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RESUMEN

La presente investigacion se realizdé con la finalidad de determinar la relaciéon
entre el proceso de facturacion y herramientas digitales en el area comercial de
una entidad publica, en la regién Callao, afio 2022, de enfoque cuantitativo, tipo
bésico, de disefio no experimental correlacional de corte transversal. La poblacion
se considerd a 28 trabajadores del proceso de facturacion del area comercial, la
muestra censal se aplicd dos cuestionarios debidamente validados por juicio de
expertos y respaldados bajo un proceso de confiabilidad determinado por el Alfa
de Cronbach de 0.959. Para determinar la relacion de las variables se realizé la
prueba paramétrica de Pearson, se concluy6 que los procesos de facturacion y
herramientas digitales mantienen una relacion positiva considerable equivalente
a 78,4%. Asimismo, entre los principales hallazgos se puede resaltar: la relacion
positiva considerable de la variable proceso de facturaciéon con la dimension
frecuencia del uso de herramientas digitales con 82,4%, la relacion positiva media
del proceso de facturacion y herramientas digitales con 67,8%, la relacion positiva
media del proceso de facturacion y uso de herramientas digitales con 66,8%, la
relacion positiva media del proceso de facturacion y evaluacion del uso de

herramientas digitales con 54%.

Palabras clave: proceso de facturacién, herramientas digitales, gestion

publica, &rea comercial.



ABSTRACT

The present investigation was carried out with the purpose of determining the
relationship between the billing process and digital tools in the commercial area of
a public entity, in the Callao region, year 2022, of a quantitative approach, basic
type, of a non-experimental correlational design of cross-section. The population
was considered 28 workers of the billing process of the commercial area, the
census sample was applied two questionnaires duly validated by expert judgment
and supported under a reliability process determined by Cronbach's Alpha of
0.959. To determine the relationship of the variables, the Pearson parametric test
was carried out, it was concluded that the billing processes and digital tools
maintain a considerable positive relationship equivalent to 78.4%. Likewise,
among the main findings it can be highlighted: the considerable positive
relationship of the billing process variable with the frequency dimension of the use
of digital tools with 82.4%, the average positive relationship of the billing process
and digital tools with 67.8 %, the average positive relationship of the billing process
and use of digital tools with 66.8%, the average positive relationship of the billing

process and evaluation of the use of digital tools with 54%.

Keywords: billing process, digital tools, public management, commercial area.
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INTRODUCCION

En los paises de todo el mundo, los servicios publicos brindados por el
Estado constituyen un elemento valioso de las sociedades por constituir
entornos de desarrollo, condiciones de inversién tanto publicas como
privadas, instrumentos basicos de politicas publicas y reducir brechas
sociales, por lo cual su gestion debe ser sostenible, buscando optimizar los
escasos recursos invertidos, maximizar la cobertura horizontal de su
prestacion para lograr sus fines y objetivos estratégicos, cumpliendo a
cabalidad las responsabilidades y condiciones contractuales que se
establezcan en su implementacion, originando que todas las personas
independientemente del lugar geografico donde residan, puedan acceder a
los servicios publicos en igualdad de condiciones (Banco Mundial, 2021, p.
44).

En EE.UU. la problematica de la facturacion se genera principalmente
debido a discrepancias que se dan por encima o debajo del valor real de los
servicios publicos brindados o recibidos, constituyendo un grave problema,
que a largo plazo determina conflictos legales, riesgos para la sostenibilidad
del servicio, de la entidad, generando pérdidas que se incrementan dia a
dia, y con ello de todos los beneficiarios y usufructuarios de estos recursos
sociales, por lo tanto; los errores de facturacion deben ser analizados
cuidadosamente para evitar cargos por debajo o por encima (Rey, 2021)

En Colombia los problemas de comercializacion son los mas
complejos por la disparidad de los ingresos entre los usuarios, quienes
comparten niveles de consumo no diferenciados significativamente en
relacion con sus ingresos, lo cual dificulta su pago y conlleva a frecuentes
irregularidades con la recepcion del servicio, manipulacion de los sistemas
de medicion, con el objeto de reducir la facturacion correspondiente, ademas
de utilizar un método obsoleto que no permite optimizar el tiempo y que las
anomalias de facturacion se resuelvan en su totalidad, concluyendo que se
requiere la implementacion de medidas excepcionales de seguimiento,
evaluacion y busqueda de la mejora de los procesos de facturacion (Nifio,
Monroy y Unibio. 2018)



Existen en el Peri mas de 12 millones de conexiones entre servicios
de suministro de gas, electricidad, agua potable en todo el territorio nacional.
La unidad operativa encargada de los procesos de control de calidad,
verificacion del proceso de facturaciébn, con el objeto de valorar
inconsistencias, excesos de medicion, indicadores de disminucion en el
consumo registrado, discrepancias entre lectura y facturacion, y presencia
de algunos otros elementos que puedan alterar el registro o lectura del
consumo de cada usuario (SUNASS, 2022). Desde el aspecto normativo, el
control de calidad de la facturacion en las empresas de servicios comprende
desde la identificacion de casos que generan anomalias, la ejecucion de
actividades para su tratamiento, hasta la revision de los comprobantes
emitidos con posibles inconsistencias, en el marco de los Reglamentos de
Calidad emitidos por las empresas reguladoras de las entidades publicas
encargadas de brindar servicios publicos (SUNASS, 2023).

Las empresas que brindan el servicio de agua potable y recoleccion
de aguas servidas, electricidad y gas en Lima y Callao, sujetas a normas y
estandares operativos de suministro, cobranza y facturacién analogos, son
empresas en busqueda constante de altos estdndares de calidad, para
atender a la poblacion de Lima, Callao o el Peru, e incorporan herramientas
de gestion orientadas al cumplimiento de metas, mejora continua,
incremento de la productividad, cumplimiento de normas vigentes, con una
sélida gestion de sus recursos que le permitan cumplir con sus planes

estratégicos (Cardenas y Santos, 2022).

Desde el aspecto normativo, el control de calidad de la facturacién en
las empresas de servicios comprende desde la identificacion de casos que
generan anomalias, la ejecucion de actividades para su tratamiento, hasta
la revision de los comprobantes emitidos con posibles inconsistencias, lo
cual estd debidamente regulado en los respectivos Reglamentos de Calidad
(RCD N°011-2007-SUNASS-CD y sus modificatorias).

Se entiende por anomalia de facturacién a las alertas generadas
durante el proceso de facturacion a consecuencia de no cumplir con las

consistencias minimas, presentar incidencias de lectura, consumos fuera del



promedio historico, la que es analizado luego para determinar el tratamiento
gue corresponda segun tabla. Las consistencias minimas establecidas para
facturar son condiciones/datos que debe tener registrado un suministro para
su correcta facturacion. Las anomalias de facturacion se analizan y
resuelven una por una dedicando muchas horas hombre a dicho trabajo y
con el presente trabajo se busca explicar el uso de herramientas
informaticas que permiten resolverlas de forma masiva, utilizando la
informacion con la que cuenta el sistema comercial de las empresas de
servicios publicos como agua, electricidad y gas, con los rangos
establecidos por los marcos normativos vigentes establecidos por los

organismos supervisores correspondientes.

La necesidad de superar estos problemas ha llevado a implementar
sistemas de bases de datos a partir del uso de programas de bases de datos
o de Excel, como programas adosados a otros componentes informaticos
para resolver las anomalias de facturacion que pudieran poner en riesgo la
eficiencia de todo buen sistema de facturacion en las entidades publicas, en
este contexto, es importante verificar como problema general ¢ Cudl es la
relacion que existe entre el proceso de facturacion y herramientas digitales
en el area comercial de una entidad publica, en la region Callao, afio 20227?,
siendo importante resolver otros especificos como: ¢, Cual es la relacion que
existe entre el proceso de facturacion y la frecuencia del uso de herramientas
digitales en el area comercial de una entidad publica, en la region Callao,
afo 20227?; ¢ Cual es la relacion que existe entre el proceso de facturacion y
el tipo de herramientas digitales usadas en el area comercial de una entidad
publica, en la regiéon Callao, afio 20227?; ¢ Cual es la relacion que existe entre
el proceso de facturacion y el modo de uso de herramientas digitales en el
area comercial de una entidad publica, en la region Callao, afio 20227?; y
¢Cual es la relacion que existe entre el proceso de facturacion y la
evaluacion del uso de herramientas digitales en el area comercial de una

entidad publica, en la region Callao, afio 2022?

Justificacién tedrica: El estudio propuesto se sustenta en las teorias
desarrolladas sobre eficiencia y calidad en la prestacion de servicios



publicos segun la teoria de la calidad de Baldrige (2005), quien ha sefalado
que estos deben producir satisfaccion equilibrada de necesidades y
cumplimiento de expectativas de los usuarios, con lo cual alude a un justo
valor impuesto por el servicio prestado. Este fundamento tedrico sera
transversal a todo el estudio, dado que pone de relieve la naturaleza
prioritaria de una facturacion ajustada a la prestacion del correspondiente

servicio.

Justificacion Practica: De manera practica el estudio propone la
evaluacion de un sistema aplicado para potenciar los servicios de una
entidad de servicios publicos y mejorarlos a partir de sus resultados y escalar

a otras latitudes de Lima el mismo procedimiento.

Justificacibn Metodoldgica: Desde la perspectiva metodoldgica, el
estudio propuesto se realiza bojo un enfoque cuantitativo, de tipo basica, con
disefio no experimental correlacional; permitira el estudio apropiado de los
elementos que componen la problematica (variables y dimensiones) y por
tanto revisa lo mismo en el momento, espacio y con las herramientas e
instrumentos cientificos necesarios, formulando un riguroso procedimiento

de analisis y solucion al problema estudiado.

Para ello sera menester definir el objetivo general el cual consiste en
determinar la relacion que existe entre el proceso de facturacion y
herramientas digitales en el area comercial de una entidad publica, en la
region Callao, afio 2022, y de manera especifica determinar la relacion que
existe entre el proceso de facturacion y la frecuencia del uso de herramientas
digitales en el area comercial de una entidad publica, en la regién Callao,
afo 2022; determinar la relacién que existe entre el proceso de facturacién
y el tipo de herramientas digitales usadas en el area comercial de una
entidad publica, en la regidon Callao, afio 2022; determinar la relacion que
existe entre el proceso de facturacion y el modo de uso de herramientas
digitales en el area comercial de una entidad publica, en la regién Callao,
afo 2022; y determinar la relacion que existe entre el proceso de facturacion
y la evaluacion del uso de herramientas digitales en el area comercial de una

entidad publica, en la region Callao, afio 2022.



Con fines de establecer los supuestos factibles, se formulan las
hipotesis siguientes: hipbtesis general “existe relacion entre el proceso de
facturacion y herramientas digitales en el area comercial de una entidad
publica, en la region Callao, afio 2022”; hipétesis especificas: i) “existe
relacion entre el proceso de facturacion y la frecuencia del uso de
herramientas digitales en el area comercial de una entidad publica, en la
region Callao, afio 2022”; i) “existe relacidn entre el proceso de facturaciéon
y el tipo de herramientas digitales usadas en el area comercial de una
entidad publica, en la regién Callao, afio 2022”, iii) “existe relacién entre el
proceso de facturacion y el modo de uso de herramientas digitales en el area
comercial de una entidad publica, en la region Callao, afio 2022” y iv) “existe
relacion entre el proceso de facturacion y la evaluacion del uso de
herramientas digitales en el &rea comercial de una entidad publica, en la

region Callao, afio 2022”.



MARCO TEORICO

Culqui et al. (2021) en Chiclayo, Peru, con el objetivo de identificar las
tendencias adoptadas por la comunidad cientifica nacional y en paises
latinoamericanos, en Lima Perl se organizd una revision bibliografica de
publicaciones referidas a la gestion digital en las organizaciones publicas
durante el 2015-2020. se observé que el pais que ha implementado con
mayor cobertura de la gestion digital de las entidades Publicas es Brasil
seguido de Chile, lo que indica la importancia de la implementacion de las
tecnologias de la informacion y de la comunicacién (TIC). los procesos
tecnolégicos con mayor eficacia vienen siendo implementados
principalmente en paises centroamericanos, en tanto que Per( se mantiene
relegado en la implementacion de estas tecnologias en la gestidon publica de

manera integral.

Cuenca (2020) en Piura, Perq, con el objeto de valorar el grado de
madurez alcanzado en materia de incorporacién de tecnologias digitales a
las oficinas de relaciones publicas de empresas de telefonia y
comunicaciones en Peru, se aplicé un cuestionario a directivos de las areas
de comunicacion de empresas listadas en la camara de comercio bajo el
rubro sefalado. Se observa que mas del 73% registra un nivel avanzado de
incorporacion de herramientas de comunicacién digitales y de alta
sofisticacion. Se observa que las areas mas influidas por la participacion de
comunicaciéon digital son la gerencia, la gestion de Comunicaciones y la

oficina de recursos humanos de cada dependencia operativa.

Ledn (2020), en Lima, Perq, con el objetivo de disefiar y proponer un
método alternativo de solucién basado en el sistema BIML, para monitorear
y controlar la calidad de las mediciones del consumo de agua de los servicios
brindados en el distrito de Brefia, en el cual se indica que aplicando procesos
“‘Machine Learning” es posible dotar de mayor predictibilidad de manera
operativa, con mayor precision, mas agilidad que los sistemas alternativos
empleados en base de umbrales de alarma, reglas y tendencias; con lo cual
es posible identificar patrones sistematicos que no se aprecian de manera

eficiente en procesos manuales, pero que son particularmente sensibles y



reconocidos como datos erroneos o falsos cuando se sistematizan a traves
de técnicas de Inteligencia artificial como la propuesta. esta aplicacion
implico reducir predicciones que distorsionan las aplicaciones del servicio
brindado, y contar con herramientas de negocios inteligentes e instrumentos

de calidad que faciliten tomar decisiones con mayor rapidez y precision.

Garcia y Torrejon (2017), en Lima, Perd, con el objetivo de
restablecer la problematica de la demora en atencion a los procesos de
facturacion de los clientes y reducir herramientas con el objetivo de
implementar mejoras en la atencion del cliente para incrementar los niveles
de satisfaccion optimizando procesos operativos de un centro comercial en
la Ciudad de Lima. Se realizO una evaluacion de las actividades
empresariales a partir de un diagnoéstico de la situacion y estar en capacidad
de proponer e implementar las estrategias y soluciones que resuelvan los
problemas mejorando la capacidad de atencion al cliente, empleando el
andlisis del entorno, el uso de herramientas como diagrama de Ishikawa y
calidad total, GTA empleado para evaluar el impacto de las propuestas
formuladas. la investigacion estratégica comienza con el andlisis de
fortalezas debilidades oportunidades y amenazas, la evaluacion de la
empresa mediante herramientas de la ingenieria industrial como diagrama
de Ishikawa, analisis de Pareto, estableciéndose las estrategias de proceso

adecuadas.

Posligua, Tania (2017), en Ecuador, con el objetivo de producir
instrumentos informéticos en los procesos educativos para el aprendizaje de
matematica en estudiantes de niveles iniciales en la educacién privada, se
disefid y aplicé un procedimiento basado en el uso de tecnologias informaticas
para agilizar dichos procesos educativos. indicé que se llaman asi al conjunto
de recursos tecnoldgicos que facilitan adquirir, producir, almacenar, tratar,
comunicar, presentar y registrar informacioén de diferente naturaleza y tipo,
como son textos, datos, imagenes vos y videos. Esta informacion tiene origen
y naturaleza electromagnética, éptica, acustica o combina dos o tres de ellas.
Reconocidas como TIC’s, incluyen a la tecnologia electrénica como la base que

soporta su desarrollo y evolucion. Concluy6 que las distintas aplicaciones que



logré visualizar y ejecutar en su investigacion permitieron el manejo
significativamente de mejor calidad eficiencia y velocidad que con los recursos

manuales y mecanicos empleados anteriormente.

Kitsio et al. (2023) en Grecia, Con el objeto de valorar el avance del
gobierno en la implementacion de las tecnologias de transformacion digital
en la gestion puablica, se realiz6 un estudio cualitativo con la participacion de
especialistas en gestion publica en el gobierno Greco. los estudios
realizados abarcaron cinco instituciones gubernamentales involucradas en
procesos de transformacion digital incorporada durante los ultimos 10 afios.
los resultados muestran una proactividad creciente en la gestién publica a
partir de la implementacion de medios tecnoldgicos de Ultima generacion,
los cuales facilitan ampliamente la divulgacién de las medidas adoptadas en
cada una de las instancias del gobierno, y por lo tanto las decisiones que se

toman en general son mucho mas informadas que hace 10 o 20 afios.

Faiay Seido (2022) en Colombia, Con el objetivo de disefiar y aplicar
un algoritmo eficiente a la secuenciacion de facturacion optimizada, formula
una investigacion cuantitativa, cuasi experimental, aplicada, causal, Para
lograr la determinacion de los importes a facturar y emitir la documentacion
respectiva de manera optimizada a los usuarios de los productos y servicios
de la organizacion. Disenado el algoritmo se le denomind “lterative Greedy
Algorithm (IGA-OBS)”, esperando de él un rendimiento comparativo el
algoritmo genético (GA-OBS) de su primera version. Las evaluaciones
evidencian que el GA-OBS esta relacionado con instancias de tamafo
medio, en tanto el IGA-OBS se lleva mejor con la realidad observada,
proporcionando soluciones mas satisfactorias tanto temporales como de
calidad, permitiendo tomar decisiones mas agilmente. Se refiere a términos
de compensacion entre calidad del servicio al usuario y maximizacion de

resultados financieros esperados.

Deng (2022) en China, con el objetivo de analizar teoria y préactica
en la reingenieria de procesos comerciales y aplicacion de técnicas de
optimizaciéon del proceso comercial de facturacion avanzada en colegios y

universidades, Desarrolla una investigacion cuantitativa, analitica vy



explicativa, de requisitos de usuarios, aplicando tecnologias de informacion
adecuadas, para optimizar el proceso comercial de facturacién avanzada.
Tras un andlisis de los procesos realizados, un redisefio de su mejora, la
aplicacion de técnicas de optimizacion matricial e informatica, se logra
implementar un sistema que permite la facturacion con mayor eficacia,
considerando todos los procesos de cada transaccién comercial, y logrando
una reducciéon significativa de costos, tiempos y transparencia de la

informacion para los usuarios.

Semaa et al. (2020) en la India, con el objetivo de disefiar una
estrategia eficiente para optimizar el pago a través de un proceso racional
en su cadena de suministro, para elevar el nivel satisfactorio de capital de
trabajo, en una investigacion cuantitativa, descriptiva, retrospectiva, analiza
a través del estudio de los documentos de gestion y encuesta realizadas a
los colaboradores de la organizacion y proveedores, el mecanismo de
facturacion implementado para el abastecimiento de la cadena comercial.
Observada la falta de sincronizacion entre la disponibilidad financiera y
obligaciones de pago se establecié un programa de facturacién asociado al
flujo de efectivo de la organizacion, para asegurar sincronias en el proceso
de toma de decisiones gerenciales y de finanzas. se sugiere implementar la
propuesta, Identificando los periodos de ventana en que se generan esos
vacios de capacidad de pago, negociando los plazos y las condiciones
operativas, de suministro, de abastecimiento y de pago con el area logistica

y compras.

Alvarenga et al., (2020) en Portugal, con el objeto de valorar la
tendencia existente en cuanto se refiere a la implementacion de procesos de
digitalizacion en la gestion de la Administraciéon publica se realiza un estudio
Cuantitativo por la modalidad de encuestas las mismas que seran revisadas
analizadas e interpretadas en base a la revision de la literatura existente y el
estado del arte vigente. Aplicado a una muestra de 54 trabajadores de
entidades publicas en Portugal se establecié que el proceso de digitalizacion
de la informacién ha evolucionado durante los ultimos 5 afios mas que

durante los ultimos 35 afios en que tiene vigencia en la comunidad europea.



En términos cualitativos el impacto de la digitalizacion ha permitido mejoras
mas que significativas, produciendo una amplia distribucién del
conocimiento y la calidad de la atencion a los usuarios a lo largo de los
diferentes procesos que gestionan ante la administracién publica en

Portugal.

Cortéz, Garcia y Ochoa (2017), en San Salvador, mediante una
investigacion titulada Basada en la reingenieria de procesos, empleando
como estrategias la optimizacion del desempefio funcional de los
colaboradores en una direccion departamental de educacion, se evaltan e
identifican los procesos obsoletos, diferencidndose de los procedimientos
dispersos y desordenados que no se producian oportunamente debido a la
interaccidn y superposicion con otros no utiles, aplicando entrevistas de
cuestionarios a las fuentes de informaciéon primaria, se logré6 mejorar la
calidad de la atencion a los usuarios del servicio educativo departamental.
Estos resultados evidencian en la mejora del rendimiento académico de los
estudiantes cuyo promedio mejoré en mas del 8,5%, a nivel de resultados

anuales académicos.

En cuanto a los aspectos teoricos de las variables estudiadas se ha

considerado los siguientes fundamentos:

Las teorias sobre las que se funda el presente estudio son la teoria
de la contingencia formulada por Frederic Skinner (1904-1990) y la teoria
basada en los recursos cuyos principales ponentes fueron Ricardo (1817),
Chamberlin (1933), Schumpeter (1950), Penrose (1959) y Andrews (1971).

Skinner (1938) sefald que todo ser vivo se adaptara a su entorno,
en funcion de su propia necesidad de subsistencia y supervivencia, lo cual
es el principio rector de las ideas que Woodward (1981) utilizé para explicar
gue el acceso y la implementacién de las tecnologias a los entornos
empresariales, la mejora de los procesos y las condiciones laborales seran
determinantes para lograr incrementar los rendimientos laborales y con ello

hacer mas eficaces y productivas las jornadas de trabajo.

A partir de estas teorias, los estudiosos de la administracion
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desarrollaron los distintos modelos de gestion que implican la busqueda de
la calidad, la exigencia laboral, el clima laboral, la rotacion de personal, entre
otras medidas de la gestion de recursos humanos para producir mayor
productividad en los trabajadores y la organizacion.

Por su parte, parte Ricardo 1817 en su exposicidn sobre la teoria de
las politicas econdmicas y la tributacién identifica que las organizaciones
buscaran la mejor estrategia de gestion de sus recursos para optimizarlos,
con el fin de sostener su competitividad en el nivel mas alto posible,
implementando las medidas necesarias para incorporar la mayor cantidad
de recursos necesarios para ser mas eficientes sus procesos. Ricardo 1817
Chamberlin (1933) formula su teoria sobre la competencia monopolistica,
indicando que las organizaciones buscan establecer la mayor cantidad de
recursos posibles, obtener el mayor nivel de eficiencia, para poder competir
y lograr la mayor cuota del mercado, buscando de manera automatica el
dominio del mismo, lo cual lleva a los Estados a regular la competencia

monopalica, por la perturbacion que ejerce al equilibrio natural del mercado.

Los fundamentos que motivan la teoria de los recursos en cuanto se
refieren a Shumpeter (1950) parten del concepto que toda organizacién
buscara generar nuevos bienes de consumo, dado que es la Unica forma de
sostenerse en la dura competencia del mercado. Estos modelos formulados
por el autor implican no solamente la incorporacion de nuevos productos al
mercado, sino también la incorporacion de nuevos procesos, nuevas formas

de suministro, nuevos servicios y nuevas estrategias de comercializacion.

Para la investigadora (Penrose 1959), las empresas en permanente
competencia buscan diferenciarse de sus pares, Por lo cual estdn en
constante implementacion de nuevas estrategias, técnica procesos y
modelos, los cuales van a determinar cambios en los productos, mejoras en
ellos, creacion de nuevos productos, aparicion de alternativas y
complementos, los cuales van generando la dinamica del mercado para su

evolucion y sofisticacion.

En igual sentido Andrews (1971) reafirma los principios de

competitividad empresarial a partir de la conviccién que estas requieren
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mantenerse dinamicas y creativas de manera permanente, y que los
modelos de calidad, gestion estratégica, planeamiento son herramientas o
instrumentos que utilizan para optimizar su gestién en busqueda de esta

competitividad.

Las teorias expuestas por Chiavenato (2007) ha sefialado que la
gestién administrativa en las empresas son parte de un todo institucional, el
cual se marca funcionalmente desde una perspectiva y paradigma
administrativo adoptado por la organizacion para su gestion, cada vez de
manera mas global e institucionalizada. Sefiala que la gestion administrativa,
dentro de la que se enmarcan las funciones de facturacion y cobranzas, son
acciones conducentes a la obtencion de resultados determinados, de
manera eficiente, eficaz y capaz de concordar con el plan operativo y
estratégico de la institucion. Para Chiavenato (2007) la principal funcién de
toda gestion administrativa es el planeamiento, la accion estratégica y el
logro v de resultados institucionales efectivos.

Méndez (2019) ha precisado que, siendo el fin de toda organizacion
empresarial optimizar los rendimientos de sus inversiones, la facturacion y
cobranzas deviene en una de las tareas principales que debe armonizar con
el todo, para asegurar el éxito de la finalidad empresarial. Este principio va
a determinar que la facturacion y cobranza sea un area medular para la
valoracion del éxito empresarial, siendo la facturacion el proceso preliminar
a través del cual se logra establecer el importe exacto a cobrar por la
organizacion, y la cobranza el determinante de la cancelacion

correspondiente.

Segun Da Silva (2022) el area comercial de toda empresa tiene una
trascendencia fundamental en el éxito de toda institucion que mide sus
niveles de eficiencia y eficacia en términos de retorno de la inversion, costos,
capacidades cobranza, gestion de ventas exitosa, los cuales se
complementan con los criterios de calidad satisfaccién del usuario, control,
cumplimiento de objetivos planes y fines institucionales, entre otros
parametros menos trascendentes en la vida de las instituciones publicas o

privadas, cuyas actividades, servicios y bienes tienen siempre un costo
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determinado para los usuarios, el estado, o los administrados. Asi, la
facturacién debe ser un proceso de medicién exacto del consumo, cuando
se trata de servicios publicos de manera tal que se logre establecer con
precision el importe respectivo, su estructura, sea el reflejo fiel del aspecto
contractual suscrito, y entable o gestione una relacidon amigable con el

usuario o cliente.

Entre las etapas de prestacién de servicios publicos, uno de los mas
importantes es la facturacion. A través de ella es posible recaudar los
importes correspondientes a los servicios prestados, planificar el ciclo de
vida institucional, reinvertir y mejorar estos, asegurando no solamente su
sostenibilidad, sino la ampliacién de su cobertura, la calidad de su prestacion
y la satisfaccion institucional y personal de los equipos de la organizacion
(Detweiler, 2019).

Como se puede apreciar de la opinibn de este autor, el area
comercial y de facturaciéon va a ser un area determinante de la calidad de las
relaciones que tiene la organizacion con sus usuarios y/o clientes, cabe por
ello el interés de que el proceso de facturacion sea lo mas transparente,
preciso y sujeto a los compromisos hechos por la organizacién, segun la

valoracion de cada usuario (Mejias, 2018).

La unidad comercial se integra por las areas de ventas, facturacion
y cobranza. Estas tres corresponden a las funciones de toda organizacion,
gue vienen a constituir la culminacion el proceso de la cadena productiva,
siendo determinantes en funcién de su eficiencia y eficacia, de la rentabilidad
de todos los demas procesos, en tanto, determinaran el volumen del flujo de
dinero percibido y su capacidad de satisfacer Los costos de cada una de las
etapas del proceso, asi como generar los remanentes destinados al pago
del rédito esperado por los inversionistas (Molinari, 2018).

Se define el proceso de facturacion como a la dindmica que
establece la valoraciéon de un servicio 0 bien brindado a su usuario 0
consumidor final con la indicacion de las caracteristicas del bien, cantidad,
calidad condiciones de pago volumen de consumo, y demas detalles

suficientes para establecer el importe que el usuario o consumidor debe
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cancelar producto, del bien o servicio recibido (Maejo, 2022). En términos
contractuales representa la culminacion del proceso de venta, su cierre, y
determinacion de la extincion de dominio de un bien por parte del productor,
trasladando dicho dominio al usuario o comprador (Rojas, 2020).

Los principios derivados de los conceptos de Da Silva (2022) y
(Maejo, 2022), nos permiten evidenciar la importancia de gestionar con las
mejores herramientas e instrumentos el area de facturacion, dado que la
complejidad, diversidad, y cantidad de usuarios que se facturan mes a mes,
generan un conglomerado de informacién que de no estar adecuadamente
sistematizada puede llevar a errores en su tratamiento, generacion de costos
y pérdidas ocultas, alteracion de las relaciones contractuales y malestar

generalizado de usuarios y clientes.

Las principales caracteristicas que debe revestir un buen proceso de
facturacion son su oportunidad, reflejando el momento exacto de la
transaccion y adelantando o acortando de manera sensible el plazo de
cobranza, para maximizar el flujo financiero y econémico de la organizacion.
Su precision y detalle del bien o servicio transado, lo cual viene a determinar
la naturaleza de la operacion y la correspondiente contrapartida del pago
puesto a cobranza. Otras caracteristicas, de menor trascendencia, pero
igualmente muy necesarias, son la fecha, modo de entrega, plazo,
condiciones, las cuales vienen a confirmar el conjunto de elementos que van
a determinar la facilidad con que el comprador dispondra del bien o servicio

por el que se compromete o efectlia un pago determinado (Suéarez, 2021).

La importancia del proceso de facturacion radica en su condicidon
intrinseca de valoracion del producto transado. sea cual fuere el mismo, bien
0 servicio, este es cancelado integramente al proveedor a través de la
culminacién del proceso de facturacion y pago, con lo cual el usuario,
administrado, cliente o comprador final pasa a disponer plenamente de los

derechos de la titularidad del producto, bien o servicio (OMC, 2022).

Existe una diversidad de clases o tipos de facturacion, los cuales se
asocian por su naturaleza a los procesos de facturacion convencionales y

los procesos de facturacion electrénicos, que viene a ser la taxonomia en
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gue clasificaremos para efectos de la presente investigacion, el proceso de

facturacidon de servicios de suministro de agua (E-Facturacion, 2023).

Bajo esta perspectiva el proceso de facturacion deviene en unatarea
fundamental, la misma que debe ser elaborada reflejando de la manera mas
precisa las condiciones contractuales establecidas en la transaccion
establecida entre proveedor y usuario (OCDE/G20, 2014). Cuando se trata
particularmente, de servicios publicos, como el agua o la luz, estos deben
ser mucho mas exhaustivos, por cuanto existe un conjunto de variables que
van a determinar de manera muy susceptible de ser afectada, la calidad,
cantidad, beneficio del bien o servicio administrado y sometido a proceso de
facturacion (Torres, 2018).

Los factores mas influyentes para determinar la calidad del proceso
de facturacion en entidades publicas van a depender de los elementos tales
como el consumo propiamente dicho, las condiciones del usuario a quién se
sujeta por Norma o Generalmente bajo una tarifa determinada, la presencia
de disrupciones, alteracion, cambio de flujo, adulteracion u otras anomalias
en el proceso de medicion, de consumo y de utilizacion del bien o servicio.
Asimismo, deben considerarse las condiciones de retroalimentacion de la
informacion, la evaluacion y control de los procesos de lectura y consumo,
asi como las condiciones en que se establecieron estos procedimientos
(CAF, 2021).

Los sefialamientos de la CAF (2021) nos llevan a la concepcién de
gue una vez que las organizaciones de servicios publicos han establecido
protocolos de calificacion y categorizacion de usuarios, estos datos deben
ser incorporados a un sistema digital de la manera mas completa y detallada
posible, para materializar en ellos todos los beneficios, condiciones,
acuerdos y tarifas establecidas para asegurar un optimo rendimiento del
proceso de facturacion, un eficiente proceso de cobranza, y por tanto un
equilibrado y conveniente presupuesto de ingresos y gastos final para la

organizacion.

La facturacion en entidades de servicios publicos, mantiene hasta la
fecha una alta nivel de controversias, debido a las diferentes estrategias
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adoptadas por los funcionarios de estas organizaciones para lograr
efectivizar el pago de los servicios brindados, muchos de los cuales son
distorsionados a nivel de su accesibilidad, disponibilidad, frecuencia,
sostenibilidad, continuidad, Por lo cual los usuarios se resisten a un pago
regular y estandar, acorde a las lecturas de sus respectivos unidades de

consumo o medidores (Ferney, 2016).

Determinacion del consumo: Para la determinacion del consumo y
uso de un bien intangible o tangible se estableceran los procedimientos
técnicos a través de medidores y la aplicacién de determinados rangos de
variacion margen de seguridad o merma que podrian alterar dicho consumo.
La funcionalidad del sistema de evaluacion del consumo no es una variable
gue dependa exclusivamente de las caracteristicas, condiciones Yy
procedimientos del proveedor del servicio. Es habitual que estas
caracteristicas se vean condicionadas por la manera en que gestiona
administra y procede a su consumo el usuario del mismo (SNIP/Pera, 2018
y RCD N° 011-2007-SUNASS-CD. Art. 84° Literal c)).

Determinacion de usuario: Debe quedar establecido que el usuario,
siendo quién viene a constituir la demanda del servicio, el mismo suele ser
brindado en condiciones mas o menos monopdlicas u oligopdlicas lo cual
genera que estos sean de alguna manera dependientes de las
caracteristicas y condiciones que impone el proveedor. La razén por la que
el usuario manifiesta o desarrolla conductas impropias, alterando,
adulterando tio pretendiendo modificar los resultados del consumo real
efectuado radican principalmente en las caracteristicas de la poblacion
beneficiaria, quienes generalmente, en su gran mayoria componen un vasto
segmento de personas de recursos limitados o ingresos promedio inferiores
a los suficientes para satisfacer la canasta basica familiar (Kresalja, 2019 y
RCD N° 011-2007-SUNASS-CD. Art. 86° numeral 86.1).

Rectificacion de facturacion por anomalias: Las anomalias que
suelen encontrarse, de manera mas o0 menos estandarizada y o
frecuentemente en las diferentes modalidades de uso o consumo del bien o

servicio dispensado, han sido reportadas, estudiadas y resueltas con cierto
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grado de certeza y eficacia, lo cual permite establecer un procedimiento
estandarizado para minimizar el impacto de dichas anomalias en el proceso
de facturaciéon (Rojas, 2008 RCD N° 011-2007-SUNASS-CD Art. 88°

numeral 88.1).

Proceso de retroalimentacion: Es la condicion por la cual los
sistemas de facturacion se nutren de la informacién procedente de las
lecturas, es enriquecida con la informacion procedente de la data historica
de cada consumidor, y finalmente es explicada justificada o corregida con
los procesos establecidos para superar anomalias y regularidades y
manipulacion de los sistemas de medicion y evaluacion del consumo de
servicios. Esta situacion genera un proceso de retroalimentacion de
informacion que va a permitir llegar a un nivel bastante certero del consumo
real de cada usuario (Arévalo, 2019 y RCD N° 066-2006-SUNASS-CD
Articulo 2° numeral 2.2.).

Evaluacion de lectura: Los resultados de cada mes de trabajo o cada
periodo de facturacion van a ser exhaustivamente evaluados, aun inclusive una
vez hayan sido cancelados por los usuarios, lo cual dara pie a informes que van
a permitir establecer las condiciones, caracteristicas y modalidades de
calificacion del consumo (Inga, 2019 y RCD N° 011-2007-SUNASS-CD Art.
89°).

En este contexto el area comercial, encargada del proceso de
facturacion en las organizaciones o entidades publicas, administradas bajo
régimen privado, se sujeta a los fundamentos tedricos de administracion de
la eficiencia, calidad total, planeamiento estratégico y gestidon por resultados,
entre los que se conocen algunos de reconocida universalidad como “calidad
total”, “método JIT” entre otros que buscan elevar la calidad de los productos
o servicios finales y mantener un elevado nivel competitivo en su generacion
(Maldonado, 2018).

Los principios en que se fundamenta el modelo Justo a tiempo,
parten del concepto de que las actividades que desarrollan las
organizaciones cada una de ellas por si mismas no tienen una mayor

implicancia, si no son comprendidas en su conjunto como parte de un
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proceso integral. Por ello es importante conceptualizar la idea de que la
estructura organizacional es un todo, Las partes son elementos constitutivos
gue deben interactuar de manera perfecta, engranada y cronolégicamente
con perfecta sincronizacion para lograr la eficacia en el desarrollo de las
tareas, la eficiencia de sus procesos, cumpliendo de esta manera los
objetivos organizacionales, y logrando el fin de optimizar la rentabilidad de

las inversiones (Camarena 2016).

El método JIT “Just In time”, fue un método que en su época permitio
establecer cambios significativos y de alto impacto en la compafiia Toyota,
alrededor de los afios 70, lo cual permiti6 optimizar los procesos
productivos, eliminar las actividades innecesarias, ordenar la secuencia de
los mismos, reducir los costos de tiempos materiales, mermas, y lograr un
producto de mayor calidad, con lo cual dicha empresa cobro relevancia y
trascendencia internacional pasando a liderar el mercado automotriz.
Chapman (2006) Logré trasladar esos beneficios a diferentes lineas
automotrices, permitiendo mejorar en el contexto universal toda la tecnologia
automotriz europea, generando y perfeccionando el concepto de cadena de

procesos continuo.

Juran (1995), quién desde los afios ‘70 ya habia desarrollado su
teoria de la calidad total a partir de estrictos sistemas de control, establecié
gue si la organizacion no lograba compenetrarse en todos sus niveles
jerarquicos, transversalmente con la idea del control y la calidad total, los
modelos de generacion de procesos ordenados, sistematicos y otros no
podrian tener resultados. Entonces, es facil comprender que las aplicaciones
del modelo JIT cobran vigencia en la medida que se apliquen los principios
sefalados por Juran (1995) y Chapman (2016).

En esta misma linea de trabajo es que Ishikawa (1989) habia
propuesto su disefio de andlisis causa efecto para la determinacion del
problema, a partir de reconocer que todos los componentes de los procesos
productivos, particularmente en los que interviene la mano del hombre, estan
entrelazados y deben ser considerados analiticamente para efectos de

determinar su impacto en el proceso de manera eficiente.
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En este sentido, Juran (1995) ha indicado que la calidad, o calidad
total, como desee perciben, es un instrumento o herramienta de caracter
administrativo, aplicable para promover el desempefo laboral eficiente, a
partir de conceptualizarse como un proceso de controles aplicados a la
gestion del trabajador, para reducir los errores en sus procesos y tareas. Por
su parte, Imai (2001) sefala que el control de calidad es una herramienta de
gestion a través de la cual es posible involucrar a todos los componentes en
el logro de un objetivo comun para satisfacer el criterio de optimizacion y

satisfaccion del usuario o cliente.

Los principios sefialados por Ishikawa (1989), Juran (1995) y
Chapman (2016) Sucesivamente no sefialan la necesidad de establecer
procesos de calidad total en la gestion de la facturacion y cobranzas, a traves
de herramientas e instrumentos basados en protocolos adecuadamente
administrados que permitan identificar con precision, agilidad, oportunidad e
integridad todas las condiciones diversas y disimiles entre usuarios que se
establecen en el consumo de cada uno de ellos, determinando importes
exactos, condiciones precisas, plazos y periodos determinantes, con

absoluta transparencia.

Las herramientas e instrumentos digitales empleados actualmente,
al Amparo de la revolucién industrial 4.0, se compone basicamente por dos
elementos: Hardware y Software, los cuales se complementan, permitiendo
a las personas el desarrollo de aplicaciones informaticas que vienen a
sustituir de manera segura, confiable y de manera acreditada mas rapida
tareas cuya caracteristica era fundamentalmente la repeticion, la

estandarizacion y la facilidad para su sistematizacion (Rodriguez, 2017).

Entre las ventajas en el manejo e implementacion de herramientas
e instrumentos digitales, es que facilitan las tareas de las personas,
reduciendo los tiempos de entrega del producto final, reduciendo el costo,
eliminando la interaccion de riesgo, dando continuidad a los procesos de
produccion de manera sistematica, y permitiendo a los colaboradores
encargarse de tareas que es imposible sistematizar o sustituir por su

complejidad, imposibilidad de ser predichas, analisis, complejidad de
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realizacion. En este contexto la funcion del hombre se torna principalmente
en la del gestor, innovador, creador de oportunidades y alternativas a partir
de las mayores facilidades generadas por las herramientas e instrumentos
digitales aplicados en los procesos modernos actuales (Cruz, 2019).

La mayor importancia en la utilidad de las herramientas digitales
para ser incorporadas en la actividad econémica del hombre, es en la
sustitucion de tareas rutinarias que deben ser replicadas de manera
sistematica, bajo protocolos y procedimientos que resultan sumamente
sencillos de establecer, y que por su cantidad o volumen, tiempo que
demandan, cantidad de repeticiones de los mismos podrian llevar a error en
su establecimiento o determinacion, error que puede ser minimizado al ser

sistematizado a través de herramientas digitales (Guevara, 2023).

Ademas de constituir todo el conjunto de elementos que van a dar
capacidad de funcionamiento a las nuevas tecnologias como celulares,
PCS, Tablets y otros instrumentos tecnolégicos de Ultima Generacion, estos
programas van a servir de enlace para las actividades cotidianas con los
respectivos accesorios que van a permitir resolver de la mejor manera los

problemas que se van presentando (Rovira, 2021).

La variada gama de utilidades que permiten las herramientas
digitales todavia esta por dimensionarse. No ha pasado de tener vigencia el
uso de los programas basicos disefiados en base a un duro esfuerzo de
ingenieros, equipos de programadores, y un conjunto multidisciplinario de
profesionales que facilitan su formulacion, cuando ya aparecen los procesos
de Inteligencia artificial que llevan la capacidad de elaboracién de software
y programas disefio y nuevas facilidades a una dimensioén aiun desconocida
en la que el hombre podria pasar a ser un instrumento y no el manejador de

esta superestructura tecnolégica (Encinas, 2021).

Las herramientas digitales son cada vez mas sofisticadas,
independientes y capaces de ofrecer soluciones integrales a los problemas
administrativos, pero a la vez mas sencillas de administrar y manejarse.
permiten una variada y completa gama de alternativas para resolver los

problemas cotidianos sustituyendo con su sistematicidad, los procesos y las

20



acciones que la rutina y vida cotidiana demandan.

La aplicacion del uso de estas herramientas digitales para procesos
sencillos y repetitivos cdmo son la facturacion vienen a constituir uno de los
procesos mas tangibles de la trascendencia e importancia que tiene para la
solucién de problemas cotidianos en la empresa y demds actividades del
hombre. Establecer como se usan, con qué frecuencia, en qué actividades
y bajo qué parametros se determinan las responsabilidades que sustituyen
la accion directa del hombre, determinaran sus indicadores y permitiran
dimensionar las facilidades que nos permiten evaluar su potencialidad y

utilidad de manera bastante objetiva.

Entre las grandes facilidades que permiten, y la forma de uso de que
se conoce o dispone para su aplicacion, conocemos ya algunas
caracteristicas de las mas importantes que facilitaran e identificaran el grado

de participacion que tienen en nuestras actividades cotidianas. Estas son:

Frecuencia del uso de herramientas digitales: Conocida como la
cantidad de veces en un periodo de tiempo determinado en que es aplicada
una determinada herramienta digital para el cumplimiento de una funcién
habitualmente manual. Esta puede ser medida tanto en términos del periodo
en el que es empleado, como a través de la cantidad de operaciones que
resuelve del total de acciones que debe ejecutar el hombre manualmente
(Rivoir y Morales, 2019).

Tipo de herramientas digitales usadas: Reconocido como las
caracteristicas esenciales de las herramientas aplicadas de acuerdo al
proceso y la etapa en que se desarrolla la funcion o actividad. Estas suelen
ser calificadas como: Basicas, Intermedias e Integrales (Encinas, 2021).

Modo de uso de herramientas digitales: Que esta determinado por
las caracteristicas del uso de las herramientas digitales y las circunstancias
en que son empleadas o aplicadas, sea para tareas que se desarrollan en la
oficina (De gabinete) o para la recoleccién de datos (En campo) (Sunkel y
Trucco, 2018).

Evaluacion del uso de herramientas digitales: Que viene a ser el
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conjunto de procedimientos implementados para establecer la calidad con
gue se aplican, procesan y gestionan los resultados obtenidos a través del
uso de herramientas digitales. Estos son valorados en funcion de resultados,
controles y su uso se orienta a la retroalimentacion para la solucion de

reclamos (Rovira, 2021).

Cdmo se puede observar se ha adoptado las dimensiones valoradas
por Rivoir y Morales (2019), Encinas (2021), Sunkel y Trucco (2018) y Rovira
(2021) Quiénes conjuntamente han desarrollado las caracteristicas que van
a permitir identificar la intensidad con que viene usandose o implementando
las herramientas digitales en los procesos de facturacion y cobranzas en las

organizaciones de servicios publicos en el mundo.

Las relaciones establecidas entre los procesos generados por las
herramientas digitales y la importancia del proceso de facturacion, vinieron
a determinar la relacion existente entre el uso de aquellas para lograr el éxito
de una cobranza eficiente en el contexto de la diversidad, cantidad,
frecuencia Y capacidad de estandarizacion de los procesos de manera que
los tiempos de tratamiento y manipulacion de esta informacién Se reducen
hasta en un 60 a 70% (Tosca et al. 2019). Se ha establecido que cuando el
proceso de implementacion de herramientas digitales se extiende a la toma
de lectura de medidores en el caso de los servicios publicos, estos procesos
pueden alcanzar indices de eficiencia y reduccidon de tiempos hasta en mas
del 90%.

El presente estudio busca la implementacion de las herramientas
digitales y afirmar su mayor escalabilidad para fortalecer y mejorar los
niveles de eficacia de los proceso de facturacion de los servicios publicos
prestados a la poblacion, lo cual se encuentra alineado a los criterios de las
politicas publicas del Estado peruano, aprobadas mediante el Acuerdo
Nacional en el afio 2017, que en su séptimo objetivo de desarrollo sostenible
sefala: “Objetivo 7: Garantizar el acceso a una energia asequible, segura,
sostenible y moderna para todos”, en concordancia con la politica publica
20°, que sefala la necesidad de promover un modelo en el que se apliquen

y generen las condiciones para el “Desarrollo de la ciencia y la tecnologia...”,
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por la cual el Estado se compromete a “...fortalecer la capacidad del pais
para generar y utilizar conocimientos cientificos y tecnoldgicos, para
desarrollar los recursos humanos y para mejorar la gestién de los recursos

naturales y la competitividad de las empresas”,

Asimismo es importante resaltar que el estudio se halla enmarcado
y concuerda con otros objetivos de desarrollo sostenible (ODS) fijado en las
politicas del Acuerdo Nacional (2017), principalmente cuando hace
referencia a una gestién de calidad y eficiencia expresada en el “Objetivo IV:
Estado eficiente y descentralizado”, que en su politica publica 35°, sefiala la
necesidad de fortalecer y desarrollar la “Sociedad de la informacion y
sociedad del conocimiento” para optimizar sus capacidades y uso de sus
recursos, cuando sefiala que es necesario su implementacién para el “...uso
transversal de las TIC en conservacion del ambiente, innovacion,
investigacion, transferencia de conocimiento y sectores productivos y
sociales”, alineado a la “META 8.2 Lograr niveles mas elevados de
productividad econdémica mediante la diversificacion, la modernizaciéon
tecnoldgica y la innovacién, entre otras cosas centrando la atencién en
sectores de mayor valor afiadido y uso intensivo de mano de obra”
(CEPLAN, 2011)
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METODOLOGIA

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, el mismo que segun
Hernandez et al. (2018), supone el establecimiento de procedimientos que
verificardn mediciones exactas basadas en valores numéricos estadisticos
o ratios asociados a una representacion o significado que posteriormente

sera interpretado.

3.1. Tipo y disefio de lainvestigacion
La investigacion esta sujeta al siguiente tipo y disefio:
3.1.1. Tipo de investigacion

Ser4 basica, segun Hernandez y Mendoza (2014), cuando los
resultados de la misma van a permitir demostrar un efecto a partir de
la aplicacion de un procedimiento determinado, incrementando por
tanto el acervo cientifico y enriqueciendo las alternativas de solucién a

un problema determinado.
3.1.2. Disefio de investigacion

¢ Diseflo no experimental; en tanto el procedimiento establecido
implica que el investigador a partir de los resultados y mediante
la observacion establezca la relacion de las posibles causas sin
introducir, controlar o manipular alguna de las variables (Arias
2012, p.78).

e Correlacional; Consiste en realizar mediciones entre dos o0 mas
variables con el propésito de investigar el nivel exacto de su
relacion. (Naupas et. Al., 2018, p.368)

Ver Anexo: Disefo de la investigacion.
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Proceso de facturacion

e Definicion Conceptual
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Segun sefiala Maejo (2022) es el procedimiento orientado y
dirigido que establece la valoracion de un servicio o bien brindado
a su usuario o consumidor final con la indicacion de las
caracteristicas del bien, cantidad, calidad condiciones de pago
volumen de consumo, y demas detalles suficientes para
establecer el importe que el usuario o consumidor debe cancelar
producto, del bien o servicio recibido. Contractualmente,
representa la culminacion del proceso de venta, su cierre, y
determinacion de la extincion de dominio de un bien por parte del

productor, trasladandose dicho dominio al usuario o comprador.
Definicion Operacional

Comprenden a los procedimientos especificos que permiten
establecer los importes a cobrar a cada usuario segun sus
condiciones y categorias pre establecidas, a través de estos

conceptos se determind las siguientes dimensiones:

- Determinacion del consumo: procedimientos técnicos a través
de medidores y aplicacion de determinados rangos de
variacion margen de seguridad o merma que podrian alterar
dicho consumo (SUNASS, 2007).

- Determinacion de usuario: Es el conjunto de caracteristicas
gue permite identificar la categoria, clasificacién, condicion,
rango y posicion del consumidor con respecto al tipo de
medidor, tipo de facturacion y/o valor del servicio brindado
(SUNASS, 2007).

- Rectificacion de facturacion por anomalias: Proceso de
evaluacion de las circunstancias que pueden haber alterado,
adulterado o hecho variar significativamente el resultado del

valor final en el proceso de facturacion (SUNASS 2007).

- Proceso de retroalimentacion: Es la condicion por la cual los
sistemas de facturacion se nutren de la informacion

procedente de las lecturas, es enriquecida con la informacion
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procedente de la data histérica de cada consumidor, y
finalmente es explicada justificada o corregida con los
procesos establecidos para superar anomalias e
irregularidades manipulando los aplicativos informaticos de
medicion y evaluando el consumo de los servicios prestados
(SUNASS 2007).

- Evaluacién de lectura: Es el analisis que permite determinar
la calidad de la facturacion, a través del seguimiento del
cumplimiento de los protocolos, estrategias y técnicas
aplicadas correctamente para cada una de las etapas del
proceso (SUNASS 2007).

e Indicadores:
- Patrdn de lectura
- Patrén de consumo
- Método de calculo
- Importe facturado
- Categoria de usuario
- Determinacion de diferencia de lectura
- Determinacién de diferencia de consumo
- Aplicacion de procedimiento de ajuste
- Rectificacion de calculo en base a datos
- Rectificacion de usuario y condicion
- Notificacién contable de reajuste
- Comparacion historica
- Comparacion normativa

- Recalculo de facturacion.
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Escala de Medicion: Se empleo la escala de medicion ordinal.

Variable 2: Herramientas digitales

Definicion Conceptual

Son las distintas aplicaciones conocidas como software que
forman un conjunto de elementos virtuales que componen la
inteligencia artificial de los equipos y accesorios informaticos
para poder realizar funciones de manera sistematica y con la
mayor autonomia y seguridad posible para agilizar, mejorar y
facilitar los procesos de gestion y/o actividades humanas
(Oracle, 2021).

Definicion Operacional

Estan establecidas por la frecuencia, tipo, caracteristicas, modo,
controles y evaluacion del uso de las herramientas destinadas a
la implementacién de las tecnologias digitales, a través de estos

conceptos se determind las siguientes dimensiones:

- Frecuencia del uso de herramientas digitales: Cantidad de
veces en un periodo de tiempo determinado en que es
aplicada una determinada herramienta digital para el
cumplimiento de una funcion habitualmente manual
(Encinas, 2021).

- Tipo de herramientas digitales: Caracteristicas esenciales
de las herramientas aplicadas de acuerdo al proceso y la
etapa en que se desarrolla la funcion o actividad. Estas
suelen ser calificadas como: Basicas, Intermedias e

Integrales (Rovira, 2021).

- Modo de uso de herramientas digitales: Determinado por las
caracteristicas del uso de las herramientas digitales y las
circunstancias en que son empleadas o aplicadas, sea para
tareas que se desarrollan en la oficina en gabinete o para la

recoleccion de datos en campo (Guevara, 2023).
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- Evaluaciéon del uso de herramientas digitales: Conjunto de
procedimientos implementados para establecer la calidad
con que se aplican, procesan y gestionan los resultados
obtenidos a través del uso de herramientas digitales. Estos
son valorados en funcion de resultados, controles y su uso
se orienta a la retroalimentacién para la solucion de

reclamos (Rovira, 2021).

e Indicadores:

- Medicion

- Valoracion

- Determinacion

- Evaluacién

- Reclamo

- Bésicas

- Intermedias

- Integrales

- Encampo

- En gabinete

- En base a resultados

- En base a controles

- Retroalimentacion de reclamos
e Escala de Medicidon: Se empleo la escala de medicién ordinal.

3.3. Poblacion (criterios de seleccidén), muestra censal, unidad de

analisis

3.3.1. Poblacién: Segun sefala Arias (2012) al ser un conjunto de

elementos de similares caracteristicas delimitado por el
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3.3.2.

3.3.3.

investigador, Son el conjunto de procesos de facturacion a
cada uno de los usuarios atendidos por una entidad de
servicios publicos. Esta funcibn es cumplida por los
colaboradores del area de facturacion de las organizaciones
publicas, registrandose en una de ellas 28 colaboradores en el
area especifica de facturacioén, la cual pasa a ser la poblaciéon
de estudio. El universo de estudio viene a estar constituido por
todos los trabajadores de facturacion de las entidades publicas
de servicios publicos como son de suministro de agua,

electricidad, gas en la ciudad de lima y Callao.

e Criterios de inclusion: se considerd a toda la poblacion
de trabajadores del area de facturacion de una entidad

publica.

e Criterios de exclusidn: se excluyo6 a los trabajadores que

no estan dentro de dicha area.

Muestra: Siguiendo los criterios de clasificacion y
determinacién del proceso muestral y su tamafio, establecido
por Arias (2012) quien indica que la muestra, de manera
minima deber ser una proporcién de la poblacion que posee
representatividad, equivalencia y similitud en el mayor grado
posible a la poblacién de la que se extrae, pero que cuando se
tiene acceso a ella, se considera la totalidad de ellos, en tanto
sea posible su participacion integral en el estudio, lo cual
reduce los margenes de error en los resultados, incrementando
el nivel de confianza considerado en el estudio. Por lo
sefialado, la muestra seran los 28 colaboradores participantes
de la organizacion, constituyéndose de esta manera, como

sefialan Hernandez et al., (2018) en una poblacion-muestral.

Unidad de analisis: es el método que utilizo el investigador
para observar y medir las variables estudiadas (Rodriguez,

Brefia y Esenarro, 2021, p.44).
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3.4.

Ver Anexo: Calculo de Muestra.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnicas:

La técnica empleada en la presente investigacion fue la encuesta.

La técnica de la encuesta fue empleada para aplicar los cuestionarios de
recoleccion de datos a los colaboradores de la organizacion en el area

de facturacion.
Instrumentos de recoleccidn de datos:

Se empled el “cuestionario para evaluar el proceso de facturacién y uso
de herramientas digitales en el area comercial de una entidad publica,
en la region Callao, afio 2022”, se utilizo la escala tipo Likert y consto de

las siguientes dos secciones:

Evaluacion del uso de herramientas digitales: Conformado por 13 items,
los cuales miden cada uno, un indicador componente de las cuatro
dimensiones que establecen el nivel de uso de las herramientas digitales

en el &rea de facturacion de una entidad publica de la region Callao.

Evaluacion de los procesos de facturacion: Conformado por 16 items
los cuales miden cada uno, un indicador componente de las cinco
dimensiones que componen el nivel de la calidad del proceso de
facturacion de una entidad publica de la region Callao.

Ver Anexo: Cuestionarios.
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3.5.

Validacion:

El instrumento fue previamente validado por un conjunto de expertos,
quienes tras revisar los componentes del plan de trabajo de
investigacion propuesto determinaron su aplicacion sin correcciones.
Los expertos fueron el Dr. Gonzalo Alegria Varona, el Dr. Paul Gregorio

Paucar Llanos y el Mg. Anibal Novilo Jara Aguirre.

Ver Anexo: Validacion de los Expertos al instrumento de Estudio de la

presente investigacion.
Confiabilidad:

Para determinar la confiabilidad del estudio, se considerd una muestra
de 10 colaboradores del area comercial de callao de una entidad
publica con coeficiente de alfa de Cronbach a través del software IBM
SPSS Statistics 25, se obtuvo el valor de 0.972 que denota una

confiabilidad excelente.

Ver Anexo: Analisis Estadistico Descriptivo Plan Piloto

Procedimientos

La presente investigacion se inicié identificando la problemética de una
entidad publica en la region Callao, luego se identifico las variables de
estudio con sus respectivas definiciones, luego se identifico las
dimensiones y los indicadores cada uno con sus respectivas
definiciones, ello nos permiti6 desarrollar el cuestionario, el cual fue
aprobado por juicio de tres (03) expertos, luego de ello se procedi6 a
obtener la informacion a través del Formulario del Google Drive, el cual
fue compartido a través del WhatsApp a los trabajadores de la entidad
publica. Luego de obtenido los resultados de la muestra establecida,
se elabor6 la base de datos en Excel con los datos codificados.
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3.6.

3.7.

Se aplicaron los cuestionarios tipo Lickert a los colaboradores,
Obteniéndose un total de 28 cuestionarios por cada variable resueltos

integramente.

Asimismo, se obtuvo el permiso de la entidad publica para obtener la
informacion de los trabajadores del Area de Facturacion a través de la

aplicacion de los cuestionarios, quienes participaron en su totalidad.

Ver Anexo: Evidencias de la recoleccion de datos, Anexo:
Recoleccion de Datos de las Variables de Estudio, Anexo: Carta S/N
de la Universidad César Vallejo dirigida a la Entidad Publica, Anexo:
Carta N° 1143-20223-GG, Permiso de la Entidad Publica y Anexo:

Consentimiento Informado.
Métodos de analisis de datos

Se procedio a registrar los datos obtenido en una tabla de doble
entrada, disefiados en formatos de Excel y SPSS 25. Tras verificar la
consistencia de las respuestas en la que se obtuvo un Alfa de Cronbach
de 0,959, se procedi6 a efectuar el analisis de distribucion de
frecuencias por indicadores dimensiones y variables a fin de presentar

el analisis descriptivo de los resultados.

Seguidamente se procedio a elaborar un analisis estadistico en base
al indicador de correlacion Pearson, el cual nos indica el grado de
relacion que hay entre ambas variables y los de sus respectivas

dimensiones.

Aspectos éticos

Se tuvieron en cuenta los procedimientos de rigurosa seleccion de
informacion para la formulacion del Estado del arte, observando los
criterios de cita y referencia bibliografica APA 7, los cuales permiten
acreditar la procedencia de la informacion tedrica, y cientifica empleada

o citada en la presente investigacion.
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El presente proyecto de investigacion fue pasado por el turnitin y que
las citas y los parafraseos se hicieron correctamente, lo cual permitio
que las coincidencias sean minimas, de acuerdo a los pardmetros

permitidos.

Se comunicé a los colaboradores que efectuaron las encuestas que
sus respuestas y sus datos son anénimos y que el tratamiento de dicha

encuesta fue exclusivo para fines académicos.

Para todo el proceso de investigacion se consideraron los aspectos

éticos establecidos en el codigo de ética de la UCV.
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RESULTADOS
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Proceso_de_facturacién .091 28 .200" .968 28 .536
Herramientas_digitales .133 28 .200" .946 28 .155

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Con la prueba estadistica de normalidad de Shapiro-Wilk se determin6 que
los datos obtenidos de las encuestas aplicadas a la muestra provienen de una
distribucion normal, como se puede apreciar en la tabla, se obtuvo una
significancia de 0,536 para la variable 1 y 0,155 para la variable 2, siendo
ambos resultados > 0.05 lo que nos llevé a rechazar la Ho y a aceptar el H1;
por lo tanto, se procedié a aplicar la Prueba estadistica de Correlacion de

Pearson para comprobar la hipétesis general y las hipétesis especificas.
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Contrastacion de la hipotesis general

Tabla 1. Correlacion entre Proceso de Facturacion y Herramientas Digitales.

Proceso_de facturacién Herramientas_digitales
Proceso_de Correlacién de Pearson 1 .784"
_facturaciéon Sig. (bilateral) .000
N 28 28
Herramienta Correlacién de Pearson 784" 1
s_digitales  Sig. (bilateral) .000
N 28 28

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con la informacion de la tabla precedente se resolvio la hipotesis general ya
que se determind la relacion positiva considerable que existe entre las
variables proceso de facturacién y herramientas digitales en el area comercial
de una entidad publica, en la regién Callao, afio 2022, debido a que la
significancia es de 0,000 por lo que se rechaza Ho y se acepta la Hi, y que el
coeficiente de correlacién es de 0,784 equivalente a 78,4%.
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Contrastacion de la hipoétesis especifica 1

Tabla 2. Correlacion de Pearson entre proceso de facturacién y la frecuencia del uso de herramientas

digitales
Frecuencia_del uso _de Proceso_de_factur
herramientas_digitales acion
Frecuencia_del_uso_de Correlacién de Pearson 1 .824"
_herramientas_digitales  Sig. (bilateral) .000
N 28 28
Proceso_de_facturacion Correlaciéon de Pearson .824™ 1
Sig. (bilateral) .000
N 28 28

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con la informacién de la tabla precedente se resolvié la hipétesis especifica 1
ya que se determind la relacién positiva considerable que existe entre la
dimensién frecuencia del uso de herramientas digitales y la variable proceso
de facturacion en el area comercial de una entidad publica, en la region Callao,
afio 2022, debido a que la significancia es de 0,000 por lo que se rechaza Ho
y se acepta la Hi, y que el coeficiente de correlacion es de 0,824 equivalente
a 82,4%.
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Contrastacion de la hipoétesis especifica 2

Tabla 3. Correlacion de Pearson entre proceso de facturacion y el tipo de herramientas digitales usadas

Tipo_de_herramientas Proceso_de_facturac

_digitales_usadas ion
Tipo_de_herramientas_d Correlacion de Pearson 1 .678™
igitales_usadas Sig. (bilateral) .000
N 28 28
Proceso_de_facturacion Correlaciéon de Pearson .678™ 1
Sig. (bilateral) .000
N 28 28

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con la informacion de la tabla precedente se resolvio la hipotesis especifica 2
ya que se determing la relacion positiva media que existe entre la dimension
tipo de herramientas digitales usadas y la variable proceso de facturacién en
el &rea comercial de una entidad publica, en la region Callao, afio 2022, debido
a que la significancia es de 0,000 por lo que se rechaza Ho y se acepta la Ha,
y que el coeficiente de correlacion es de 0,678 equivalente a 67,8%.
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Contrastacion de la hipoétesis especifica 3

Tabla 4. Correlacion de Pearson entre proceso de facturacion y el modo de

uso de herramientas digitales

Modo_de_uso_de_herra Proceso_de

mientas_digitales facturacion

Modo_de_uso_de_herra Correlaciéon de Pearson 1 .668"

mientas_digitales Sig. (bilateral) .000

N 28 28

Proceso_de_facturacién Correlacién de Pearson .668" 1
Sig. (bilateral) .000

N 28 28

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con la informacién de la tabla precedente se resolvié la hipétesis especifica 3
ya que se determind la relacion positiva media que existe entre la dimensién
modo de uso de herramientas digitales y la variable proceso de facturacion en
el area comercial de una entidad publica, en la region Callao, afio 2022, debido
a que la significancia es de 0,000 por lo que se rechaza Ho y se acepta la Ha,
y que el coeficiente de correlacion es de 0,668 equivalente a 66,8%.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Tabla 5. Correlacion de Pearson entre proceso de facturacion y la evaluacion del uso de herramientas

digitales
Evaluacién_del-
uso_de_herramien Proceso_de_fact
tas_digitales uracion
Evaluacion_del- Correlacion de Pearson 1 541"
uso_de_herramientas_digitales Sig. (bilateral) .003
N 28 28
Proceso_de_facturacion Correlacion de Pearson 541" 1
Sig. (bilateral) .003
N 28 28

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con la informacion de la tabla precedente se resolvio la hipotesis especifica 4
ya que se determind la relacion positiva media que existe entre la dimensién
evaluacion del uso de herramientas digitales y la variable proceso de facturacion
en el area comercial de una entidad puablica, en la region Callao, afio 2022,
debido a que la significancia es de 0,000 por lo que se rechaza Ho y se acepta
la Hi, y que el coeficiente de correlacion es de 0,541 equivalente a 54.1%.

Ver Anexo: Analisis Estadistico Descriptivo de la Muestra Total y Anexo:
Resultado de la Investigacion y Andlisis Inferencial
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V. DISCUSION

Al tratarse de una poblacion relativamente escasa, es decir 28 colaboradores,
y pese a que estos constituian el 100% de la misma, se observa que los
resultados de normalidad confirman la regla de que para tamafios muestrales
menores de 50, suele presentarse frecuentemente que los datos sean no
normales, y por tanto haya que aplicar estadigrafos de evaluacion de
normalidad o asimetria como las pruebas Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-
Wilk, para diagnosticar esta condicion y determinar si se usaran métodos no
parameétricos como la correlacion Rho Spearman o paramétricos como la
correlacion de Pearson, que vienen a ser las medidas paramétricas
convencionales para este tipo de investigaciones. Los valores de significancia
en ambas variables de p>0,05, nos llevan a la decision del uso del estadigrafo
de correlacion de Pearson cuyo resultado fue un coeficiente de correlacion de
0,784 equivalente a 78,4%.

Los resultados nos muestran que el personal del area de facturacion
considera razonablemente aceptable el uso de herramientas digitales en los
procesos de facturacion de la entidad puablica en estudio, y también se aprecia
que perciben que el proceso de facturacion podria mejorar de manera
significativa con la implementacién intensiva del uso de las herramientas
digitales.

Con los datos obtenidos a través de las encuestas realizadas al personal
seleccionado para la muestra, con los célculos estadisticos de correlacion
Pearson realizados a las dos variables de estudio y sus respectivas
dimensiones, con la investigacién bibliografica realizada y con la investigacion
de trabajos previos, se compararon los hallazgos encontrados en el presente
estudio de investigacion con las conclusiones de otros estudios realizados con

anterioridad.

Los resultados obtenidos resultaron significativamente equivalentes a los de
Culqui et al. (2021), en Chile, quienes apreciaron que en la region hay una
fuerte tendencia a la implementacion de prestaciones digitales para la

solucién de problemas administrativos y principalmente tareas de facturacion
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en entidades publicas.

Asimismo, son resultados similares en su puntuacion a los observados en la
utilidad que tiene las prestaciones digitales segun Cuenca (2020), en Perq,
en los servicios de telefonia, en los que todo el sistema de facturacion es
desarrollado de manera completamente digital, lo que ha permitido alcanzar
un grado de madurez en materia de incorporacion de tecnologias digitales a
las oficinas de relaciones publicas de empresas de telefonia y

comunicaciones.

Es importante saber que en paises lejanos como Grecia, Kitsio et al. (2023)
ha obtenido resultados similares a los de la presente investigacion, en tanto
su revision bibliografica estimo6 que a lo largo de los 10 afios se ha establecido
una seria competencia entre los organismos del estado por incorporar
tecnologias digitales a sus procesos, principalmente cuando se trata de
facturacion por la gran cantidad de poblacion beneficiaria a la que se deben
emitir ese tipo de documentos contractuales, por el pago de las prestaciones
recibidas por los servicios publicos atendidos, concluyendo que los resultados
muestran una proactividad creciente en la gestion publica a partir de la
implementacion de medios tecnologicos de dltima generacion, los cuales
facilitan ampliamente la divulgacion de las medidas adoptadas en cada una

de las instancias del gobierno.

En cuanto a la Frecuencia de uso de las herramientas digitales cémo
dimension de la variable uso de herramientas digitales, en su relacion con el
proceso de facturacion, se determind que existe una correlacion positiva
considerable con un coeficiente de 0,824, la cual esta asociada a un valor de
significancia de p<0,01 IndicAndonos este valor que esta dimension del uso
frecuente de las herramientas digitales incide fuertemente en la calidad del
proceso de facturacion. Estos resultados ademas de permitirnos aceptar la
primera hipotesis especifica, nos llevo a la conclusion de que es importante
la utilizacién intensiva del uso de las herramientas digitales para mejorar los
procesos de facturacion al incorporarlos como un instrumento habitual en su
uso diario, implicando que la frecuencia del uso de herramientas digitales

tiene un impacto favorable y potente en mejorar el proceso de facturacion.
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Estos resultados resultan similares a los de Alvarenga et al., (2020) en
Portugal, quienes observaron que en tanto mayor es la utilizacién del uso de
las herramientas digitales en todas las etapas del proceso de facturacién, de
manera regular y cotidiana, estos tienden a mejorar significativamente, tanto
en tiempos como en calidad de los procesos, permitiendo evolucionar durante
los ultimos 5 afios mas que durante los ultimos 35 afios en que tiene vigencia

en la comunidad europea.

Es también relevante reconocer los resultados de Cortéz, Garcia y Ochoa
(2017), en San Salvador, quienes observaron que la mayor utilizacién de
tecnologias digitales implementadas en su sistema de facturacion permitia
una reduccion drastica de las mermas y pérdidas de esos procesos, haciendo
mas optimo los mismos e incrementando ligeramente la rentabilidad de
manera sostenible y segura, asimismo, se logré6 mejorar la calidad de la
atencioén a los usuarios del servicio educativo departamental, coadyuvando a
la mejora del rendimiento académico de los estudiantes cuyo promedio

mejoro en mas del 8,5%, a nivel de resultados anuales académicos..

Por su parte, los estudios de Leodn, César (2020), en Peru, también han
demostrado similares resultados en los procesos de facturacion de los
servicios de agua potable y alcantarillado, Los cuales habiendo sido
implementados a través de una solucion basado en el sistema BIML,
permitieron reducir los errores de lectura y facturacion, mejorando
significativamente el clima de las relaciones contractuales entre usuarios y
proveedores de agua potable en la localidad, ademas de contar con
herramientas de negocios inteligentes e instrumentos de calidad que faciliten

tomar decisiones con mayor rapidez y precision.

En relacion a la dimensién de tipo de herramientas digitales usadas en los
procesos de facturacion, se aprecio como resultado el coeficiente de
correlacion Pearson de 0,678 asociado a un valor de significancia de p<0,01,
lo que determiné una relacion positiva media entre la dimension del tipo de
herramientas digitales usadas y el proceso de facturacion, lo que nos llevé a
aceptar la segunda hipotesis especifica expresada como “existe relacion entre

el proceso de facturacion y el tipo de herramientas digitales usadas en el area
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comercial de una entidad publica, en la region Callao”, pudiéndose concluir
gue existen determinadas herramientas digitales que son mas propensas a
generar mejores beneficios, por su capacidad de adaptacion, utilidades y
prestaciones que brindan en el entorno en que son aplicadas, lo cual revela
la importancia de su adecuada seleccion disefio y formulacion, implicando que
el tipo de herramientas digitales usadas tiene un impacto favorable en el

proceso de facturacion.

Estos resultados son equivalentes a los obtenidos por Posligua, Tania (2017),
en Chiclayo, Quién en sus estudios sobre las herramientas digitales a
iIncorporarse para los procesos administrativos en entidades educativas, pudo
establecer la importancia que tenian las caracteristicas y disefio de los

mismos para incorporarse de manera favorable al desarrollo institucional.

Asi mismo, son interesantes los desarrollos propuestos por Faia y Seido
(2022) en Colombia, quienes tras disefiar un sistema basico de facturacion,
implementado a lo largo de un periodo de casi 5 afios, lograron generar una
segunda revision en la que tuvieron especial cuidado del disefio, prestaciones
técnicas, caracterizacion de usuarios, e inclusion de otras especificaciones de
clasificacion tarifaria, para facilitar el desarrollo de los procesos de facturacion
de servicios publicos en la ciudad colombiana. Es importante poner de relieve
que la sofisticacion del programa fue avanzando conforme se incorporan
normas, reglamentos y procedimientos que diferenciaban a usuarios, zonas,

tarifas y condiciones de uso, asi como volumen de consumo.

En cuanto se refiere a las condiciones de uso asociadas al modo de uso de
herramientas digitales con relacién al proceso de facturacion, se observo un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,668 con un valor de significancia
de p<0,05, lo cual determiné la relacién positiva media existente entre la
dimensién del modo de uso de herramientas digitales y los procesos de
facturacién, resultado que nos permitié aceptar la tercera hipotesis especifica
expresada como “existe relacion entre el proceso de facturacion y el modo de
uso de herramientas digitales en el &rea comercial de una entidad publica, en
la region Callao”, implicando también que dependera de la capacitacion que

se brindar& al personal sobre el modo de uso de las herramientas digitales
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para lograr aun mejores resultados.

Los resultados obtenidos son equivalentes a los mostrados por Deng (2022)
en China, quién observo que en tanto avanza y se intensifica el uso de las
herramientas digitales en los procesos de facturacion y gestiébn comercial de
las entidades publicas, se reducen significativamente los costos de las
actividades, y permite enriquecer los procedimientos y afinar los procesos,
incorporé las diferentes alternativas a las que se sujetan los procesos de
facturacion de servicios publicos y tras un periodo relativamente corto de
utilizacidén esas prestaciones suelen mejorar significativamente su calidad de

uso.

Son también equivalentes o similares a los resultados de Semaa et al. (2020)
en la India, quienes observaron que en tanto mayor sea el uso de las
aplicaciones digitales, mayores seran los beneficios y sobrevendra con mayor
facilidad las soluciones mas apropiadas, incorporandose en la rutina de su
uso las diferentes ventajas que provienen de asimilar los diferentes
tecnicismos a que estan sujetos las valoraciones, precios y condiciones de

prestacion de servicios publicos.

En relacion a la implementacion de estrategias de evaluacion del uso de
herramientas digitales para el proceso de facturacion, se observo un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,541 con un valor de significancia
de p<0,01, lo cual determind una relacion positiva media entre la dimensién
de evaluacién del uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion,
resultado que nos llevo a aceptar la cuarta hipétesis especifica expresada en
el sentido de que “existe relacion entre el proceso de facturacién y la
evaluacion del uso de herramientas digitales en el area comercial de una
entidad publica, en la region Callao”, implicando que dependera de las
condiciones, controles y métodos de evaluacion y retroalimentacion para

obtener resultados mas significativos.

Estos hallazgos son similares a los observados en El Salvador por Cortéz,
Garcia y Ochoa (2017), quienes Aplicando herramientas digitales a los
procesos administrativos y contables de instituciones educativas observaron

que en tanto se implementen mayores procesos de control evaluacion y
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retroalimentacion de estas practicas, se lograba mejorar significativamente la
gestion digital y consecuentemente el proceso administrativo-contable de la

organizacion.

Los resultados obtenidos son a su vez explicados favorablemente por los
hallazgos de Ledn, César (2020), en Perd, Lima, quién pudo demostrar que
al aplicar estas propuestas de manera gradual, sujeto a controles y procesos
de retroalimentacién, asi como de manera permanente de las distintas etapas
de su ejecucion, lograron una rapida mejora en la implementacién y logro de
los objetivos de facturacion digital de los servicios de agua potable en la

ciudad de Lima.

Finalmente se determind una relacion positiva considerable entre el uso de
las herramientas digitales con relacion al proceso de facturacion, con el
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,784 con un valor de significancia
de p<0,01, lo cual revela la fuerte relacion entre las variables herramientas
digitales y el proceso de facturacion. Este resultado nos permitié aceptar la
hipotesis general expresada como “existe relacion entre el proceso de
facturacion y herramientas digitales en el area comercial de una entidad

publica, en la region Callao”.

Estos resultados son similares a los mostrados en casi todos los antecedentes
que se han estudiado, pero principalmente en los hallazgos de Posligua,
Tania (2017), en Chiclayo, Perq, y los de Faia y Seido (2022) en Colombia,
Quiénes coincidieron en que el uso de herramientas digitales de manera
sostenida, creciente y con procesos de gestion sistematicos, facilita y mejora
la calidad de los procesos de facturacion, contables y administrativos,
permitiendo a la organizacién destinar sus recursos y preocupaciones a areas
mas sensibles, para lograr un resultado integral y de mayor eficacia operativa

y administrativa.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se concluyé que existe una relacion positiva considerable entre el
proceso de facturacion y la frecuencia del uso de herramientas digitales
en el area comercial de una entidad publica, en la region Callao, afio
2022, medida a través del coeficiente de Correlacién Pearson, cuyo
resultado fue de 0,824, implicando que la frecuencia del uso de
herramientas digitales tiene un impacto favorable y potente en mejorar

el proceso de facturacion.

Se concluyd que existe una relacidon positiva media entre el proceso de
facturaciéon y el tipo de herramientas digitales usadas en el éarea
comercial de una entidad publica, en la regién Callao, 2022, medida a
través del coeficiente de correlacion Pearson, cuyo resultado fue de
0,678, implicando que el tipo de herramientas digitales usadas tiene un
impacto favorable en el proceso de facturacion, aunque por su valor
observado, se deduce que dependera del tipo de herramientas digitales

a aplicarse para lograr un resultado méas contundente.

Se concluyé que existe una relacion positiva media entre el proceso de
facturacion y el modo de uso de herramientas digitales en el area
comercial de una entidad publica, en la region Callao, 2022, medida a
través del coeficiente de correlacion Pearson, cuyo resultado fue de
0,668, implicando que el modo de uso de herramientas digitales
empleadas tendra un impacto favorable en el proceso de facturacion,
aunque por su valor observado, también es posible deducir que
dependera de la capacitacion que se brindara al personal sobre el modo

de uso de las herramientas digitales para lograr aun mejores resultados.

Se concluyd que existe una relacidén positiva media entre el proceso de
facturacion y la evaluacion del uso de herramientas digitales en el area
comercial de una entidad publica, en la regién Callao, 2022, medida a
través del coeficiente de correlacion Pearson, cuyo resultado fue de
0,541, implicando que establecer una continua y permanente evaluacion

del uso de herramientas digitales tendrd un impacto favorable en el
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proceso de facturacion, aunque por el valor observado, también es
posible deducir que dependera de las condiciones, controles y métodos
de evaluacion y retroalimentacion para obtener resultados mas

significativos.

Se concluyé que existe una relacién positiva considerable entre el
proceso de facturacidén y herramientas digitales en el area comercial de
una entidad publica, en la region Callao, 2022, medida a través del
coeficiente de correlacion Pearson, cuyo resultado fue de 0,784,
implicando con ello, que el uso de herramientas digitales con una
frecuencia permanente, con una adecuada seleccion del tipo de
herramientas digitales a usarse, con una oportuna y exigente
capacitacion sobre el correcto modo de uso de las herramientas digitales
y con una continua evaluacion del uso de herramientas digitales,
impactan favorablemente en el proceso de facturacion; y de requerirse
mejores resultados, mas rapidos, mas exactos, con menores costos, con
mayor calidad, habria que trabajar en las dimensiones: i) Frecuencia del
uso de herramientas digitales, asegurando que su uso sea permanente
y por todos los trabajadores del area de facturacion, i) Tipo de
herramientas digitales usadas, realizando una adecuada seleccion de
las herramientas digitales a usarse en el proceso de facturacion, iii)
Modo de uso de herramientas digitales, asegurando una oportuna y
exigente capacitacion dirigido a todos los trabajadores del proceso de
facturacion, y iv) Evaluacion del uso de herramientas digitales,
realizando una permanente evaluacion, seguimiento y control a fin de
garantizar que todos los trabajadores de facturacion utilicen de manera
permanente y adecuada las herramientas digitales seleccionadas, en

sus labores diarias.
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VIl.

1.

RECOMENDACIONES

A los trabajadores del area de facturacion de la entidad publica, se les
recomienda capacitarse con esmero y empefio y hacer uso permanente
de las herramientas digitales que la entidad ponga a su disposicién para
desarrollar los procesos de analisis y facturacibn masiva, ello, en
beneficio de los usuarios por la minimizacion de errores en el calculo de
su facturacién por los servicios prestados, de los propios trabajadores por
la reduccion de horas hombre en labores de analisis y con el beneficio
adicional de contar con calculos exactos y para la entidad publica, por

reducir los costos de la actividad.

A las Jefaturas y Gerencias responsables de la implementacion de
herramientas digitales en los procesos de facturacion de la entidad
publica, se les recomienda realizar la seleccion de herramientas digitales
idoneas para su uso en el proceso de facturacion, considerando que la
mejora del citado proceso contribuira significativamente a los indicadores

referidos a los importes facturados y cobrados por los servicios prestados.

A las Jefaturas y Gerencias responsables de la implementacion de
herramientas digitales, se les recomienda asegurar la oportuna y exigente
capacitacién a los trabajadores del proceso de facturaciéon de la entidad
publica, a fin de asegurar el adecuado uso de las herramientas digitales

en el desarrollo de sus actividades diarias.

A los organismos de control, supervisidén y evaluacion, asi como a quienes
estén a cargo de la implementacion del uso de herramientas digitales de
la entidad publica, se les recomienda realizar una adecuada evaluacion,
seguimiento y control a los trabajadores del proceso de facturacién que
conlleve a asegurar el adecuado, oportuno y peramente uso de las

herramientas digitales en el desarrollo de sus actividades diarias.
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5. A todos los trabajadores de la entidad publica, se les recomienda
implementar mejoras en los procesos que desarrollan diariamente
utilizando las herramientas digitales autorizadas por la entidad publica, y
en caso de tomar conocimiento de una nueva herramienta digital que
contribuya a reducir la cantidad de horas hombre en las actividades y/o
mejorar la calidad de los procesos y/o reducir los costos de las
actividades, registrarlo en el cuadro de necesidades con su respectivo
sustento para que sea evaluado, presupuestado y finalmente adquirido

por la entidad publica.
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ANEXO: Matriz de operacionalizacion de Variables

ANEXOS

Rectificacion de
facturacion  por
anomalias

Las EPS realizaran un
permanente control de calidad
de las facturaciones basadas en

diferencia de lecturas,
detectando aquellas que
resulten atipicas, a efectos de
descartar deficiencias en la
lectura o la presencia de
factores distorcionantes  del
registro de consumos.

Determinacion
de diferencia de
lectura

La lectura del medidor serd mensual y el periodo entre las lecturas no serd menor a veintiocho
(28) ni mayor a treinta y dos (32) dias calendario, parea ser considerada como diferencia de
lecturas vélida. (Resolucion de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS 86.2 f))

Determinacion
de diferencia de
consumo

la Empresa Prestadora podréa recuperar el consumo no facturado, hasta por doce (12) meses,
cuando el resultado de la Verificacion Posterior del medidor sefiala subrregistro, debido a la
alteracion deliberada de los mecanismos de medicién o a la manipulacion del medidor. Este
control metrolégico debe ser realizado por una Unidad de Verificacion Metrolégica (UVM).
(Resolucién de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS y sus modificatorias. Art. 90°)

VARIABLE Definicion Definicion ) . T . ; Definicion Técnicas
. Dimensiones Definicion Dimensiones Indicadores .
1 Conceptual Operacional Indicador
Instrumentos
Patrén de La lectura del medidor serd mensual y el periodo entre las lecturas no serd menor a veintiocho
lectura (28) ni mayor a treinta y dos (32) dias calendario, parea ser considerada como diferencia de
lecturas valida. (Resolucién de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD. Art. 87° Literal f))
El | id Se entiende como Promedio Histérico de Consumos, es el promedio de las seis (6) dltimas
d'\éo umen (:é)nlsurg_lf 0 €S| patron de | diferencias de lecturas vélidas existentes en el periodo de un (01) afio. La aplicacién de lo
:jne II oa tra\aes e la lj,edrenc'e} consumo dispuesto se hara considerando como minimo dos (02) diferencias de lecturas validas.
p?on?gt;?c:ﬁstéiic%ndén:or:sﬁ%ei (Resolucion de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD y sus modificatorias. Art. 89°)
Determinacion o el volumen asignado . . )
del consumo debidamente autorizado por el El importe a facturar por agua potable, se obtendra como resultado de aplicar sobre el VAF por
La facturacion ente regulador. (Resolucion de Método de | agua, las tarifas establecidas que correspondan de acuerdo a la féormula y estructura tarifaria
consiste en Consejo Directivo N° 011-2007- célculo aprobada por la SUNASS. (Resolucion de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD y sus
fsaechJitr:?OrSpor los SUNASS-CD. Art. 84° Literal c)) modificatorias. Art. 90°)
efectivamente El importe facturado viene a ser la suma de los conceptos que pueden ser facturados, los
prestados, Se comprenden Importe cuales son: i) Servicio de Agua potable, ii) Servicio de Alcantarillado, iii) Servicio Colateral, iv)
aplicar a los facturado otro concepto autorizado por el ente regulador, v) Disposicion Legal expresa y vi) IGV.
correctamente | procedimientos (Resolucion de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNAS-CD. Anexo 3)
los ccrjl_te(lost y espeg:tlflcos que La facturacién por los servicios La clasificacién de la categoria del usuario se establece de acuerdo a la actividad que se E ¢
P d proceij |:men_ 0S petrn;Jllen | prestados se efectlia a nivel de | Categoria  de | desarrolla en cada unidad de uso: i) Categoria social, ii) Categoria doméstica, iii) Categoria nc:gtest_a
! rotcesq ae piaral e ermlnarl esta necer 0S las unidades de uso existentes | usuario Comercial, iv) Categoria industrial y v) Cateroria Estatal ( Resolucion de Consejo Directivo N° (T:utan ta ':'O_)
e e % | conrar & cada en cada predio. De existir mas 011-2007-SUNASS-CD. Art. 86.2 b)) Cumsone
importe a | cobrar ‘a cada de una unidad de uso servida [ - — — — — uestionario
factu_rar por los | usuario ~segun L por una conexion domiciliaria, la Nivel de | Viene a ser la Asignacion méaxima de consumo por horas de abastecimiento diario.( Resolucion
servicios sus condiciones (Ij)etermln_auon determinacion del volumen y del | €Onsumo de Consejo Directivo N° 079-2021-SUNASS-CD Anexo N°4, los numerales 1.2y 1.3.)
prestados y categorias | de usuario importe a facturar sera
(Resolucién de | preestablecidas. ef(fctuada por cada una de las Para las estructuras tarifarias, en atenciéon al principio de equidad, se aplica el criterio de
Consejo unidades de uso. (Resolucién de | Condicion  de jerarquia de las tarifas cobradas a los usuarios, estableciendo un subsidio cruzado, de modo
Directivo N° Consejo Directivo N° 011-2007- | usuario que los usuarios de las categorias con menor capacidad adqusitiva paguen menos que
011-2007- SUNASS-CD. Art. 86° numeral aquellos de las otras categorias con mayor capacidad de pago. (Resolucién de Consejo
SUNASS-CD. 86.1) Directivo N° 079-2021-SUNASS-CD, Anexo 4 literal 1.)
Art. 83°) .




(Resolucién de Consejo
Directivo N° 011-2007-
SUNASS-CD y sus

modificatorias. Art. 88° numeral
88.1)

Aplicacion  de
procedimiento
de ajuste

El volumen a recuperar serd la diferencia entre lo facturado por la EPS, y el volumen que resulte
de aplicar el promedio histérico de consumos anterior al periodo a recuperar ( (Resolucién de
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS y sus modificatorias. Art. 90°)

Proceso

de

retroalimentacion

Reclamo comercial relativo a la
facturacién, es aquel originado
por los problemas que tienen
incidencia directa en el monto a
pagar por el usuario (Resolucion
de Consejo Directivo N° 066-
2006-SUNASS-CD Articulo 2°
numeral 2.2.)

Rectificacion de
célculo en base
de datos

Cuando el usuario considera que no corresponde el cobro de consumos que la Empresa
Prestadora no facturé en su oportunidad, ademas de la informacién y documentacion general
se requiere la liquidacion emitida por el area comercial de la Empresa Prestadora respecto de
los meses a recuperar con el sustento y el criterio para el calculo mensual a recuperar.
(Resolucién de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD Anexo 3, numeral 4, literal B.1)

Rectificacion de
usuario y
condicién

Es obligacion de la Empresa Prestadora verificar, periédicamente, mediante inspecciones
internas, si el predio mantiene el tipo, nimero de unidades de uso o condiciones que afecten
o puedan afectar la facturacion. (Resolucién de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD
Art. 93° numeral 93.2)

Si SEDAPAL S.A. considera que algun usuario doméstico que accede al beneficio establecido
en la presente resolucién no cumple con la condicion de pobre o pobre extremo o que esta
haya variado por alguna circunstancia, el usuario pierde el beneficio sélo en caso el SISFOH
lo declare asi. (Resoluciéon de Consejo Directivo N° 079-2021-SUNASS-CD, Anexo 4 literal
1.5.2)

Notificacion
contable de
reajuste

La EPS debera actualizar el tipo, nimero de unidades de uso u otras condiciones, desde el
ciclo de facturacion en que detecté el cambio, siempre que las causas de dicha modificacion
se informen al Titular de la Conexién Domiciliaria o al usuario en el recibo correspondiente a
dicho ciclo o con anterioridad. (Resolucion de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD Art.
93° numeral 93.2)

Evaluacion
lectura

de

La determinacién del volumen a
facturar se efectuara mediante la
diferencia de lecturas del
medidor de consumo. En su
defecto se facturara por el
promedio histérico de
consumos. En caso de no existir
promedio valido, se facturara la

asignacion de consumo.
(Resolucién de Consejo
Directivo N° 011-2007-
SUNASS-CD y sus

modificatorias. Art. 89°)

Comparacion
histérica

las Empresas Prestadoras estan obligadas a realizar un permanente control de calidad de las
facturaciones basadas en diferencia de lecturas, detectando aquellas que resulten atipicas a
efectos de descartar deficiencias en la lectura o la presencia de factores distorsionantes del
registro de consumo. Debe indicarse que el consumo atipico se configura cuando supera en
mas del 100% al promedio histérico de consumo del usuario y sea igual o mayor a dos (02)
asignaciones de consumo (Resolucién de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD Art.
88° numeral 88.1)

Comparacion
normativa

La normativa vigente sobre las caracteristicas de calidad de la prestacion de los servicios de
saneamiento, asi como las obligaciones y derechos de las EPS y usuarios, se encuentra
dispersa en diversos instrumentos normativos emitidos por la SUNASS. (Resolucién de
Consejo Directivo N° 079-2021-SUNASS-CD, 3er. Considerando)

Recalculo  de
facturacion

En caso de no realizar las inspecciones por causas atribuibles a la responsabilidad de la
Empresa Prestadora se facturara dicho mes por el valor correspondiente al promedio histérico
de consumos aplicable. (Resolucién de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD y sus
modificatorias Art. 88° numeral 88.4)




Variable Definicion Definicion . . Definicion Dimensiones . Definicion Técnicas
. Dimensiones . Indicadores .
2 Conceptual Operacional Subvariables Indicador Instrum.
o Cantidad de veces empleadas en el proceso de medicién o lectura en un periodo determinado
Son las distintas En medicion (Encinas, 2021)
aplicaciones — - - — - -
. . Numero de veces en que se revisa el valor establecido con procedimientos alternativos (Encinas,
conocidas como . Cantidad de veces en un periodo de | En valoracion
Frecuencia . . . 2021).
software que tiempo determinado en que es aplicada
del uso de ) . o En
forman un | Estan ) una determinada herramienta digital | cantidad de veces aplicada a la lectura resultante en un periodo determinado (Encinas, 2021).
herramienta . .. | determinacién
conjunto de | establecidas digital para el cumplimiento de una funcién
s digitales . . i I Ty i i i
clementos por la habitualmente manual (Encinas, 2021). | g1 evaluacion Cantidad de revisiones y rectificaciones e informes de las lecturas en un periodo determinado
. . (Encinas, 2021).
virtuales que | frecuencia,
componen la | tipo, En reclamo Cantidad de observaciones interpuestas por el usuario sobre el resultado de una lectura, o medicion Encuesta
inteligencia caracteristica aplicada en gabinete (Encinas, 2021). (cuantitati
g artificial de los | s, modo, Caracteristicas esenciales de 1as | pasicas Herramientas digitales de generaciones con periodos de antigiiedad superiores a los 5 afios (Rovira, | )
s equipos y | controles y | Tipo de | herramientas aplicadas de acuerdo al 2021). Intrument
S accesorios evaluacion herramienta | proceso y la etapa en que se desarrolla nt di Herramientas digitales de generaciones con periodos de antigliedad entre cinco y dos afios (Rovira, | O:
0 . L 3 ntermedias .
o informaticos para | delusodelas | s digitales | la funcion o actividad. Estas suelen ser 2021). Cuestiona
c
-‘é’ poder realizar | herramientas | ysadas calificadas como: Basicas, Intermedias rio Fichas
< funciones de | destinadas a e Integrales (Rovira, 2021). Integrales Herramientas digitales de generaciones con periodos de antigiedad menor a 2 afios (Rovira, 2021). | de
e manera la usuarios
) L . . Determinado por las caracteristicas del i Ati i 40t 5di
sistematica y con | implementaci p En campo Herramientas portéatiles, empleadas directamente sobre lectores 6pticos, de barras, codigos QR, u (Bases de
uso de las herramientas digitales y las i i i i i i
la mayor | 6n  de las | Modo deuso | ' g y otros directamente sobre los medidores o instalaciones de los usuarios (Rovira, 2021). datos)
. ; circunstancias en que son empleadas
autonomia y | tecnologias de ‘
. aital . o aplicadas, sea para tareas que se
seguridad digitales herramienta - . . Herramientas empleadas en gabinete u oficina, consistente en instalaciones de Hardware y Software,
ible para | (Oracle s digitales desarrollan en la oficina (De gabinete) | n gabinete
posi , ) f ; i i i
s . o para la recoleccion de datos (En instalado, e imposible de usarse fuera de sus instalaciones(Guevara, 2023).
agilizar, mejorar | 2021)
. campo) (Guevara, 2023).
y facilitar los
procesos de Evaluacién Conjunto de procedimientos
gestion ylo del uso de implementados para establecer la En base a | Valoracién de la calidad del uso de las herramientas de acuerdo a los resultados derivados de su
actividades herramienta | calidad con que se aplican, procesan | resultados aplicacion con respecto a los métodos convencionales (Guevara, 2023).

s digitales

y gestionan los resultados obtenidos a




humanas través del uso de herramientas
(Oracle, 2021) digitales. Estos son valoradosen | En  base a | Resultados de la valoracién del uso de las herramientas digitales en funcién a indicadores de
funcién de resultados, controles y su | controles frecuencia, modalidad y condiciones de uso (Rovira, 2021).

uso se orienta a la retroalimentacion

para la solucién de reclamos (Rovira,

2021). Retroalimenta . " . .
Capacidad de rectificar, adecuarse o corregir los valores resultantes. vas a necesitar algo (Guevara,

2023).

cion de

reclamos




ANEXO: Instrumento de recoleccion de datos

Fichas de recoleccién de informacion para evaluar el proceso de facturacion
y uso de herramientas digitales en el area comercial de una entidad publica,
en la region Callao, afio 2022

INSTRUCCIONES: EI presente documento es para el estudio del “Proceso de
facturacién y herramientas digitales en el area comercial de una entidad publica, en
la region Callao, afio 2022”, para lo cual el personal de facturacion y cobranza de
una empresa de servicios publicos debera llenar la informacion segun su propia
experiencia, la tabla de valoracion adjunto y respondiendo cada item consultado

con la respuesta correcta segun sus propios criterios. No hay respuesta buena o

mala.
Marque:
Evaluacion Puntuacion asignada o
valoracion
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Evaluacién de los Proceso de facturacion

Dimensién

Indicador

Preguntas

Determinacién

del consumo

Patron de lectura

Mejora significativamente el patron de lectura

Patrén de consumo

Mejora significativamente el patron de consumo

Método de célculo

El método de calculo es mucho més seguro

Importe facturado

El importe facturado es mucho mas preciso

Determinacién de

usuario

Categoria de usuario

Se categoriza apropiadamente a los usuarios

Nivel de consumo

Se establece con precision el nivel de consumo




Condicién de usuario

Se diferencia con exactitud la condicién de cada

usuario

Determinacién de

diferencia de lectura

Se rectifica con facilidad las diferencias de

lectura

Rectificacion de | Determinacion de | Se determinan las diferencias de consumo con
facturacion  por | diferencia de consumo | precision
anomalias
Aplicacion de . .
o Se aplican adecuadamente y con exactitud los
procedimiento de | .
. ajustes de consumo
ajuste
Rectificacion de calculo | Se rectifican las bases de datos con seguridad y
en base de datos precision
Proceso de | Rectificacion de | Se edifica la informacion de usuarios y sus

retroalimentacion

usuario y condicion

condiciones con celeridad

Notificacion  contable

de reajuste

Se producen informes de reajuste pertinentes y

oportunamente

Evaluacién de

lectura

Comparacién historica

Permite la comparacion histérica con facilidad y

precision

Comparacioén

normativa

Facilita la aplicacién de normas alternativas con

seguridad

Recalculo de

facturacién

Produce el calculo de facturacion segin las

certificaciones y evaluaciones planteadas




Marque:

Evaluacién Puntuaci6n
asignada o]
valoracion

Siempre 5

Casi siempre 4

A veces 3

Casi nunca 2

Nunca 1

Evaluacion del uso de Herramientas digitales

digitales

Dimension Indicador Preguntas

Medicién Se usan las herramientas digitales para medicién
Frecuencia Valoraciéon Se usan las herramientas digitales para valoracion
del uso de
herramientas | Determinacion | Se usan las herramientas digitales para determinacion
digitales - - — -

Evaluacion Se usan las herramientas digitales en evaluacion

Reclamo Se usan las herramientas digitales para resolver reclamos
Tipo de | Basicas Se usan herramientas de primera generacion o basicas
herramientas - - — ) -

o Intermedias Se usan herramientas de generacion avanzada o intermedio

digitales
usadas Integrales Se usan herramientas de alta Gama o muy actualizadas
Modo de uso | En campo Se emplean herramientas digitales en las labores de campo
de
herramientas . . - . .

En gabinete Usamos herramientas digitales para trabajos de gabinete
digitales

En base a| Evaluamos el uso de las herramientas digitales por sus

y resultados resultados

Evaluacién
del uso de|En base a| Evaluamos el uso de las herramientas digitales segun los
herramientas | controles controles aplicados

Retroalimentaci

6n de reclamos

Se usan las herramientas digitales para los procesos de

retroalimentacion en reclamos




Anexo: Modelo de Consentimiento Informado

i,

it

‘i] URIVERSIDAD CESAR VALLEID

Consantimiento Informada (=)

Tibuks de | mvestigacitn: Procesa de factursson y heramientas digitabes en el dea
comercial de una enticdad pdblica, en la regicn Callas, afio 2022,

Irmvestigadara es: Mer Yolanda Valle Rojas

Propdaltte dal astudlo

Le irwvitames a paticipar en s ineestigacian tubads “Proceso de factursdon y
Frarrarmia nkas digitakes snel dres comercial de una enlidad pablica, an la regicn Calkss,
afis 20227, cuyo chjetivo as determinar la relacicn que axiste entre & procaso de
faciurackin ¥ hermamientas digitales en el dnea comendal de una entidad pablica, en
la region Calas, 2022, Esta ivesligackan @5 desamolada par estudantes de
posprado del programa Masstria en Gestian poblica, de la Universidad César
Wallejer del campue Callsa, aprobado por la auloridsd cormespondients de la
WUrivensidad v con el permiza de ks institucidn: Serdcio de Agus v Alcantarnllago da
Limna.

Diesscribir e impacio del problema de | investipacion.

Dieterminar la relacion significativa entre el procesa de facturacion y herramientas
digitales en el drea camensial de una entidad pablica, en laregion Callao, 2022

Procedimilento

S usted decide padicpar en la invesligacon se realizard 1o siguisne:

1. Za raalizard una encueshy o emtravists donde e recogerdn datos pansanales
i adgunas preguntas sobre la investigacion titulada: Prooeso de facturacidn y
b ramienkas digitales en el drea comercial de ura entidad pablica, en b regidn
Callan, afia 20227

2. E=ta encuesia o enlresista tendrd un Sempo sprosimada de 15 minutos
se realizank an los ambianes dentra de la nstitucian Las mspaestas sl
cusstionanio o guia de entrevishs serdn codificadas usando un ndmera de
idantificacikin y, par ke tanto, sarEn andnimas.

= Ol oo @ parir de los 12 afios

.e.e INVESTIGA
=+ UCVY



‘r' URIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Participacion volurtara (principio os sutonomiz]:

Puede hacar todas bas praguntas para aclarer sus dudas antes de decidr si desea
participar o no, y su dedsion serd respatada. Peaterior a la soaptacitn no desea
cantinuar peeds hacerlo sin ningun problema.

Rlzego (principio g8 Mo maleflcancia);

Indicar al participante s exisbencia gue MO existe fesgo o dafio al particdpar en
investigacion. Sin embango, en el caso que existan preguntas que ke puedan
generar incamodidad. Usied Hene la libertad de respondedas o no.

Bensficlos (principlo de beneficencla):

Bt e informard que los resultados de la investigacian se e alcanzac a la institucon
al bermina die la investigacikdin. Mo redbird ningdn beneficio econdmion ni de ningura
atra indole. El astudio no va a aporfar a la salud individual de ks perona, sn
embangs, los resuladas del estudio padedn comvefiese an beneficio de fa salud
piklica.

Confidencialidad (princlplo de [usticls):

Las datos recolectadas deben ser andnimas ¥ na lener ninguna farma de identificas
al participante. Garanlizamas que B irformacion que usled nos brinde s
taotalments Confidencial v no serd usada para ningun alro propasito fuera de la
investigacion. Los dalos permaneceran bajo cushodia del investigador principal
pasado un liempa detarminado serdn eliminados ooméenientemenbe,

Probdemas o preguntzs:

Si tiene pregunias sobre |a investigadon pueds contsctar con la Imeestigadara

e olands Valle Rojes o email: mosslesnad@ueei ol adu pe v Decente asesar Dr.
Eduardo BapcighpMaloa Valverde al email: emalcaw cvvirtual édu.

Congsntimisnto
Despieés de haber leido as prapdsilos de la imestigacion autaizo participar en la
irmvestigacion anbes mencionsda.

Mombre y apellidos: Andnimo
Fecha y hora: Del 19 &l 22 de maes 2023

Faa paanfizer in vereoioad del’ onipen de fa informacidn: en of caso gue &' conssnfimienio sea
prESanOinl, & anCUeRAanD el Nvestigasor dehe CILpRTonas SNombne i iTme. By &) Crn0 que s
cLectinnanD wirna!, R osde soickar & Comes CeSche & CLE S STATE AT PESpUmSiaD B raves o o
formulanD Coogie.

% INVESTIGA

=2 UCV



ANEXO: Matriz evaluacién por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Dr. Gonzalo Ricardo Alegria Varona

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (X)

Clinica () Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )

Doctor en Economia, Magister en Gestion y Politicas

Areas de experiencia profesional: S
P P Publicas

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ()
en el area: | Mas de 5 afios  (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |a escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario

Autora: | MERI YOLANDA VALLE ROJAS

Procedencia: | Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion: | Maestria en Gestion Pablica

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

o . .| Procesode facturacion del area comercial de una entidad publica,
Ambito de aplicacion: | en |3 region Callao, afio 2022.

Variable 1: Proceso de Facturacion (16 preguntas)
Significacion: | Variable 2: Herramientas digitales: (13 preguntas)

escala de Likert.




Soporte tedrico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIABLE

Sub escala
(dimensiones)

Definicion

Proceso de facturaciéon

La facturacion consiste en
facturar por los servicios
efectivamente prestados,
aplicar correctamente los
criterios y procedimientos
para determinar el volumen 'y
el importe a facturar por los
servicios prestados
(Resolucién de Consejo
Directivo N° 011-2007-
SUNASS-CD. Art. 83°)

Determinacion del
consumo

El volumen consumido es medido a través
de la diferencia de lecturas de un medidor,
el promedio histérico de consumes o el
volumen asignado debidamente
autorizado por el ente regulador.
(Resolucién de Consejo Directivo N° 011-
2007-SUNASS-CD. Art. 84° Literal c))

Determinacién de usuario

La facturacion por los servicios prestados
se efectlia a nivel de las unidades de uso
existentes en cada predio. De existir mas
de una unidad de uso servida por una
conexion domiciliaria, la determinacién del
volumen y del importe a facturar sera
efectuada por cada una de las unidades
de uso. (Resolucién de Consejo Directivo
N° 011-2007-SUNASS-CD. Art. 86°
numeral 86.1)

Rectificacion de
facturacion por anomalias

Las EPS realizaran un permanente control
de calidad de las facturaciones basadas
en diferencia de lecturas, detectando
aquellas que resulten atipicas, a efectos
de descartar deficiencias en la lectura o la
presencia de factores distorsionantes del
registro de consumos. (Resolucién de
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-
CD y sus modificatorias. Art. 88° numeral
88.1)

Proceso de
retroalimentacion

Reclamo comercial relativo a la
facturacion, es aquel originado por los
problemas que tienen incidencia directa en
el monto a pagar por el usuario
(Resolucion de Consejo Directivo N° 066-
2006-SUNASS-CD Articulo 2° numeral
2.2.)

Evaluacion de lectura

La determinacion del volumen a facturar
se efectuara mediante la diferencia de
lecturas del medidor de consumo. En su
defecto se facturara por el promedio
histérico de consumos. En caso de no
existir promedio valido, se facturara la
asignacion de consumo. (Resolucion de
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-

CD y sus modificatorias. Art. 89°)




Frecuencia del uso de
herramientas digitales

Cantidad de veces en un periodo de
tiempo determinado en que es aplicada
una determinada herramienta digital para
el cumplimiento de una funcién
habitualmente manual (Encinas, 2021).

Herramientas digitales Tipo de herramientas

- S igital
Son las distintas aplicaciones digitales usadas

conocidas como software que
forman un conjunto de

Caracteristicas esenciales de las
herramientas aplicadas de acuerdo al
proceso y la etapa en que se desarrolla la
funcion o actividad. Estas suelen ser
calificadas como: Basicas, Intermedias e
Integrales (Rovira, 2021).

elementos virtuales que
componen la inteligencia
artificial de los equipos y
accesorios informaticos para
poder realizar funciones de
manera sistematica y con la
mayor autonomia y seguridad
posible para agilizar, mejorar
y facilitar los procesos de

Modo de uso de
herramientas digitales

Determinado por las caracteristicas del
uso de las herramientas digitales y las
circunstancias en que son empleadas o
aplicadas, sea para tareas que se
desarrollan en la oficina (De gabinete) o
para la recoleccién de datos (En campo)
(Guevara, 2023).

gestion y/o actividades
humanas (Oracle, 2021)

Evaluacion del uso de
herramientas digitales

Conjunto de procedimientos
implementados para establecer la calidad
con que se aplican, procesan y gestionan
los resultados obtenidos a través del uso
de herramientas digitales. Estos son
valorados en funcion de resultados,
controles y su uso se orienta a la
retroalimentacién para la solucion de
reclamos (Rovira, 2021).

Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del
instrumento, elaborado por Meri Yolanda Valle Rojas en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item se 2. Bajo Nivel modificaciones 0 unamodificacion
comprende muy grande en el uso de las palabras
facilmente es de acuerdo con su significado o por la

decir, su sintacticay

ordenacion de estas.

semantica son

adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los términos
del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.




COHERENCIA

El item tiene relacién
l6gica con la
dimensién o
indicador que esta
midiendo.

. Totalmente en desacuerdo
(nocumple con el criterio)

El item no tiene relacién I6gica con la
dimension.

. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con ladimension que se esta midiendo.

4

. Totalmente de Acuerdo
(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

=

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero

2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracién, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Variable 1: Proceso de facturacion

Determinacién del consumo
Determinacién del usuario

Rectificacién de facturacion por anomalias
Proceso de retroalimentacién

Evaluacion de lectura

> PRIMERA DIMENSION: DETERMINACION DEL CONSUMO
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension determinacion del consumo y herramientas digitales en el area comercial de una
entidad publica, en la region Callao.
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones
Patrén de lectura Mejora significativamente el patron de lectura 4 4 4
Patrén de consumo Mejora significativamente el patron de consumo 4 4 4
Método de calculo El método de célculo es mucho mas seguro 4 4 4
Importe facturado El importe facturado es mucho mas preciso 4 4 4




> SEGUNDA DIMENSION: DETERMINACION DEL USUARIO
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension determinacion del usuario y herramientas digitales en el area comercial de una

entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Categoria de usuario Se categoriza apropiadamente a los usuarios 4 4 4
Nivel de consumo Se establece con precision el nivel de consumo 4 4 4
Condicion de usuario Se diferencia con exactitud la condicion de cada usuario 4 4 4

> TERCERA DIMENSION: RECTIFICACION DE FACTURACION POR ANOMALIAS

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension rectificacion de facturacion por anomalias y herramientas digitales en el area
comercial de una entidad publica, en la regién Callao.

Observaciones/

Aplicacién de procedimiento de ajuste

consumo

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Determinacion de diferencia de Se rectifica con facilidad las diferencias de lectura 4 4 4
lectura
Determinacién de diferencia de Se determinan las diferencias de consumo con precision 4 4 4
consumo
Se aplican adecuadamente y con exactitud los ajustes de 4 4 4




> CUARTA DIMENSION: PROCESO DE RETROALIMENTACION

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension proceso de retroalimentacion y herramientas digitales en el &rea comercial de una

entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Rectificacion de calculo en base de | se rectifican las bases de datos con seguridad y precision 4 4 4
datos
Se edifica la informacion de usuarios y sus condiciones con
Rectificacion de usuario y condicion . 4 4 4
celeridad
Noatificacion contable de reajuste Se producen informes de reajuste pertinentes y oportunamente 4 4 4

> QUINTA DIMENSION: EVALUACION DE LECTURA

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension evaluacion de lectura y herramientas digitales en el area comercial de una entidad

publica, en la regién Callao.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Comparacion histérica Permite la comparacion historica con facilidad y precision 4 4 4
Comparacion normativa Facilita la aplicacion de normas alternativas con seguridad 4 4 4
Recalculo de facturacion Produce el célculo de facturacién segun las certificaciones y 4 4 4

evaluaciones planteadas




Dimensiones del instrumento: Variable 2: Herramientas digitales
¢ Frecuencia del uso de herramientas digitales

o Tipo de herramientas digitales usadas

e Modo de uso de herramientas digitales usadas

e Evaluacién del uso de herramientas digitales

> PRIMERA DIMENSION: FRECUENCIA DEL USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension frecuencia del uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area
comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Medicion Se usan las herramientas digitales para medicion 4 4 4
Valoracion Se usan las herramientas digitales para valoracion 4 4 4
Determinacion Se usan las herramientas digitales para determinacion 4 4 4
Evaluacion Se usan las herramientas digitales en evaluacién 4 4 4
Reclamo Se usan las herramientas digitales para resolver reclamos 4 4 4




> SEGUNDA DIMENSION: TIPO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relaciéon entre la dimension tipo de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area comercial de
una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Basicas Se usan herramientas de primera generacion o basicas 4 4 4
Intermedias Se usan herramientas de generacién avanzada o intermedio 4 4 4
Integrales Se usan herramientas de alta Gama o muy actualizadas 4 4 4

» TERCERA DIMENSION: MODO DE USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimensién modo de uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion digitales en el
area comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
En campo Se emplean herramientas digitales en las labores de campo 4 4 4
En gabinete Usamos herramientas digitales para trabajos de gabinete 4 4 4




> CUARTA DIMENSION: EVALUACION DEL USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimensién evaluacion del uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area
comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
En base a resultados Evaluamos el uso de las herramientas digitales por sus resultados 4 4 4
Evaluamos el uso de las herramientas digitales segun los controles|
En base a controles . 4 4 4
aplicados
. L, Se usan las herramientas digitales para los procesos de
Retroalimentacién de reclamos 9 P P 4 4 4

retroalimentacion en reclamos

e

Firma del evaluador
DNI 06513752

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y
Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10
expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de
nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen
& Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”.
La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Dr. Paul Gregorio Paucar Llanos

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (X)

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | Investigador

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ()
en el area: | Mas de 5 afios  (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario

Autora: | MERI YOLANDA VALLE ROJAS

Procedencia: | Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion: | Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacién: | 15 minutos

P .| Proceso de facturacion del area comercial de una entidad publica,
Ambito de aplicacion: | e |a region Callao, afio 2022.

Variable 1: Proceso de Facturacion (16 preguntas)
Significacion: | Variable 2: Herramientas digitales: (13 preguntas)

escala de Likert.




Soporte tedrico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIABLE

Sub escala
(dimensiones)

Definicion

Proceso de facturacion

La facturacion consiste en
facturar por los servicios
efectivamente prestados,
aplicar correctamente los
criterios y procedimientos
para determinar el volumen y
el importe a facturar por los
servicios prestados
(Resolucién de Consejo
Directivo N° 011-2007-
SUNASS-CD. Art. 83°)

Determinacion del
consumo

El volumen consumido es medido a través
de la diferencia de lecturas de un medidor,
el promedio histérico de consumes o el
volumen asignado debidamente
autorizado por el ente regulador.
(Resolucién de Consejo Directivo N° 011-
2007-SUNASS-CD. Art. 84° Literal c))

Determinacién de usuario

La facturacion por los servicios prestados
se efectlia a nivel de las unidades de uso
existentes en cada predio. De existir mas
de una unidad de uso servida por una
conexion domiciliaria, la determinacién del
volumen y del importe a facturar sera
efectuada por cada una de las unidades
de uso. (Resolucién de Consejo Directivo
N° 011-2007-SUNASS-CD. Art. 86°
numeral 86.1)

Rectificacion de
facturacion por anomalias

Las EPS realizaran un permanente control
de calidad de las facturaciones basadas
en diferencia de lecturas, detectando
aquellas que resulten atipicas, a efectos
de descartar deficiencias en la lectura o la
presencia de factores distorsionantes del
registro de consumos. (Resolucién de
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-
CD y sus modificatorias. Art. 88° numeral
88.1)

Proceso de
retroalimentacion

Reclamo comercial relativo a la
facturacion, es aquel originado por los
problemas que tienen incidencia directa en
el monto a pagar por el usuario
(Resolucion de Consejo Directivo N° 066-
2006-SUNASS-CD Articulo 2° numeral
2.2.)

Evaluacion de lectura

La determinacion del volumen a facturar
se efectuara mediante la diferencia de
lecturas del medidor de consumo. En su
defecto se facturara por el promedio
histérico de consumos. En caso de no
existir promedio valido, se facturara la
asignacion de consumo. (Resolucién de
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-

CD y sus modificatorias. Art. 89°)




Frecuencia del uso de
herramientas digitales

Cantidad de veces en un periodo de
tiempo determinado en que es aplicada
una determinada herramienta digital para
el cumplimiento de una funcién
habitualmente manual (Encinas, 2021).

Herramientas digitales Tipo de herramientas

- S igital
Son las distintas aplicaciones digitales usadas

conocidas como software que
forman un conjunto de

Caracteristicas esenciales de las
herramientas aplicadas de acuerdo al
proceso y la etapa en que se desarrolla la
funcion o actividad. Estas suelen ser
calificadas como: Basicas, Intermedias e
Integrales (Rovira, 2021).

elementos virtuales que
componen la inteligencia
artificial de los equipos y
accesorios informaticos para
poder realizar funciones de
manera sistematica y con la
mayor autonomia y seguridad
posible para agilizar, mejorar
y facilitar los procesos de

Modo de uso de
herramientas digitales

Determinado por las caracteristicas del
uso de las herramientas digitales y las
circunstancias en que son empleadas o
aplicadas, sea para tareas que se
desarrollan en la oficina (De gabinete) o
para la recoleccién de datos (En campo)
(Guevara, 2023).

gestion y/o actividades
humanas (Oracle, 2021)

Evaluacion del uso de
herramientas digitales

Conjunto de procedimientos
implementados para establecer la calidad
con que se aplican, procesan y gestionan
los resultados obtenidos a través del uso
de herramientas digitales. Estos son
valorados en funcion de resultados,
controles y su uso se orienta a la
retroalimentacién para la solucion de
reclamos (Rovira, 2021).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del
instrumento, elaborado por Meri Yolanda Valle Rojas en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item se 2. Bajo Nivel modificaciones 0 unamodificacion
comprende muy grande en el uso de las palabras
facilmente es de acuerdo con su significado o por la

decir, su sintacticay

ordenacion de estas.

semantica son

adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los términos
del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.




COHERENCIA

El item tiene relacién
l6gica con la
dimensién o
indicador que esta
midiendo.

. Totalmente en desacuerdo
(nocumple con el criterio)

El item no tiene relacién I6gica con la
dimension.

. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con ladimension que se esta midiendo.

4

. Totalmente de Acuerdo
(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

=

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero

2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracién, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Variable 1: Proceso de facturacion

Determinacién del consumo
Determinacién del usuario

Rectificacién de facturacion por anomalias
Proceso de retroalimentacién

Evaluacion de lectura

> PRIMERA DIMENSION: DETERMINACION DEL CONSUMO
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension determinacion del consumo y herramientas digitales en el area comercial de una
entidad publica, en la region Callao.
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones
Patrén de lectura Mejora significativamente el patron de lectura 4 4 4
Patrén de consumo Mejora significativamente el patron de consumo 4 4 4
Método de calculo El método de célculo es mucho mas seguro 4 4 4
Importe facturado El importe facturado es mucho mas preciso 4 4 4




> SEGUNDA DIMENSION: DETERMINACION DEL USUARIO
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension determinacion del usuario y herramientas digitales en el area comercial de una

entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Categoria de usuario Se categoriza apropiadamente a los usuarios 4 4 4
Nivel de consumo Se establece con precision el nivel de consumo 4 4 4
Condicion de usuario Se diferencia con exactitud la condicion de cada usuario 4 4 4

> TERCERA DIMENSION: RECTIFICACION DE FACTURACION POR ANOMALIAS

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension rectificacion de facturacion por anomalias y herramientas digitales en el area
comercial de una entidad publica, en la regién Callao.

Observaciones/

Aplicacién de procedimiento de ajuste

consumo

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Determinacion de diferencia de Se rectifica con facilidad las diferencias de lectura 4 4 4
lectura
Determinacion de diferencia de Se determinan las diferencias de consumo con precision 4 4 4
consumo
Se aplican adecuadamente y con exactitud los ajustes de 4 4 4




> CUARTA DIMENSION: PROCESO DE RETROALIMENTACION

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension proceso de retroalimentacion y herramientas digitales en el &rea comercial de una

entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Rectificacion de calculo en base de | se rectifican las bases de datos con seguridad y precision 4 4 4
datos
Se edifica la informacion de usuarios y sus condiciones con
Rectificacion de usuario y condicion . 4 4 4
celeridad
Noatificacion contable de reajuste Se producen informes de reajuste pertinentes y oportunamente 4 4 4

> QUINTA DIMENSION: EVALUACION DE LECTURA

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension evaluacion de lectura y herramientas digitales en el area comercial de una entidad

publica, en la regién Callao.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Comparacion histérica Permite la comparacion historica con facilidad y precision 4 4 4
Comparacion normativa Facilita la aplicacion de normas alternativas con seguridad 4 4 4
Recalculo de facturacion Produce el célculo de facturacién segun las certificaciones y 4 4 4

evaluaciones planteadas




Dimensiones del instrumento: Variable 2: Herramientas digitales
¢ Frecuencia del uso de herramientas digitales

o Tipo de herramientas digitales usadas

e Modo de uso de herramientas digitales usadas

e Evaluacién del uso de herramientas digitales

> PRIMERA DIMENSION: FRECUENCIA DEL USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension frecuencia del uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area
comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Medicion Se usan las herramientas digitales para medicion 4 4 4
Valoracion Se usan las herramientas digitales para valoracion 4 4 4
Determinacion Se usan las herramientas digitales para determinacion 4 4 4
Evaluacion Se usan las herramientas digitales en evaluacién 4 4 4
Reclamo Se usan las herramientas digitales para resolver reclamos 4 4 4




> SEGUNDA DIMENSION: TIPO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relaciéon entre la dimensién tipo de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area comercial de
una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Basicas Se usan herramientas de primera generacion o basicas 4 4 4
Intermedias Se usan herramientas de generacién avanzada o intermedio 4 4 4
Integrales Se usan herramientas de alta Gama o muy actualizadas 4 4 4

» TERCERA DIMENSION: MODO DE USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimensién modo de uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion digitales en el
area comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
En campo Se emplean herramientas digitales en las labores de campo 4 4 4
En gabinete Usamos herramientas digitales para trabajos de gabinete 4 4 4




CUARTA DIMENSION: EVALUACION DEL USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension evaluacion del uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area
comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
En base a resultados Evaluamos el uso de las herramientas digitales por sus resultados 4 4 4
Evaluamos el uso de las herramientas digitales segun los controles|
En base a controles . 4 4 4
aplicados
. L, Se usan las herramientas digitales para los procesos de
Retroalimentacién de reclamos 9 P P 4 4 4

retroalimentacion en reclamos

Firma del evaluador
DNI 25691179

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niamero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y
Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10
expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de
nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen
& Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Mg. Anibal Novilo Jara Aguirre

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Clinica () Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | Ingeniero Industrial — Arquitecto, Mg. en Gestién Publica

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ()
en el area: | Mas de 5 afios  (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario

Autora: | MERI YOLANDA VALLE ROJAS

Procedencia: | Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion: | Maestria en Gestion Pablica

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

I ... | Proceso de facturacion del area comercial de una entidad publica,
Ambito de aplicacion: | en |3 region Callao, afio 2022.

Variable 1: Proceso de Facturacion (16 preguntas)
Significacion: | Variable 2: Herramientas digitales: (13 preguntas)

escala de Likert.




Soporte tedrico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA/VARIABLE

Sub escala
(dimensiones)

Definicion

Proceso de facturacion

La facturacion consiste en
facturar por los servicios
efectivamente prestados,
aplicar correctamente los
criterios y procedimientos
para determinar el volumen y
el importe a facturar por los
servicios prestados
(Resolucién de Consejo
Directivo N° 011-2007-
SUNASS-CD. Art. 83°)

Determinacion del
consumo

El volumen consumido es medido a través
de la diferencia de lecturas de un medidor,
el promedio histérico de consumes o el
volumen asignado debidamente
autorizado por el ente regulador.
(Resolucién de Consejo Directivo N° 011-
2007-SUNASS-CD. Art. 84° Literal c))

Determinacién de usuario

La facturacion por los servicios prestados
se efectlia a nivel de las unidades de uso
existentes en cada predio. De existir mas
de una unidad de uso servida por una
conexion domiciliaria, la determinacién del
volumen y del importe a facturar sera
efectuada por cada una de las unidades
de uso. (Resolucién de Consejo Directivo
N° 011-2007-SUNASS-CD. Art. 86°
numeral 86.1)

Rectificacion de
facturacion por anomalias

Las EPS realizaran un permanente control
de calidad de las facturaciones basadas
en diferencia de lecturas, detectando
aquellas que resulten atipicas, a efectos
de descartar deficiencias en la lectura o la
presencia de factores distorsionantes del
registro de consumos. (Resolucién de
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-
CD y sus modificatorias. Art. 88° numeral
88.1)

Proceso de
retroalimentacion

Reclamo comercial relativo a la
facturacion, es aquel originado por los
problemas que tienen incidencia directa en
el monto a pagar por el usuario
(Resolucion de Consejo Directivo N° 066-
2006-SUNASS-CD Articulo 2° numeral
2.2.)

Evaluacion de lectura

La determinacion del volumen a facturar
se efectuara mediante la diferencia de
lecturas del medidor de consumo. En su
defecto se facturara por el promedio
histérico de consumos. En caso de no
existir promedio valido, se facturara la
asignacion de consumo. (Resolucién de
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-

CD y sus modificatorias. Art. 89°)




Frecuencia del uso de
herramientas digitales

Cantidad de veces en un periodo de
tiempo determinado en que es aplicada
una determinada herramienta digital para
el cumplimiento de una funcién
habitualmente manual (Encinas, 2021).

Herramientas digitales Tipo de herramientas

- S igital
Son las distintas aplicaciones digitales usadas

conocidas como software que
forman un conjunto de

Caracteristicas esenciales de las
herramientas aplicadas de acuerdo al
proceso y la etapa en que se desarrolla la
funcion o actividad. Estas suelen ser
calificadas como: Basicas, Intermedias e
Integrales (Rovira, 2021).

elementos virtuales que
componen la inteligencia
artificial de los equipos y
accesorios informaticos para
poder realizar funciones de
manera sistematica y con la
mayor autonomia y seguridad
posible para agilizar, mejorar
y facilitar los procesos de

Modo de uso de
herramientas digitales

Determinado por las caracteristicas del
uso de las herramientas digitales y las
circunstancias en que son empleadas o
aplicadas, sea para tareas que se
desarrollan en la oficina (De gabinete) o
para la recoleccién de datos (En campo)
(Guevara, 2023).

gestion y/o actividades
humanas (Oracle, 2021)

Evaluacion del uso de
herramientas digitales

Conjunto de procedimientos
implementados para establecer la calidad
con que se aplican, procesan y gestionan
los resultados obtenidos a través del uso
de herramientas digitales. Estos son
valorados en funcion de resultados,
controles y su uso se orienta a la
retroalimentacién para la solucion de
reclamos (Rovira, 2021).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del
instrumento, elaborado por Meri Yolanda Valle Rojas en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item se 2. Bajo Nivel modificaciones 0 unamodificacion
comprende muy grande en el uso de las palabras
facilmente es de acuerdo con su significado o por la

decir, su sintacticay

ordenacion de estas.

semantica son

adecuadas. 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los términos
del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.




COHERENCIA

El item tiene relacién
l6gica con la
dimensién o
indicador que esta
midiendo.

. Totalmente en desacuerdo
(nocumple con el criterio)

El item no tiene relacién I6gica con la
dimension.

. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con ladimension que se esta midiendo.

4

. Totalmente de Acuerdo
(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

=

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero

2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracién, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Variable 1: Proceso de facturacion

Determinacién del consumo
Determinacién del usuario

Rectificacién de facturacion por anomalias
Proceso de retroalimentacién

Evaluacion de lectura

> PRIMERA DIMENSION: DETERMINACION DEL CONSUMO
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension determinacion del consumo y herramientas digitales en el area comercial de una
entidad publica, en la region Callao.
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones
Patrén de lectura Mejora significativamente el patron de lectura 4 4 4
Patrén de consumo Mejora significativamente el patron de consumo 4 4 4
Método de calculo El método de célculo es mucho mas seguro 4 4 4
Importe facturado El importe facturado es mucho mas preciso 4 4 4




> SEGUNDA DIMENSION: DETERMINACION DEL USUARIO
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension determinacion del usuario y herramientas digitales en el area comercial de una

entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Categoria de usuario Se categoriza apropiadamente a los usuarios 4 4 4
Nivel de consumo Se establece con precision el nivel de consumo 4 4 4
Condicion de usuario Se diferencia con exactitud la condicion de cada usuario 4 4 4

> TERCERA DIMENSION: RECTIFICACION DE FACTURACION POR ANOMALIAS

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension rectificacion de facturacion por anomalias y herramientas digitales en el area
comercial de una entidad publica, en la regién Callao.

Observaciones/

Aplicacién de procedimiento de ajuste

consumo

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Determinacion de diferencia de Se rectifica con facilidad las diferencias de lectura 4 4 4
lectura
Determinacion de diferencia de Se determinan las diferencias de consumo con precision 4 4 4
consumo
Se aplican adecuadamente y con exactitud los ajustes de 4 4 4




> CUARTA DIMENSION: PROCESO DE RETROALIMENTACION

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension proceso de retroalimentacion y herramientas digitales en el &rea comercial de una

entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Rectificacion de calculo en base de | se rectifican las bases de datos con seguridad y precision 4 4 4
datos
Se edifica la informacion de usuarios y sus condiciones con
Rectificacion de usuario y condicion . 4 4 4
celeridad
Noatificacion contable de reajuste Se producen informes de reajuste pertinentes y oportunamente 4 4 4

> QUINTA DIMENSION: EVALUACION DE LECTURA

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension evaluacion de lectura y herramientas digitales en el area comercial de una entidad

publica, en la regién Callao.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Comparacion histérica Permite la comparacion historica con facilidad y precision 4 4 4
Comparacion normativa Facilita la aplicacion de normas alternativas con seguridad 4 4 4
Recalculo de facturacion Produce el célculo de facturacién segun las certificaciones y 4 4 4

evaluaciones planteadas




Dimensiones del instrumento: Variable 2: Herramientas digitales
¢ Frecuencia del uso de herramientas digitales

o Tipo de herramientas digitales usadas

e Modo de uso de herramientas digitales usadas

e Evaluacién del uso de herramientas digitales

> PRIMERA DIMENSION: FRECUENCIA DEL USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre la dimension frecuencia del uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area
comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Medicion Se usan las herramientas digitales para medicion 4 4 4
Valoracion Se usan las herramientas digitales para valoracion 4 4 4
Determinacion Se usan las herramientas digitales para determinacion 4 4 4
Evaluacion Se usan las herramientas digitales en evaluacién 4 4 4
Reclamo Se usan las herramientas digitales para resolver reclamos 4 4 4




> SEGUNDA DIMENSION: TIPO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relaciéon entre la dimensién tipo de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area comercial de
una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Basicas Se usan herramientas de primera generacion o basicas 4 4 4
Intermedias Se usan herramientas de generacién avanzada o intermedio 4 4 4
Integrales Se usan herramientas de alta Gama o muy actualizadas 4 4 4

» TERCERA DIMENSION: MODO DE USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimensién modo de uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion digitales en el
area comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
En campo Se emplean herramientas digitales en las labores de campo 4 4 4
En gabinete Usamos herramientas digitales para trabajos de gabinete 4 4 4




> CUARTA DIMENSION: EVALUACION DEL USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre la dimension evaluacion del uso de herramientas digitales y el proceso de facturacion en el area
comercial de una entidad publica, en la region Callao.

Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

En base a resultados Evaluamos el uso de las herramientas digitales por sus resultados 4 4 4

Evaluamos el uso de las herramientas digitales segun los controles|

En base a controles .
aplicados

Se usan las herramientas digitales para los procesos de

Retroalimentacion de reclamos . .,
retroalimentacion en reclamos

Firma del evaluador
DNI 25466154

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y
Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkéas et al. (2003) manifiestan que 10
expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de
nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen
& Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

ANEXO: Disefio de Investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental transversal, cuyo
procedimiento implica que el investigador a partir de los resultados y mediante la
observacion establezca la relacion de las posibles causas sin introducir, controlar

o manipular alguna de las variables (Arias, 2021, p.78).

Asimismo, es correlacional ya que consiste en realizar mediciones entre dos o
mas variables con el propésito de investigar el nivel exacto de su relacion.
(Naupas et. Al., 2018, p.368).

Su esquema es el siguiente:

MV1

MV2

Dénde:

M = Representa a la muestra

V1 = Representa a la variable impactada “Proceso de Facturacion”.

V2= Representa a la variable que impacta “Herramientas Digitales”.

O = Representa a la relacion que existe entre las dos variables estudiadas.



ANEXO: Calculo de la Muestra

Siguiendo los criterios de clasificacion y determinacion del proceso muestral y su
tamafio, establecidos por Arias (2012). Al ser una poblaciéon medible, se mantiene
la misma cantidad de la poblaciébn para la muestra, siendo esta de 28

colaboradores.



ANEXO: Evidencias de larecoleccion de datos

Marca temporal ~ | Direccion de correo electronico

5/19/2023 18:34:44 cuetopaola76@gmail.com

5/19/2023 20:24:01 mmachucagl7@gmail.com

5/19/2023 20:28:51 fmdeazambuja@gmail.com

5/19/2023 21:58:18 ewy.orejon.romero@gmail.com

5/19/2023 22:03:28 shianal520@gmail.com
5/20/2023 8:57:47 carlos-alberto.valle-salvador @watersolutions.com.pe
5/20/2023 8:59:06 silvanya-janeth.briceno-rojas@watersolutions.com.pe
5/20/2023 9:01:21 eden.torralva-espinoza@watersolutions.com.pe
5/20/2023 9:07:37 alexandra.olmos21@gmail.com
5/20/2023 9:10:53 escobarfrancojenny @gmail.com
5/20/2023 9:11:15 kpmonzen@gmail.com
5/20/2023 9:15:55 nellypc100@gmail.com
5/20/2023 9:22:03 josesalsa63@gmail.com
5/20/2023 9:50:47 roy15_17@hotmail.com

5/20/2023 12:09:59 Irodriguezg1801@gmail.com

5/20/2023 12:14:41 sparedesarenazas@gmail.com

5/20/2023 12:16:22 arnoldedwinuc@gmail.com

5/20/2023 12:25:30 lunaakari9@gmail.com
5/20/2023 12:38:40 ccharlie2969@gmail.com
5/20/2023 13:15:40 nduranosco@gmail.com
5/20/2023 14:32:23 wmeiggs@gmail.com
5/20/2023 14:39:53 carolinacfm20@gmail.com
5/20/2023 15:49:08 paola.adanaque-sandoval@watersolutions.com.pe
5/20/2023 16:44:46 Imunoza@sedapal.com.pe
5/20/2023 17:36:17 karina-medalith.guerra-anez@watersolutions.com.pe
5/20/2023 17:49:44 rosario190211@gmail.com
5/21/2023 8:46:57 joannavanessal980@gmail.com
5/22/2023 10:58:18 riparraguirreb@gmail.com



ANEXO: Recoleccién de Datos de las Variables de Estudio

A

B

C

D

E

F

G

H

J

K

ESTADISTICA DESCRIPTIVA PARA LAS 20 PREGUNTAS DE LAS VARIABLES EN LA PRESENTE INVESTIGACION, TAMANO DE MUESTRA 28 COLABORADORES

Dimensiones

Indicadores
(Preguntas)

Variable 1: Proceso de facturacion

Determinacion del consumio

Determinacion de Lizuario

Rectificacion de facturacion por anomalias

FProceso de retroalimentacion

Evaluacidn de lectura

Patrdn de
|ectura

Patrdn de
COnEUIMa

fiétada da
calculo

Importe
fachurado

Categaria de
LELIario

Mivel de
CONEUMI

Condicidn de
LIELND

Determinacio
i de
diferencia de
|ectura

Determinacio
nde
diferencia de
CanEuma

fiplicacion de
procedirmient
0 de gjuizte

Rectificacion
de calculo en
base de datos

Rectificacion
de Lzuario
condicion

Motificacidn
contable de
reajListe

Comparacidn
histdrica

Comparacidn
normativa

Recal:
Factu

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

Colaborador 5

Colaborador 6

Colaborador 7

Colaborador 8

Colaborador 9

Colaborador 10

Colaborador 11

Colaborador 12

Colabarador 13

Colabarador 14

Calahnradnr 15
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ANEXO: Analisis Estadistico Descriptivo Plan Piloto
1. Resultado de Fiabilidad del Plan Piloto

Tabla 1: Resumen de Procesamiento de Casos Prueba Piloto, n = 10

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100.0
Excluido® 0 .0
Total 10 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

2. Estadisticos de Fiabilidad del Plan Piloto

Tabla 2: Estadistico de Fiabilidad - Prueba Piloto de |la Variable 1, n = 10

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

.955 16

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.955 lo cual representa una confiabilidad

considerada excelente para la aplicacion del estudio de investigacion.

Tabla 3: Estadistico de Fiabilidad - Prueba Piloto de la Variable 2, n = 10

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

.949 13

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.949 lo cual representa una confiabilidad

considerada excelente para la aplicacion del estudio de investigacion.



Tabla 4: Estadistico de Fiabilidad - Prueba Piloto de las Variables 1y 2, n =
10

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

972 974 29

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.972 lo cual representa una confiabilidad

considerada excelente para la aplicacion del estudio de investigacion.
3. Estadisticos Descriptivos del Plan Piloto

Tabla 5: Estadistica Total de Elementos - Prueba Piloto de las Variables 1
y2,n=10

Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacion N
Mejora_significativamente_el_patron_de_lectura 4.20 919 10
Mejora_significativamente_el_patron_de_consumo 4.00 .943 10
El_método_de_calculo_es_mucho_mas_seguro 3.70 1.160 10
El_importe_facturado_es_mucho_mas_preciso 4.10 1.101 10
Se_categoriza_apropiadamente_a_los_usuarios 3.90 1.197 10
Se_establece_con_precision_el_nivel_de_consum 3.80 .789 10
o
Se_diferencia_con_exactitud _la_condicién_de_cad 3.60 .843 10
a_usuario
Se_rectifica_con_facilidad_las_diferencias_de_lect 3.30 .675 10
ura
Se_determinan_las_diferencias_de_consumo_con 3.60 .843 10
_presicion
Se_aplican_adecuadamente_y con_exactitud_los_ 4.00 .667 10
ajustes_de_consumo
Se_rectifican_las_baes_de_datos_con_seguridad_ 4.30 .675 10
y_precision
Se_edifica_la_informaciéon_de_usuarios_y_sus_co 4.20 .632 10
ndiciones_con_celeridad
Se_producen_informes_de_reajuste_pertinentes_y 3.70 .949 10

_oportunamente



Permite_la_comparacién_histérica_con_facilidad_y
_precision
Facilita_la_aplicaciéon_de_normas_alternativas_con
_seguridad
Produce_el_calculo_de_facturacion_segun_las_cer
tificaciones_y_evaluaciones_planteadas
Se_usan_las_herramientas_digitales_para_medicié
n
Se_usan_las_herramientas_digitales_para_valoraci
6n
Se_usan_las_herramientas_digitales_para_determi
nacion
Se_usan_las_herramientas_digitales_en_evaluacio
n
Se_usan_las_herramientas_digitales_para_resolve
r_reclamos
Se_usan_herramientas_de_primera_generacion_o
_béasicas
Se_usan_herramientas_de_generacion_avanzada
_0_intermedio
Se_usan_herramientas_de_alta_gama_o_muy_act
ualizadas
Se_emplean_herramientas_digitales_en_las_labor
es_de_campo
Usamos_herramientas_digitales_para_trabajos_de
_gabinete
Evaluamos_el_uso_de_las_herramientas_digitales
_por_sus_resultados
Evaluamos_el_uso_de_las_herramientas_digitales
_segun_los_controles_aplicados
Se_usan_las_herramientas_digitales_para_los_pro

cesos_de retroalimentacién_en reclamos

4.20

4.00

4.10

4.20

4.20

4.20

4.10

4.30

4.20

4.20

4.20

4.10

4.30

4.40

4.40

4.40

.632

.667

.568

.632

.789

.789

.738

.675

.789

.789

.632

.738

.675

.699

.516

516

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10




4. Estadisticos del Total de las preguntas del Plan Piloto

Tabla 6: Estadistico del Total de Elementos por cada Pregunta - Prueba
Piloto de las Variables 1y 2, n =10

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Alfa de
escala si el escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
elemento se  elemento se ha de elementos mudltiple al elemento se
ha suprimido suprimido corregida cuadrado ha suprimido

Mejora_significativamente_el 113.70 270.456 .673 972
_patréon_de_lectura
Mejora_significativamente_el 113.90 262.544 .924 .970
_patrén_de_consumo
El_método_de_caélculo_es_m 114.20 255.956 .926 .970
ucho_mas_seguro
El_importe_facturado_es_mu 113.80 259.289 .879 .970
cho_mas_preciso
Se_categoriza_apropiadame 114.00 255.556 .906 .970
nte_a los_usuarios
Se_establece_con_precision 114.10 273.433 .675 .972
_el_nivel_de_consumo
Se_diferencia_con_exactitud 114.30 271.789 .689 971
_la_condicién_de_cada_usu
ario
Se_rectifica_con_facilidad_la 114.60 285.600 .245 .974
s_diferencias_de_lectura
Se_determinan_las_diferenci 114.30 279.567 .403 973
as_de_consumo_con_presici
on
Se_aplican_adecuadamente 113.90 275.211 .723 971
_y_con_exactitud_los_ajuste
s_de_consumo
Se_rectifican_las_baes_de_d 113.60 272.711 .829 971
atos_con_seguridad_y_preci
sion
Se_edifica_la_informacion_d 113.70 272.678 .889 .970
e_usuarios_y_sus_condicion
es_con_celeridad
Se_producen_informes_de_r 114.20 269.289 .689 .972

eajuste_pertinentes_y_oport

unamente



Permite_la_comparacion_his
térica_con_facilidad_y precis
ion
Facilita_la_aplicacién_de_no
rmas_alternativas_con_segur
idad
Produce_el_calculo_de_factu
racién_segun_las_certificacio
nes_y_evaluaciones_plantea
das

Se _usan_las_herramientas_
digitales_para_medicién
Se_usan_las_herramientas_
digitales_para_valoracién
Se_usan_las_herramientas__
digitales_para_determinacion
Se _usan_las_herramientas_
digitales_en_evaluacion
Se_usan_las_herramientas_
digitales_para_resolver_recla
mos
Se_usan_herramientas_de_p
rimera_generacion_o_basica
S
Se_usan_herramientas_de_g
eneracién_avanzada_o_inter
medio
Se_usan_herramientas_de_a
Ita_gama_o_muy_actualizad
as
Se_emplean_herramientas_d
igitales_en_las_labores_de_
campo
Usamos_herramientas_digita
les_para_trabajos_de_gabin
ete
Evaluamos_el_uso_de_las_h
erramientas_digitales_por_su
s_resultados
Evaluamos_el_uso_de_las_h
erramientas_digitales_segun

_los_controles_aplicados

113.70

113.90

113.80

113.70

113.70

113.70

113.80

113.60

113.70

113.70

113.70

113.80

113.60

113.50

113.50

275.567

272.100

275.067

277.789

269.789

271.789

271.733

271.822

268.011

271.567

283.344

277.067

271.822

274.500

278.278

747

.869

.864

.639

.820

.740

797

.871

.891

.749

372

572

.871

.719

.761

971

971

971

972

971

971

971

.970

.970

971

973

972

.970

971

971



Se_usan_las_herramientas_ 113.50 278.278 .761 . 971
digitales_para_los_procesos
_de_retroalimentacion_en_re

clamos




5. Estadistica Descriptiva del Plan Piloto

Tabla 7: Estadistico Descriptivo del Total de Elementos por cada Pregunta — Prueba Piloto, n =10

Mejora_significati
vamente_el_patr

Se_categoriza_
apropiadament
e_a_los_usuari

Se_establece_
con_precision_
el_nivel_de_co

Se_diferencia_con
_exactitud_la_con
dicion_de_cada_u

Mejora_significati
vamente_el_patr

El_método_de_c El_importe_factu
alculo_es_much rado_es_mucho_

6n _de lectura 6n de consumo 0 mMAas_seguro MAas_preciso 0s nsumo suario
N Valido 10 10 10 10 10 10 10
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0
Media 4.20 4.00 3.70 4.10 3.90 3.80 3.60
Mediana 4.00 4.00 4.00 4.50 4.00 4.00 4.00
Moda 4 4 42 5 5 32 4
Desv. 0.919 0.943 1.160 1.101 1.197 0.789 0.843
Desviacion
Varianza 0.844 0.889 1.344 1.211 1.433 0.622 0.711
Rango 3 3 3 3 3 2 3
Se_aplican_adec Se_edifica_la_i Se_producen_i
Se_rectifica_con Se_determinan_| uadamente_y co Se_rectifican_las nformacion_de nformes_de re Permite_la_compa
_facilidad_las_dif as_diferencias_d n_exactitud_los_ _baes_de_datos _usuarios_y_su ajuste_pertinen racién_histérica_c
erencias_de_lect e_consumo_con ajustes_de_cons _con_seguridad_ s_condiciones_ tes_y oportuna on_facilidad_y pre
ura presicion umo y_precisiéon con_celeridad mente cisiéon
N Valido 10 10 10 10 10 10 10
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0
Media 3.30 3.60 4.00 4.30 4.20 3.70 4.20
Mediana 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Moda 3 4 4 4 4 4 4
Desv. 0.675 0.843 0.667 0.675 0.632 0.949 0.632
Desviacion
Varianza 0.456 0.711 0.444 0.456 0.400 0.900 0.400
Rango 2 3 2 2 2 3 2




Facilita_la_aplica
cion_de_normas_
alternativas_con_

Produce_el_célcu
lo_de_facturacion

_segun_las_certifi
caciones_y_evalu
aciones_plantead

Se _usan_las_her
ramientas_digital
es_para_medicio

Se _usan_las_her
ramientas_digital
es_para_valoraci

erramientas_dig
itales_para_det

erramientas_dig
itales_en_evalu

Se usan_las h Se usan las h Se_usan_las_herra
mientas_digitales_
para_resolver_recl

seguridad as n on erminacion acion amos
N Valido 10 10 10 10 10 10 10
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 4.00 4.10 4.20 4.20 4.20 4.10 4.30
Mediana 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Moda 4 4 4 42 42 4 4
Desv. 0.667 0.568 0.632 0.789 0.789 0.738 0.675
Desviacion
Varianza 0.444 0.322 0.400 0.622 0.622 0.544 0.456
Rango 2 2 2 2 2 2 2
Se_usan_las_h
Evaluamos_el Evaluamos_el_ erramientas_di
Se_usan_herra Se_emplean_h Usamos_herr _uso_de_las_ uso_de_las_he gitales_para_lo
Se_usan_herra mientas_de_ge Se_usan_herra erramientas_di amientas_digi herramientas rramientas_digi s_procesos_de
mientas_de_pri neraciébn_avan mientas_de_alt gitales_en_las_ tales_para_tr _digitales_por tales_segun_lo _retroalimentac
mera_generaci 