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Resumen

El Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima —SEDAPAL,es la mas grande
empresa publica que ofrece el servicio de agua potable y alcantarillado en el Perd,
pero viene afrontando una serie de limitaciones asociadas a la comunicacion con
los clientes referido a problemas operativos que estdn generando reclamos, cau-
sando costos por ello; una de las causas es la falta de nuevos canales de comunica-
cién vinculados a la relacion cliente-empresa, como las redes sociales, mensajeria,
microblogging y apoyados en nuevas estrategias como Chatbot, esta es la pro-
puesta de esta investigacion. Se considerd el chatbot porque esta dentro del alcan-
ce del marketing conversacional y trae como beneficios un servicio 24 horas, res-
puestas instantaneas, quejas resueltas rapidamente, respuestas detalladas, buena
interaccion, entre otros; ademas utiliza la Comprension del Lenguaje Natural (NLU,
Natural Language Understanding) que permite a la maquina pueda comprendery
actuar eficientemente.El Retorno de la Inversién — ROI, de esta propuesta permitiria
ahorrar $ 5,007.57 ddélares anualmente, pudiendo recuperar toda la inversion en el
sexto ano. Segun Gartner, llegard el momento en que las personas se comuniquen
con las empresas con el mismo feeling como lo hacen con otras personas.
Palabras clave: SEDAPAL, problemas operativos, chatbots, Comprension del Lenguaje
Natural.

Abstract

The Drinking Water and Sewerage Service of Lima - SEDAPAL, is the largest public
company that offers drinking water and sewerage service in Peru, but it has been
facing a series of limitations associated with communication with customers re-

Recibido: garding operational problems that they are generating claims, causing costs for
Enero 2020 it: One of the causes is the lack of new communication channels linked to the
Aceptado: customer-company relationship, such as social networks, messaging, microblo-
Mayo 2020 gging and supported by new strategies such as Chatbot, this is the proposal of

this research. The chatbot was considered because it is within the scope of Con-
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versational Marketing and brings as benefits a 24-hour service, instant responses,
complaints quickly resolved, detailed responses, good interaction, among others;
It also uses the Natural Language Understanding (NLU) that allows the machine to
understand and act efficiently. The Return on Investment - ROI, from this proposal
would save $ 5,007.57 dollars annually, being able to recover all the investment in
the sixth year. According to Gartner, the time will come when people communicate
with companies with the same feeling as they do with other people.

Keywords: SEDAPAL, operational problems, chatbots, Natural Language Comprehension.

INTRODUCCION

En el Perd existen 50 Empresas que prestan
el servicio de Saneamiento; de las cuales,
SEDAPAL(2017) segun “el Informe de Soste-
nibilidad 2017 es la mayor empresa ya que
cuenta con mas de 1,5 millonesde conexio-
nes de agua, se estima que representa a 7
millones de usuarios. En otras zonas, son ad-
ministrados por las municipalidades” (p. 11).

SEDAPAL (2016), es “una empresa estatal de
derecho privado constituida como sociedad
anoénima y tiene por finalidad la prestacion efi-
ciente de los servicios de saneamiento, dotan-
do de agua potable y alcantarillado sanitario
a la ciudad de Lima y Callao, cumpliendo para
ello con una serie de actividades, entre otros:
i) atencién de emergencias por fugas de agua,
filtraciones, atoros, red, buzones represados,
atencion de aniegos; ii) control y regulacion de
las valvulas por operacion, mantenimiento, y
abastecimiento de sistemas de agua potable, iii)
supervision de los servicios prestados por ter-
ceros, expedientes de reclamos, recepcion de
obras, verificando el cumplimiento de procesos
constructivos; iv) gestionar adecuadamente las
conexiones y factibilidades de conexiones de
agua Y alcantarillado, proyectos de inversion,
supervision y recepcion de obras; y, v) aten-
diendo las necesidades y gestion de caracter
administrativo, en los Centros de servicios co-
rrespondientes, asi como en La Atarjea” (p. s/n).

Para este articulo, el tema propuesto esta re-
lacionado a las mejoras en la comunicacion
con el cliente que debe realizar los Equipos
Operativos denominados en la empresa
como Equipos Operacion y Mantenimiento
de redes, que funcionalmente dependen de
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la Gerencia de Servicios Norte, Centro y Sur,
siendo necesario conocer las actividades
que en ella se desarrolla.

Problema de la investigacion

El problema principal se enfoca en la defi-
ciente comunicacion con el clientereferido
a actividades operativas, en la cual se ori-
ginadiversos reclamos recibidos hacia la
empresa. Es de conocimiento que, segun
los usuarios, las fallas en las que incurre la
empresa son las siguientes: a) falta de re-
porte de fallas en el sistema de red de agua
y/0 alcantarillado al cliente, b) ausencia de
una comunicacion adecuada en relacion a
los cierres y reaperturas de servicios, ¢) des-
informacion sobre el horario de abasteci-
miento de la zona, etc.

Las falencias principales de esta empresa son:
a) Los procedimientos operativos requieren
ser creados, actualizados, revisados y/o es-
tandarizados, b) Los recursos asignados a la
comunicacion con el cliente son insuficientes,
c) No existe una plataforma tecnoldgica Cus-
tomerRelationship Management CRM, que se
encuentre integrado con los demas sistemas,
d) Las aplicaciones orientadas a una arquitec-
tura web son insuficientes, lo que no facilita
el desarrollo de soluciones CRM alineadas con
tendencias tecnoldgicas, etc.

Indicadores de insatisfaccion para el
cliente

Segun la memoria anual 2018 de SEDAPAL
viene afrontando una serie de problemas
por mantener el alcantarillado y las diversas
redes de agua de manera 6ptima.
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Figura 1. Incidencia de fallas en redes de agua potable (en N° de roturas por km)

Fuente: Memoria Anual 2018.

Estudio de nivel de satisfaccion al cliente
Segun Pastor (2018) “el Informe de encuesta rea-
lizada por la empresa CCRen el 2017 a 2958 per-
sonas, en el ambito de Lima y Callao, a personas
de 25 a 60 anos de los Niveles Socio-Econdmico
A, B, Cy D, que son usuarios de SEDAPAL con
suministro de tipo doméstico, se identificaron
problemas operativos en el servicio de agua y
alcantarillado; identificandose el 41% no se le
ha comunicado los cortes programados del
servicio de agua, siendo el mantenimiento de
tuberfas el de mayor incidencia 76%, luego la
limpieza de tanques, entre otros” (p. s/n).

Tabla 1. Reclamos por el servicio, roturas

Todos estos hechos han generado los mis-
mos clientes soliciten informacion a través
de los diversos canales “tradicionales’como
Aquafono, en Centros de Atencién, o pagina
de internet.Pero, sin embargo, no se ha en-
contrado una solucién concisa y eficaz a los
problemas, generando que se conviertan en
reclamos.

Descripcion del proceso de reclamos
Los reclamos se inician con la recepcion,
luego por la investigacion, conciliacién vy fi-
nalmente la respuesta.

. Aflos
Conceptos Unidad 2015 2016 2017
Actividades que generaron reclamo por falta de gestion con el cliente
Roturas en redes
primarias y N° Roturas 2,635 2,928 2,978
secundarias

Fuente: Adaptado del Anuario Estadistico (2016 'y 2017), Estadisticos Comerciales de SE-

DAPAL y el sistema comercial OPEN SGC.
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Las causas del incremento de reclamos ope-
rativos son (Bradbury, 2007, p.s/n):

“Falta de un Plan basado en CRM para la
gestion operativa: donde se establezcan
estrategias y acciones a realizar basado
en CRM".

- ’Falta de una base de datos que centralice
la informacidn actividades operativas y per-
mita gestionar la relacién con el cliente:En
un modelo CRM, es necesario construir
un repositorio, que centralice toda la in-
formacion operativa’, etc. (p.s/n).

Importancia de la investigacion

SEDAPAL (2017) indica que “actualmente, no
existe un estudio que haya evaluado y plantea-
do estrategias para las actividades operativas
basandose en los fundamentos expuestos por
el chatbot que se encuentra dentro del alcance
del CRM en la empresa SEDAPAL, y que, ademas
de ello analice sus resultados, y muestre la satis-
faccion del cliente posterior a dichas estrategias
planteadas. Asi mismo, la importancia de este
estudio también radica en que este modelo
se podria replicar segun la OTASS (2014) en las
otras 49 empresas prestadoras de servicios de
saneamiento que existen en el Perd’(p. 8).

REVISION DE LITERATURA

Definicion del CRM

Ledn y Rodriguez (2014) proponen una de-
finicion de CRM: “es un proceso sistematico
para gestionar la relacion de iniciacion, aten-
cion y terminacion con el cliente a través de
todos los puntos de contactos con él, para
maximizar el valor del portafolio de sus rela-
ciones” (p. 83).

Caracteristicas del CRM

Segun Peldez (2015) menciond las caracteris-
ticas mas resaltantes en un entorno CRM son
las siguientes:

« Automatizacion de las ventas."Aqui el

procesamiento de ventas se configura en
aplicaciones tecnologicas”.

DOI: https://doi.org/10.46908/rict.v3i1.67
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+ Servicio y soporte al cliente. “El CRM
otorga una aplicacién que facilita una in-
teraccion cliente-empresa de un 6ptimo
nivel de servicio. Ello se visualiza a través
de los indicadores de medicion”.

» Servicio de campo. “Esta fase se ejecu-
ta a través de una comunicacion efectiva
entre los empleados de la empresa y los
diferentes tipos de clientes a los cuales se
les hace una visita para ofrecerles un ser-
vicio mas personalizado”.

« Automatizacion del marketing. ‘El
CRM posee v facilita informacion a las em-
presas sobre los diferentes habitos de com-
pra, preferencias y necesidades de los clien-
tes!(p. 253).

Chatbots

Deloitte digital (2018) menciond “un chatbot
es un agente de software conversacional, que
interactUa con los usuarios usando lenguaje
natural. Los chatbots ofrecen una experiencia
de conversacion utilizando inteligencia ar-
tificial y procesamiento del lenguaje natural
para imitar conversaciones Con personas rea-
les"(p.11).

MATERIALES Y METODOS

Para integrar un chatbot a la estrategia de ne-
gocio de SEDAPALpor actividades operativas,
se propone la metodologia siguiente (Sales-
force, 2018):

a. Descubrir lo que se quiere lograr
"El drea donde se situaeste articulo en SE-
DAPAL son los Equipos Operacion y Man-
tenimiento de redes - EOMR, tienen como
responsabilidad planificar, programar, diri-
gir, evaluar y controlar las actividades de
operacion y mantenimiento de redes se-
cundarias de agua potable y desague; asi
como las actividades de reparacién y man-
tenimiento de conexiones domiciliarias de
agua potable; y las actividades de limpieza
y desinfeccion de reservorios, cisternas y
sus elementos de control hidraulicos; solu-
cionando las emergencias, que se presen-
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ten en el ambito de competencia, entre
otros” (p. s/n).

Las necesidades inmediatas que se propo-
ne lograr son:Creacion de nuevos canales
de atencién al cliente por actividades ope-
rativas, Mejora de la experiencia de servi-
cio a los clientes y Disminucion de costos
administrativos como el reclamo, genera-
do por actividades operativas.

El publico objetivo, son: i) externos: los
clientes, nuevos clientes; e ii) internos: per-
sonal de atencion al publico, dreas opera-
tivas (EOMR) y proveedores.

Determinar el objetivo a alcanzar

Zohn (2018) indica que “el objetivo a alcan-
zar es la Implementacion de un chatbot para
mejorar la comunicacion con los clientes re-
ferido a problemas operativos generados en
el sistema de red de agua y/o alcantarillado
administrado por la empresa SEDAPAL" (p.
s/n).

. Definir la linea de negocio en la que se
centrard el chatbot

Salcedo, M. y otros.

Dada el modelo disefado el chatbot sera
atendido B2C: Business to Consumer (sien-
do la otra linea de negocio como B2B),
ya que el negocio se relacionard con los
clientes, proponiendo dar una respuesta
rapida a consultas como (Colby, 1999):

“Trabajo de mantenimiento en tuberiad’,
“Falta de agua en predio (casa)’, “Fuga de
agua en caja de control’, “Baja presion

nou

(casa)’,"Atoro en red y en conexion”, “Filtra-

nou

cion de desague”, “Calidad del agua’, “Anie-

"o

go’, "Adecuacion fisica de la conexién do-
miciliaria”, “Limpieza a medidor operativo’,
“Trabajos de mantenimiento inconcluso’,

etc. (p. s/n).

Los nuevos canales de comunicaciéon con el
cliente propuestos podrian ser:Mensajeria:
Whatsapp, Facebook Messenger; Redes so-
ciales: Facebook; Microblogging: Twitter y Pa-
gina web.

Y la forma de actuar se muestra en el
procedimiento propuesto para activida-
des operativas imprevistas y programa-
das.

Equipo Operaciény
Mantenimiento Cliente
de Redes

Equipo Operacion y
Mantenimiento Cliente
de Redes

R ir iriff idn
Atender a través de eﬂ,ﬁ:;ﬂ;ﬁi

chatbat de Whatsapp | | operativas a través
la consulta de Whatsapp

A\

O

O

Reguerir infarmacién
¥ sobre actividades
Identificar los clientes aperativas a traves
a comunicar los de Whatsapp
trabajos operativos
en |la base de datos ¥
+ Consultar chatbat
Remitirlo al —+ de Whatsapp
Whatsapp de los e

clientes seleccionados O

Figura 2. Proceso de comunicacion de
actividades operativas Imprevistas a través
de Whatsapp.
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Figura 3. Proceso de comunicaciéon de
actividades operativas Programadas a
través de Whatsapp.
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d. Definir el tipo de chatbotrequerido
Segun Guschat (2017) existe en el merca-
do una diversidad de categorias/tipos de
bot, como: bots de utilidades, bots socia-
les, bots asistentes, entre otros; en este
articulo se considerara:

ServiceBot: Con la proliferacion de disposi-
tivos moviles y el acceso inmediato a inter-
net los usuarios tienen altas expectativas
sobre la atencion al cliente. Las personas
buscan recibir atenciéon inmediata a través
de sus canales preferidos (p. 49).

;/Qué hacen?Los Servicebots estdn dis-
ponibles 24/7 365 dias del ano, resuelven
preguntas frecuentes y realizan opera-
ciones de baja complejidad al instante,
mejorando la experiencia de los clientes.
Este bot permite la interaccion entre cli-
ente y operador a través de una consola
de atencién hibrida.

RESULTADOS

Como parte de la investigacion realizada
en este trabajo, la recoleccién de la infor-
maciéon se efectué mediante la utilizacion
de la técnica de la Encuesta electrénica, a
través de una herramienta informatica de-
nominada SurveyMonkey (https://es.sur-
veymonkey.com/).

En ese sentido la encuesta se realizd de la
manera siguiente:Tipo de investigacion:
Cuantitativa; Técnica a utilizar: Encuesta
electronica; Publico objetivo: clientes exter-
nos y Fecha de realizacion: Del 20 al 24 de
enero de 2020.

Las preguntas planteadas estan en funcion
de los objetivos a conseqguir y se agruparon

DOI: https://doi.org/10.46908/rict.v3i1.67
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en comunicacion, interfaz y eficiencia y son:

Comunicacion:

1. El Whatsapp es el medio de comuni-
cacion ideal para comunicarse con la
empresa.

2. Le comunicaron a través del chatbot
de Whatsapp oportunamente las acti-
vidades operativas programadas.

3. Desea que a través del chatbot del
Whatsapp se le comparta informacién
relacionada a la empresa.

4. Considera que la encuesta al final de la
interaccion con el chatbot del What-
sapp es importante.

Interfaz:

5. El chatbot de Whatsapp tiene una in-
terfaz amigable y sencilla para el clien-
te.

6. Lainteraccion con el chatbot de What-
sapp fue agradable.

Eficiencia:

7. El chatbot de Whatsapp resolvio las
dudas del cliente.

8. El chatbot de Whatsapp le da el deta-
lle que requeria.

9. Ante una incidencia operativa impre-
vista, el chatbot de Whatsapp es el
mejor asistente para atender su reque-
rimiento.

10. Realizarfa transacciones a través del

chatbot del Whatsapp.

Luego de realizado la encuesta, realiza-

mos una tabulacion de los datos, consi-

derando que la respuesta “SI” es 6ptimo y

“No" es deficiente; evidenciamos que en

el tipo “Eficiencia” es donde habria mejo-

rar en esta primera version del chatbot
planteado.
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Comparativo por tipo de pregunta

Eficiencia

Interfaz

Comunicacion

(=]

10 20 30 40 50

mSl mNO

Figura 4. Comparativo de respuesta por tipo de pregunta.

Retorno de la Inversion: ROI

Para poder comprender la inversién que se
va a realizar, es necesario conocer algunos
componentes de la Arquitectura para chat-
bot que se requiere,mostradas en la figura
5.

20
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2. Digital Assistant.es como esta construi-
do el chatbot en su interior, del cual resal-
taremos tres aspectos importantes:

2.1 Preprocesamiento
Segun Bradbury (2007) un chatbot ne-
cesita del NLP de preprocesamiento

para manejar los errores tipicos.

1. User Interface(s). Se determina la pla-
taforma a utilizar el chatbot, y eso debe-
ria ser preguntandose ;Coémo los clien-
tes accederdn al chatbot de manera
eficiente?. Por ejemplo, los mas utiliza-
dos son el website, Facebook Messenger
o0 whatsapp.

e N "
User F/ Digital
interface(s) '
APTy
| Tant e Bpeecr  Spmech-i Tast |
[res—— @ ['ddl.d- .&-.\_‘ly- il _'-q! ]
Facatiook messenge: [Sarmment areegs |
L gt AR 2
[opmtirmn ]
|
I'\\E
A ¥ ~

Figura 5. Architecture for public service chatbots
Fuente: PwC EU Services (2019)
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El NLP es decir la Programacion Neu-
ro-Linguistica (Natural LanguageProces-
sing), describe como descomponerlo,
comprender su significado, determinar la
accion adecuada y responder en un idio-
ma que el usuario pueda entender.

o N
Knowledge
base
Eterrad
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|| - S
-
Anstytecs
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Después de realizar el preprocesamiento, el re-
sultado sera una lista de oraciones y palabras
limpiasdentro de cada oracion. El siguiente
paso es definir una clasificacion.

2.1 Clasificacion

Cualquier codigo de clasificacion de inten-
cion puede cometer errores de dos tipos:

- Falsos positivos: el usuario no expresa
una intencion, pero el chatbot identi-
fica una intencion

- Falsos negativos: el usuario expresa
una intencion, pero el chatbot no en-
cuentraeso.

Para ello segun Sondhi (2008) “se utiliza la Com-
prension del Lenguaje Natural (NLU, Natural
LanguageUnderstanding), es un subconjunto
del NLP que trata con la faceta mucho mas es-
trecha, pero igualmente importante, de como
manejar mejor las entradas no estructuradas y
convertirlas en una forma estructurada que una
maquina pueda entender y actuar” (p. s/n).

Salcedo, M. y otros.

2.3 Seleccidn de respuesta

Una vez que el chatbot comprende el
mensaje del usuario, el siguiente paso
es generar una respuesta. Una forma es
generar una respuesta estatica simple.
Sondhi (2008) indica que “otra forma es
conseguir una plantilla basada en la in-
tencién y poner algunas variables. En el
desarrollo del chatbotla empresa elige
el método para generar la respuesta se-
gun el propositopara el cual se emplea
el chatbot” (p. s/n).

3. Knowledge base. Esta referido a los di-
VErsos repositorios que se tiene para poder
comprender y responder mejor al cliente,
incluyendo temas de analitica.

Ahora bien, segun Phillips (2008) “mencioné
afin de determinar el retorno de la inversién
- RO, por la propuesta planteada aplicamos
la siguiente férmula” (p. s/n):

Respecto a la inversion:

ROI = Beneficios esperados (acumulados)

Total inversion

Para poder implementar ‘esta propuesta,
se requiere de un equipo de trabajo que lo
pueda hacer (tiempo del proyecto: 1 mes),
asi como la suscripcion para mantener este
servicio anualmente (por el servicio contrata-
do), lo que asciende a la suma de$ 26,223.10
ddlares. A continuacion, se presenta el desa-
gregado de los costos” (Peldez, 2015, p.s/n).

Costo de personal a implementar esta propuesta:

Tabla 2. Respecto a la inversion

Para lograr implementarlo se debe con-
tratar un Equipo que desarrolle el chat-
bot, que incluye la administracion del
proyecto, disefo UX, configuracion,
pruebas y puesta en produccion. Phillips
(2008) considera que “este chatbot usara
la ProgramaciénNeuro-LingUistica (NLP),
Comprensién del Lenguaje Natural (NLU)
y la Generacion del Lenguaje Natural
(NLG)" (p. s/n).

N° Descripcion Cantidad e Importe
1 Horas al dia 8
2 Dias al mes 22
3 Tarifa por hora Jefe de Proyecto $ 18,35
4 Tarifa por hora Analista de Sistemas $ 13.57
5 Tarifa por hora Programador VN E .
6 Duracion del provecto (en meses) |

(*) Un ddlar equivale a 3.31 soles
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Tabla 3. Costo del personal de desarrollo y configuracion

Total
Roles Horas importe
$

Jefe del =76 3,229.15
proyecto

Analista 176 2,387.96

Programador 176 1,675.99

Total $7,293.10

(*) Un délar equivale a 3.31 soles

Tarifa de la suscripcion:

La tarifa de suscripcion de un Chatbot es
un pago mensual el cual incluye: a) NU-
mero de usuarios activos y de alojamien-
to; b) Integraciones con el sistema de la

infraestructura y las bases de datos de
clientes existentes como el CRM;c) Sopor-
te posterior al desarrollo; d) UpgradedeA-
Pl, e) Procesamiento de Lenguaje Natural
(NLP).Siendo entonces la tarifa de suscrip-

empresa, es decir integrar el bot con la cion:
Tabla 4. Tarifa de suscripcion
Descripcion Costo unitario** Cant:;l:;i POT Total importe $
Texto o Asistente de Google 0.004 USD pot 70,000 280.00
solicitud
Entrada de audio
Solicitudes de deteccion de intent
que incluyan entradas de audio 0.0085 USD por 1 3 35,000 297.50
. N segundos de audio
(reconocimiento o transcripcion de
voZzZ).
De 0 a | millon de
Analisis de opinion consultas: 1,000 1,000.00
1 $/1000 consultas
Total mensual $§ 1,577.50
Total anual $ 18,930.00

(*) Un ddlar equivale a 3.31 soles, (**) Ediciones de Dialogflow

Respecto al beneficio:
Peldez (2015) “respecto al beneficio se ha
considerado que si el 3% de los reclamos
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que se presentan no se dieran la empresa
ahorraria $ 5,007.57ddlares anualmente’
(p. s/n).
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Tabla 5. Respecto al beneficio

Salcedo, M. y otros.

Total importe

Descripcion g
Costo por cada reclamo (1) $ 20.51
Incremento promedio de 5 afios de cada reclamo(2) $ 2,458.30
TOTAL (1) * (2) $ 166,919.12
Reclamos no deberian producirse anualmente (3%) $ 5,007.57

(*) Un délar equivale a 3.31 soles

En ese sentido, se recuperaria la inversion en el sexto ano, tal como se aprecia a continuacion:

Tabla 6. Retorno de la inversion

. Beneficios Beneficios esperados .,
Arfios Inversion
esperados (acumulados)
1 5,007.57 5,007.57 26,223.10
2 5,007.57 10,015.14 26,223.10
3 5,007.57 1502251 26,223.10
4 5.007.57 20,030.28 26,223.10
B 5,007.57 25,037.85 26,223.10
6 5.007.57 30,045.42 26,223.10

DISCUSION Y CONCLUSIONES

Segun Alvarez (2018) “una encuesta realizada
por la empresa CCR en el 2017, en el dambito de
Limay Callao, a personas de 25 a 60 anos de los
Niveles Socio-Econémico A, B, Cy D, determind
al 41% de los clientes no se les ha comunicado
los cortes programados del servicio de agua,
siendo el mantenimiento de tuberias el de ma-
yor incidencia 76%, luego la limpieza de tan-
ques, entre otros, generando los mismos clien-
tes soliciten informacioén a través de los diversos
canales tradicionales que cuenta la empresa, y
al no haber encontrado una solucion efectiva y
rapida a sus problemas han generado reclamos,
por ello la importancia de este trabajo” (p. s/n).

La metodologfa definida “en cuatro pasos: a)
Descubrir lo que se quiere lograr, b) Determi-

DOI: https://doi.org/10.46908/rict.v3i1.67

nar el objetivo, c) Definir la linea de negocio
en la que se centrara el chatbot, d) Definir el
tipo de chatbot requerido”; permitird la efi-
ciencia en las actividades operativas a través
del uso del chatbot; porque se considera in-
tegrar a la estrategia de negocio de SEDAPAL
en esta propuesta.

El chatbot estd dentro del alcance del Mar-
keting conversacional y trae como beneficios
un servicio 24 horas, respuestas instantaneas,
quejas resueltas rapidamente, respuestas de-
talladas, buena interaccién, entre otros; por-
que utiliza la Comprension del Lenguaje Na-
tural (NLU, Natural LanguageUnderstanding)
es un subconjunto del NLP que trata de cobmo
manejar mejor las entradas no estructuradas
y convertirlas en una forma estructurada que
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una maquina puede entender y actuar” (De-
loitte digital, 2018, p. s/n).

Para esta propuesta Phillips (2008) “el Retorno
de la Inversion — ROI, estd definido entre la
inversion (costo de personal a implementar la
propuesta y la tarifa de la suscripcion) y la su-
matoria acumulada del beneficio (3% de los
reclamos que se presentan no se darfan en la
empresa), lo que permitiria ahorrar $ 5,007.57
ddlares anualmente, pudiendo recuperar la
inversion en el sexto ano” (p. s/n).
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