibles

riesgos culturales, y tomar medidas para maximizar los beneficios y minimizar los impactos negativos.

Equidad y accesibilidad: El disefio del chatbot debe ser inclusivo y accesible para todos los
usuarios, independientemente de sus habilidades tecnoldgicas o de acceso a la tecnologia. Se deben
considerar medidas para garantizar que todos los agentes involucrados puedan beneficiarse de manera

equitativa de la herramienta sin discriminacion.

Transparencia y responsabilidad: Los desarrolladores y gestores del chatbot deben operar con
transparencia sobre sus funciones, capacidades y limitaciones. Deben establecerse mecanismos claros
para que los usuarios puedan reportar problemas éticos o preocupaciones relacionadas con el chatbot, y

responder de manera oportuna y responsable.

Evaluacion ética continua: Debe llevarse a cabo una evaluacion ética continua a lo largo del
desarrollo del proyecto con el fin de monitorear y mitigar cualquier impacto ético negativo que se pueda
ir presentando, para esto se debe revisar regularmente la forma como se manejan los datos, evaluar el
impacto en la comunidad y actualizar las politicas en respuesta a cambios en el entorno legal, tecnolégico

y social.

Al tener en cuenta estas consideraciones éticas de manera integral, se espera que la incorporacién
de un chatbot en la gestion de comunicaciones en el sector cafetero del departamento del Cauca no solo
promueva la eficiencia y la innovacion del sector, sino que también que asegure que el uso de la

tecnologia sea éticamente responsable y benéfica para todos los actores involucrados del gremio cafetero.
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4. HIPOTESIS

Dado que este trabajo consiste en realizar una revision del estado del arte de la incorporacién de
la herramienta chatbot en la gestion de las comunicaciones en los sectores productivos a nivel nacional e
internacional, se ha propuesto un enfoque metodoldgico analitico descriptivo el cual servira para realizar
una propuesta a las empresas del gremio cafetero del departamento del Cauca, se plantean las siguientes

hipotesis:
Hipotesis Principal:

La implementacion de un chatbot en la gestién de comunicaciones del sector cafetero del
departamento del Cauca mejorard la eficiencia en la coordinacion y ejecucion de proyectos agricolas,

facilitando una comunicacion més rapida y precisa entre todos los actores involucrados.
Hipdtesis Secundarias:

El uso del chatbot permitira un acceso mas rapido y efectivo a informacion relevante sobre
précticas agricolas, precios de mercado y condiciones climéticas, lo cual optimizara la toma de decisiones

por parte de los agricultores y gestores de proyectos.

La incorporacion del chatbot reducira el tiempo dedicado a consultas repetitivas y
administrativas, liberando recursos humanos para tareas mas estratégicas y de valor agregado en la

gestion de proyectos cafeteros.

La satisfaccion de los usuarios, incluyendo agricultores, extensionistas agricolas y otros
colaboradores, aumentara debido a la mejora en la comunicacién y la disponibilidad de informacién

proporcionada por el chatbot.

El chatbot contribuira a la sostenibilidad de los proyectos agricolas en el departamento del Cauca
al mejorar la planificacion, ejecucion y seguimiento de actividades, lo que resultara en una mayor

eficiencia y rentabilidad en la produccion de café.

Estas hipotesis estan fundamentadas en la premisa de que la introduccion de un chatbot en la
gestion de comunicaciones del sector cafetero del Cauca no solo mejoraré la eficiencia operativa y la
coordinacion de proyectos, sino que también ofrecera beneficios significativos en términos de acceso a
informacion critica y mejora en la satisfaccion de los usuarios, contribuyendo asi a un desarrollo agricola

maés efectivo y sostenible en la region.
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5. RESULTADOS

Este apartado contiene los principales hallazgos con relacién a la revision bibliogréafica que se
realiz6 en este estudio con relacion al uso de chatbot como proceso para mejorar las comunicaciones en
las empresas de los diferentes sectores productivos, ademas se presentara una propuesta para el
mejoramiento de la gestién de las comunicaciones en el sector cafetero del Departamento del Cauca y se

validara con juicio de expertos, la pertinencia y usabilidad de la propuesta disefiada.

5.1.Revisién de literatura

Para comenzar es importante contextualizarnos sobre la naturaleza de esta herramienta chatbot y
como su aplicabilidad incrementa las posibilidades de un mejoramiento significativo en la gestion de las

comunicaciones en las empresas.

En el contexto internacional paises como Espafia el auge del uso de los chatbot es una nueva
herramienta que se ha venido desarrollando en los Gltimos afios y que hasta ahora se ha venido
implementando y buscando su funcionalidad, es por ello que solo el 2% de las empresas la emplean, sin
embargo este pequefio porcentaje ha resaltado que esta herramienta ha surgido como un representante de
atencidn al cliente online, segun lo resalta el Observatorio Nacional de Tecnologia y la Sociedad (2021)
en su informe Indicadores de uso de inteligencia artificial en las empresas espafiolas en el cual se miden

los indicadores sobre el uso de la inteligencia artificial en los paises Europeos.

De igual manera Herrero y Varona (2018), en su articulo denominado “Uso de los chatbot para
automatizar la informacion en los medios espaiioles” plantean que los chatbot son herramientas que sirven
de interaccién con los medios de comunicacion y que son muy Utiles al poder usar plataformas como
WhatsApp, Telegram o Facebook Messenger, favoreciendo que el usuario no deba instalar en sus
dispositivos otras aplicaciones, asi mismo los autores sefialan que estas nuevas herramientas de
Inteligencia artificial (1A), tienen un reto muy importante y es mejorar la manera de interactuar con el

publico para lograr brindar un servicio mas natural.

La era de la transformacion digital ha permitido que en paises como Peru, varios sectores
productivos vean el uso de los chatbot como una herramienta Gtil que permite gestionar las
comunicaciones de una manera mas efectiva al poder determinar la satisfaccion del cliente y demas

agentes interesados, tal es el caso del sector bancario, segin Aparicio (2018), los bancos buscan brindar
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una experiencia totalmente personalizada a sus clientes, por tal razon los servicios que se brinden a través
de esta herramienta deben ser confiables, responsables y de calidad. Los chatbot son vistos como
herramientas Utiles, dado que permiten realizar actividades de manera mas rapida y sin necesidad de
dirigirse en persona a los bancos. De manera general se puede decir que esta herramienta ofrece un
soporte al servicio que brindan las empresas, ya que los clientes siempre esperan tener respuestas mas
rapidas a consultas sencillas y estandarizadas, asi mismo el tiempo de respuesta disminuye, un bot esta en
la capacidad de brindar atencion mas rapida y atender a una mayor cantidad de personas en menos tiempo
(Gentsch, 2018).

La Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos de la Universidad de San Martin
de Porres — USMP de Perd, a través de su revista USPM Digital manifesto que en el pais desde el afio
2015 el uso de los chathot incremento potencialmente, estas nuevas herramientas que estan en disposicion
al publico en general marcan el inicio de un nuevo periodo que se denominé “la era de los chatbot”. Esta
nueva herramienta traia grandes beneficios para las empresas tales como, poder ser usadas a través de
plataformas conversacionales con las que el publico ya est& familiarizado como es WhatsApp, Messenger,
Slack, Skype, etc., adicionalmente permiten a una empresa tener una presencia de marca las 24 horas
todos los dias del afio, lo que mejora el servicio al cliente, asi mismo los chatbot simplifican los procesos
en tareas repetitivas, personalizan las conversaciones permitiendo un acceso rapido al historial, la
atencion de las necesidades de los clientes se realiza segln sus preferencias garantizando asi una atencion

mas agil y oportuna a sus necesidades (Cadenas, 2018).

A nivel nacional el uso de la inteligencia artificial ha venido en aumento en los Gltimos afios,
después de la pandemia del Covid-19 muchas empresas de diferentes sectores productivos se han sumado
a este nuevo auge implementando nuevas tecnologias como los chatbot, los cuales son vistos por los
colombianos como una herramienta que permite estar en mayor contacto con el cliente, agilizando los
tiempos de respuesta y mejorando la comunicacion. Hoy en dia empresas del sector bancario, salud,
alimentos, farmacéuticas y demas se han sumado al uso de esta herramienta, cada una buscando suplir

necesidades especificas y con un enfoque claro para su desarrollo y puesta en marcha.

Segun la revista La Republica (2023), en Colombia una de cada cuatro empresas reporta el uso de
Inteligencia Artificial (1A) en sus operaciones comerciales, el uso de IA segln expertos permite que las
empresas sean mas eficientes y competitivas en un mercado que cada dia es mas cambiante, ademas
ayuda a generar una reduccién en los costos de produccion. Tal es el caso de empresas como
Bancolombia, Argos, Mastercard, Samsung, EPM, entre otras, quienes actualmente cuentan con asistentes

virtuales, chatbot, los cuales fueron creados para facilitar las comunicaciones con sus clientes.
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Ahora bien el sector rural del pais no esté siendo indiferente a estos cambios, dia a dia se busca
mejorar la manera de acercarse mas al campo y varias empresas han buscado estrategias que lleven a este
sector a mejorar la manera como se relaciona con sus usuarios es por eso que se esta iniciado con una era
digital donde la forma de llegar a los campesinos esta cambiando y es lo que hoy se conoce como
extension agropecuaria digital, una herramienta que se desarrolla con los productores huilenses y que

busca atender la asistencia técnica y complementar el trabajo presencial de agrénomos y técnicos.

Segun la Gobernacién del Huila (2022), con esta estrategia se busca fortalecer las competencias y
capacidades de los productores rurales, por medio del uso de tecnologias de la informacion (radio,
computadoras, wifi, teléfonos inteligentes y redes moviles), mediante la transferencia de conocimientos

de facil entendimiento, uso de piezas audiovisuales, mensajes de texto y voz, entre otros.

Con las anteriores estrategias las empresas buscan mejorar la gestion de las comunicaciones con
los agentes interesados y optimizar recursos, humanos, econémicos, sociales y demas que sean empleados

en el cumplimiento de sus objetivos.

5.2.Presentacion de la propuesta

Como se menciond en el capitulo anterior en los Gltimos afios el uso de la inteligencia artificial
(1A) ha sido muy importante en las empresas colombianas, ya que ha permitido la implementacion de
tecnologias innovadoras que ayudan a optimizar los procesos, mejorar la toma de decisiones y fortalecer

la competitividad de los diferentes sectores econémicos del pais.

La IA en Colombia ha sido adoptada para una variedad de aplicaciones desde las tareas
repetitivas hasta la personalizacion de experiencias de usuario. Muchos sectores la han incluido como una
estrategia que ayuda a marcar una diferencia importante en la forma de su operacién, ademas de
permitirse competir en el mercado global, es por ello por lo que con el uso de la IA se espera lograr una

transformacidn digital y un crecimiento en todos los sectores econdmicos del pais.

En este capitulo se proponen un conjunto de acciones con el fin de mejorar las buenas préacticas
en la gestion de las comunicaciones para las empresas que hacen parte del sector cafetero del
Departamento del Cauca. La finalidad de esta propuesta es dotar a empresas en la gestion de proyectos de
algunos conceptos y herramientas tecnoldgicas con relacion a la comunicacion que puedan enriquecer y

mejorar la gestion de las comunicaciones.
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De acuerdo con lo planteado anteriormente se ve la necesidad de introducir herramientas
tecnoldgicas avanzadas que ayuden a mejorar la gestion de comunicaciones en el sector cafetero del
Departamento del Cauca, con estas herramientas se busca facilitar una comunicacién mas eficiente,
transparente y oportuna entre todos los actores involucrados en la cadena de valor del café, desde la

produccion hasta la comercializacion.

5.2.1. Implementacion de plataformas digitales

Como primer paso se propone usar una plataforma digital que permita a todos los agentes
involucrados del sector cafetero tales como productores, cooperativas, exportadores y entidades
gubernamentales compartir informacion de manera segura y en tiempo real, asi todos podran estar
informados de las actividades que estan desarrollando en el sector como precios de mercados
actualizados, precios de suministros, fletes, nuevos productos agronémicos en el mercado, condiciones

climaticas locales, y practicas agricolas recomendadas entre otros.

5.2.2. Uso de aplicaciones mdviles

Crear aplicaciones méviles como los chatbot, a través de herramientas accesibles para los
productores como WhatsApp, con esto se facilitara la comunicacion directa con las empresas del sector
cafetero del departamento, las cooperativas y los compradores, de igual manera se podran gestionar los

datos sobre la produccidn, calidad y trazabilidad del café.

Es importante que en el chatbot que se vaya a desarrollar se puedan incluir herramientas
educativas y de capacitacion con el fin de mejorar las practicas agricolas que se desarrollan en el cultivo y
la eficiencia en la gestion de fincas, con esto se busca asegurar una participacion de los agrénomos y

técnicos de las empresas para mejorar la atencion personal que se realiza.

5.2.3. Capacitacion y soporte continuo

Para este item se propone que continuamente se realicen capacitaciones para asegurar que todos
los usuarios, desde productores hasta los administradores de la plataforma y del chatbot, puedan

aprovechar al méximo las herramientas tecnoldgicas implementadas. Adicionalmente es necesario que dia
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a dia se promueva una cultura de innovacién y adopcion tecnolégica dentro del sector cafetero, donde se
enfatice sobre los beneficios a largo plazo de la digitalizacion y la mejora en la gestién de

comunicaciones.

Con las propuestas planteadas anteriormente se busca garantizar un mejoramiento en la eficiencia
operativa y reduccién de costos administrativos, proporcionar una mayor transparencia en los procesos
comerciales y mayor trazabilidad del producto, asi como también poder seguir compitiendo en el mercado
internacional mediante la mejora en la calidad y la gestién sostenible. De igual manera y no menos
importante esta estrategia busca gque se genere una resiliencia frente a desafios climaticos y econémicos

gue dia a dia enfrenta uno de los principales cultivos que tiene el pais.

5.3.Validacion de la propuesta

Para validar la pertinencia y usabilidad de la propuesta planteada anteriormente es ideal obtener
opiniones y juicios de expertos en diferentes areas relevantes, como la produccion agricola, la tecnologia
aplicada al agro, la gestion empresarial en el sector cafetero, y la politica agricola y econdmica local. A

continuacion, se mencionan los puntos clave para esta validacion:

5.3.1. Viabilidad tecnoldgica

Evaluar la factibilidad técnica de implementar una herramienta como los chatbot en las empresas
del sector cafetero del departamento del Cauca, con este sistema se busca que las empresas vean la

importancia de adaptar estas herramientas a las condiciones especificas del Departamento del Cauca.

5.3.2. Beneficios Potenciales

En este item se busca analizar los posibles beneficios de incluir la herramienta chatbot en la
gestion de comunicaciones a las empresas del sector cafetero, tales como el mejoramiento en la eficiencia
operativa, la reduccion de costos, y el aumento de la transparencia y trazabilidad del producto, ademas de
valorar como estas mejoras podrian contribuir a mejorar la competitividad y sostenibilidad de los

productores de café del Departamento del Cauca.
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De igual manera se hace necesario evaluar como la propuesta presentada se alinea con las
practicas agricolas locales, las condiciones climaticas especificas del departamento y las necesidades

particulares de los productores de café en la region.

Es importante asi mismo considerar la aceptacién y disposicion de los actores involucrados para

adoptar nuevas tecnologias en sus practicas diarias.

5.3.3. Impacto Socioeconémico

Es importante considerar el impacto socioeconémico de la implementacion de esta propuesta en
términos de acceso a mercados, oportunidades de desarrollo para los caficultores y el fortalecimiento de la

cadena de valor del producto en la region.

Asi mismo es importante discutir como el desarrollo de las capacitaciones puede influir en la

adopcion y el éxito de la digitalizacion en este sector productivo.
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6. CONCLUSIONES

Al realizar una revision exhaustiva de la literatura nacional e internacional con relacion al uso de
los chatbot, se ha evidenciado que estos son herramientas efectivas para mejorar la gestion de las
comunicaciones en diversas cadenas productivas. En diferentes estudios se destacan sus beneficios en
términos de la optimizacion de procesos, reduccion de costos operativos y mejora en la experiencia del
usuario. A poder adaptar y personalizar los chatbots se puede responder de una manera rapida y precisa a
las necesidades especificas de los usuarios, lo que facilita una comunicacion mas fluida y eficaz tanto a

nivel interno como externo.

La revision de literatura revel6 que el uso de chatbots en la gestion de comunicaciones para
proyectos agricolas es una practica nueva tanto a nivel nacional como internacional, sin embargo se ha
evidenciado su capacidad para mejorar la eficiencia, proporcionar informacion oportuna y facilitar la
interaccion entre diferentes actores en las cadenas productivas, de igual manera se puede decir que los
beneficios que esta herramienta brinda se resumen en la mejora en la toma de decisiones, la optimizacién

del tiempo y recursos, asi como la reduccidn de costos operativos.

La propuesta disefiada en este documento se fundamenta en las necesidades que presenta el sector
cafetero del departamento del cauca. Esta estrategia se enfoca en la implementacion de un chatbot
especializado que integre funciones clave como informacion en tiempo real sobre el mercado, asistencia
técnica agricola y coordinacion logistica. Ademas, se considera importante que se realicen capacitaciones
continuas con el fin de que se asegure una adopcion efectiva de la herramienta y se puedan maximizar los
beneficios esperados. Con esta propuesta no solo se busca modernizar las practicas tradicionales de la
comunicacion en el gremio cafetero del departamento, sino también fortalecer la competitividad y
sostenibilidad del sector en el contexto actual del mercado que dia a dia a punta mas hacia la

modernizacion.

La validacidn realizada mediante el juicio de expertos ha confirmado la pertinencia y viabilidad
de la propuesta disefiada. Se destaco la relevancia del uso de tecnologias emergentes para mejorar la
gestion en el sector agricola, asi como la importancia de considerar aspectos éticos y de accesibilidad
durante la implementacién del chatbot. Es importante considerar que es necesario seguir algunas
recomendaciones que lleven a mejorar la implementacion del chatbot en las empresas, dentro de estas
estan personalizar el interfaz segun el tipo de usuario que los vaya a utilizar, elaborar politicas claras para
la proteccion de datos y realizar una evaluacion continua del impacto social y econémico que la

tecnologia implementada pueda traer.
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Este trabajo ha permitido demostrar que la incorporacién de una herramienta digital como el
chatbot en la gestion de comunicaciones del sector cafetero del Departamento del Cauca representara una
oportunidad significativa para mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la competitividad del sector en
el mercado global. La propuesta disefiada no solo responde a las necesidades que fueron identificadas
durante la revision de la literatura y el diagndstico inicial, sino que también fue validad de una manera
pertinente y factible. Sin embargo, es necesario considerar que se debe hacer énfasis en la necesidad de
abordar de manera continua los desafios éticos y tecnoldgicos para garantizar una implementacion exitosa

y sostenible en el tiempo.
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