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Resumen

Esta investigacion busca analizar los motivos que impiden a los clientes del servicio de
suministro eléctrico suscribirse a la recepcién de boleta mediante correo electronico, ante la
necesidad de mitigaciéon de impactos del proceso de entrega de boletas en la ciudad de
Santiago, por el uso de recursos en elaboracion de boleta de papel y emision de huella de
carbono. Como objetivo se plantea, priorizar barreras de adopcién de suscripcién de boletas
electrdnicas de costos de servicios. Para lograrlo, se propone un disefio metodolégico mixto,
desde una mirada cuantitativa propone el calculo de la huella de carbono generada por la
facturacién en papel, fundamentado en Protocolo GHG, considerando los datos del Informe
del Inventario Nacional de Gases de Efecto Invernadero de Chile 1990-2018.
Cualitativamente se propone un proceso investigativo basado en 16 entrevistas
semiestructuradas, considerando una muestra por conveniencia realizada a usuarios del
servicio de suministro energético y personal asociado al servicio respectivo de la empresa,
para la comprensién de las variables claves que permitan saber por qué no se adopta la
recepcidon por correo de la facturacion digital. La evidencia presentada muestra que la
principal barrera para los clientes es el analfabetismo digital al no contar con las habilidades
tecnoldgicas; desde el punto de vista cuantitativo se obtuvo como resultado del calculo de la
huella de carbono, en el ejercicio de un afio de entrega a domicilio de la boleta de papel, se
emitié un total de 126.968 kg CO2. Se concluye que, las barreras en orden de importancia
son: el analfabetismo digital, la falta de interés y la resistencia al cambio; sobre la huella de
carbono el aporte mayor es por el uso de papel en la elaboracion de la boleta. Para esta
identificacién de variables clave se priorizaron las barreras en la adopciéon de boletas
digitales. Como desafios futuros a esta entrega, se tiene evaluar el impacto del uso de
servidores en el proceso de facturacidn y entrega digital por correo electrénico de boletas en
cuanto a emisiones huella de carbono.

Palabras clave: Gestion de servicios, Huella de carbono, Operaciones sostenibles,

Analfabetismo digital, Optimizacion de recursos.
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1 INTRODUCCION

La transformacion digital es un cambio que va mas alla de la tecnologia, es principalmente un
cambio en la educacion y formacion organizacional, que consiste en generar valor al negocio
a partir de los datos, hoy en dia es un requerimiento casi indispensable para las empresas
que deben adecuarse a nuevos modelos de negocio digital (De Freitas, 2018).

Cuando se habla de la digitalizacién se puede entender como el proceso que permite
convertir la informacién de un formato fisico a uno digital, del papel al PDF (Romero, 2022).
El proceso de transformacién digital no es digitalizarse, la importancia radica en la
transformacion, se deben entender los obstaculos que una transformacién enfrenta para
poder generar lineas de accion, que permitan abordar las brechas detectadas (Infanta, 2019).
La facturacién electrénica se ha convertido en una practica estandar al rededor del mundo,
por sus beneficios como costos, tiempo y reduccion de la huella de carbono cuando se
compara con procesos mas tradicionales basados en facturacién en papel (De La Fuente &
Gutiérrez, 2021).

América Latina esta en un nivel de desarrollo intermedio respecto a otras regiones del mundo
en términos de desarrollo de su ecosistema digital, la digitalizacion de hogares permite a la
poblacién continuar realizando de manera remota una cantidad de tareas cotidianas que
anteriormente requerian el contacto fisico. (Katz, Jung & Callorda, 2020).

Entendiendo que la digitalizacion juega un papel fundamental en mitigar los efectos de la
pandemia COVID-19 y soportar el ecosistema productivo, educativo y de servicios publicos,
se observa que el uso de soluciones digitales esta exponiendo la brecha digital existente en
los paises. La digitalizacion de la produccion representa el factor fundamental para mantener
la economia operando a pesar de las disrupciones que implican el COVID-19, ya que para que
un sistema productivo funcione con cierta resiliencia en el marco de la pandemia, todos los
actores deben presentar un grado avanzado de digitalizacién (Agudelo et al, 2020)

El presente trabajo se centra en la deteccion de las barreras que dificultan la adopcién de
boletas electrdnicas, en cuanto a su recepciéon mediante correo electrénico en lugar de
boletas de papel entregadas en domicilio, por parte de los clientes de la empresa de
distribucién de suministro energético Enel, asi como la huella de carbono generada por la

emision y reparto de las boletas en formato fisico.
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1.1 Emisiones por huella de carbono en la facturacion electrénica

La capacidad de cuantificar los costos del cambio climatico ha llevado a los gobiernos y las
empresas a mitigar estos riesgos, donde las empresas pueden tomar un rol proactivo o
reactivo. La facturacién electrénica presenta un gran potencial para disminuir la huella
ecologica de las transacciones de negocios masivas, la huella de carbono debido a la
facturacion electronica puede ser entre 63% y 75% menor que la facturacién en papel
(Tenhunen & Penttinen, 2010).

La facturacion electronica tiene beneficios medioambientales, reduce el uso de recursos
naturales y reduce la huella de carbono, elimina los métodos de procesamiento, lo cual
resulta en ahorro en costos y ahorro de papel, lo cual beneficia a compradores y vendedores,
para el momento del estudio las compafiias en Europa reemplazan las facturas de papel por
facturacion electronica en la busqueda de reducir costos en las actividades comerciales (Alj,
2016).

La industria de produccién de pulpa y papel, al cual provee de pulpa de celulosa y papel, es
una de las mas grandes consumidoras de energia, productora de gases de efecto invernadero
y emisoras de contaminacion, entre las industrias de manufactura, llegando a producir por
tonelada de papel hasta 950 Kg de CO2 en promedio (Sun et al, 2018).

El transporte a nivel mundial ha aumentado a medida que crecen las economias; y con ello
las emisiones de COZ, por el uso de los combustibles fésiles. Las emisiones generadas por un
motor de combustién interna involucran COZ2Z, vapor de agua, hidrocarburos, 6xidos de
nitrégeno y monoéxido de carbono. La mayor parte del crecimiento de las emisiones del CO2
proviene de la generacidon de energia y el transporte terrestre. En cuanto a la cantidad de
emisiones de CO2, Chile supera en un 40,7% las emisiones en comparacién a América Latina
y el Caribe, a nivel nacional se sefiala que el sector transporte es responsable de una parte
importante de las emisiones de GEI, correspondiendo aproximadamente al 35% de ellas. A
futuro se espera un fuerte crecimiento en el sector transporte, el consumo energético podria
alcanzar a las 445.000 TCal el afio 2030 y las emisiones los 130 millones de toneladas de CO2

(Robles, 2019).
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La huella de carbono es el indicador de sustentabilidad mas importante para mitigar el
cambio climatico, es usado como una herramienta de evaluacion de impactos ambientales, ya
que analiza la cantidad de gases de efecto invernadero (GEI), como el diéxido de carbono
(CO2), metano (CH4), 6xido nitroso (N20), hexafloruro de azufre (SF6), hidrofluorocarbonos
(HFCs), entre otros, entre ellos el CO2 es el mas predominante; las actividades como
transporte en vehiculos en mase a combustible f6sil, generacidn de energia, construccién y
otras industrias han sido reconocidas como los sectores de mayor emisién de CO2. La
sustentabilidad muestra cémo se pueden manejar los recursos mas eficientemente, los
valores de la huella de carbono pueden predecir consecuencias y riesgos, permitiendo tomar
decisiones estratégicas. El cambio climatico conlleva problemas globales al ser la causa del
calentamiento global, climas extremos, baja de biodiversidad, afecta el agua, los ecosistemas,
la disponibilidad de recursos; entendiendo la huella, reuniendo informacién, tomando
acciones y midiendo el progreso, se puede llegar a preservar los recursos para las futuras
generaciones, deben ser bienvenidas las acciones que reduzcan la emision de GEI porque hay
una necesidad de cambiar el modelo actual de desarrollo por uno sustentable, reducir los
impactos negativos, emisiones de carbono y promover el desarrollo sustentable (Wandana
etal,2021).

Es importante abordar el problema de la emision de huella de carbono CO2, concerniente a
la emisidn de boletas de papel y reparto a domicilio, por concepto de suministro eléctrico, en
aras de perseguir una disminucion de las emisiones contaminantes, por ello se busca la
comprension de barreras de adopcion de suscripcion a la boleta digital por correo
electronico, como una opcion sustentable en cuanto a negocio y ambiente, que a su vez
conlleva multiples beneficios a los usuarios del servicio energético, en el presente trabajo de
investigacion se estara abordando este tema como factor principal de la busqueda de
mitigacion en la reduccién del aporte de la huella de carbono por CO2.

Dado este contexto, es posible efectuar el siguiente cuestionamiento investigativo: ;Cudles
son los motivos que impulsan a los clientes a no adoptar facturacién electréonica de sus
servicios de suministro energético?

En efecto, en la empresa de distribucién del suministro energético como servicio basico, en
la ciudad de Santiago, poco mas del 20% de los clientes se han adherido a la recepcién de

factura mediante correo electronico, a pesar de las campafias efectuadas durante tres afios

12



INTERNAL

para el logro de dicho objetivo. Se desconocen las barreras y las percepciones que impulsan

a clientes a rechazar un entorno digital para la recepcion de las boletas electronicas
1.2 Breve discusion de la literatura

Las mejoras en las condiciones necesarias para la vida humana se han logrado a partir del
uso de los recursos naturales, procesados en industrias contaminantes; lo cual ha llevado a
un deterioro ambiental que amerita tomar estrategias para minimizar los impactos.
Considerar la sustentabilidad como un modelo de desarrollo, sitda a las empresas con
ventajas competitivas dentro de cualquier sector (Paez, 2018).

Existe una relaciéon entre la sustentabilidad de las empresas con el desarrollo sustentable de
la sociedad, ya que las empresas ofrecen oportunidades para alcanzar objetivos afines, donde
la sociedad establece posiciones claras en cuanto a las necesidades de la poblacién, por ende,
existe un enlace entre los sectores productivos canalizando problemas e introduciendo
cambios que mejoran las condiciones de vida y las expectativas de las personas (Cardenas et
al, 2019).

La realizacién del trabajo de investigacidn, viene dada por la rapida adopcién de acciones de
sustentabilidad, necesarias para realizar negocios, ya que la adopcién de sistemas eco
eficientes es necesaria para reducir costos y estar a la par de industrias del rubro que han
adoptado medidas sustentables (Ioannou & Serafeim, 2019), como respuesta a la busqueda
de incluir aspectos de sustentabilidad en las gestiones de facturacion, se torné ineludible la
responsabilidad de mejorar el proceso de reparto de boletas y facturas fisicas. Considerando
esas posibles eficiencias, las tecnologias digitales favorecen la creacion y desarrollo de las
innovaciones que contribuyen al desarrollo sostenible, al reducir el impacto medioambiental
mientras optimiza el uso de los recursos (Rovira, 2021). El avance tecnoldgico es
determinante porque las empresas deben estar a la vanguardia para ser mas competitivas,
posicionarse en el mercado y mantenerse productivas. Lo cual se agudiza con la situacién de
pandemia COVID-19, las organizaciones se han visto obligadas a invertir en automatizaciéon
de procesos, al mismo tiempo ofreciendo calidad de servicio, evitando el uso de papel, dinero
tangible, contacto directo en gestion de servicios; por ello el enfoque es implementar
estrategias digitales que cumplan con las exigencias de distanciamiento social para

prevencion de contagio. El avance en cuanto al uso de tecnologias de informacién y
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comunicaciéon para la ayuda en la gestion de los procesos y procedimientos en las
instituciones publicas y privadas ha aumentado. Se realizan busquedas de soluciones
tecnolodgicas que propicien un entorno confiable, seguro y adaptado a las necesidades
empresariales y de usuarios, se estima que la factura electrénica tendra un papel relevante
en la transformacidn digital de las empresas (Saldivar & Boza, 2021).

Dicho lo anterior, uno de los desafios que afrontan las empresas, es acogerse al uso de la
facturacion electrénica, como el nuevo lenguaje de la documentacidén digital empresarial; el
proceso de implementacion de esta nueva tecnologia para emisién de facturas desmaterializa
el uso de papel para el intercambio de documentos electrénicos, permite eliminar barreras
de comunicacién, optimiza tiempos, mejora la eficiencia de procesos, facilita cumplir con
normativas y requisitos legales siendo un medio de fiscalizacion. La facturacion electronica
ha sido recibida como una oportunidad de transformacién digital y busca mejorar la
eficiencia y competitividad de las empresas, y a su vez sirve como una medida de control
fiscal (Pinzon, 2019). El sistema de facturacion electrénica busca el ahorro de costos en la
emision de documentacion y archivo de facturas tradicionales. Sustituir el documento fisico
o papel por documentos electronicos, requiere de una inversion tecnolégica; sin embargo,
también tiene una oportunidad de ahorro (Diaz, Cova & Bombon-Mayorga 2016).

Resulta claro entonces, que las empresas se posicionan como agentes capaces de iniciar y
liderar el cambio. para impulsar medidas de transicion hacia una gestion sostenible en cuanto
al uso de papel, siendo uno de los productos que se utiliza a diario de manera constante,
conforme aumenta su consumo también lo hace el impacto sobre el medio ambiente; el
proceso de produccidon de papel conlleva un consumo importante de agua, la tala de
superficies de bosque, asi como la emision de gases de efecto invernadero responsables del
cambio climatico (Santoyo, 2022).

Al hablar de facturacion tradicional debe tenerse en cuenta el aspecto de la entrega de las
boletas de papel. Desde un punto de vista logistico hay impactos negativos, como la
contaminacion atmosférica por gases de efecto invernadero, el ruido, los accidentes, entre
otros. En este contexto se presenta como rol clave la logistica, para desempefiar acciones en
la reduccién de las emisiones contaminantes. El transporte y la distribucién de productos
simbolizan el componente tangible de las actividades logisticas y de las cadenas de

suministro, siendo un foco de atencién en el debate sobre sustentabilidad, exigiendo a las
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partes interesadas involucrarse en los procesos buscando mejoras, al ser un proceso
continuo. (Herrera, 2017).

Transformacion digital en las empresas: Tendencias y definiciones

Las nuevas tecnologias aceleran los procesos de transformacidn dentro de las organizaciones
y en la sociedad, lo que conlleva un constante proceso de adaptacion y el planteamiento de
nuevas necesidades, tanto en las empresas como por parte de consumidores y usuarios. La
cultura corporativa es un elemento decisivo en el modo en el que se realiza la transicion
digital, para que ese proceso se desarrolle con éxito es necesario cambios en la cultura
corporativa, por este motivo analizar las necesidades es fundamental, la transicién a la era
digital requiere de un compromiso profundo que va mas alld de la incorporacién de
herramientas tecnoldgicas en la actividad de la organizacién (Sastre, Morillas & Cansado,
2019).

La transformacion digital en empresas ha mostrado un incremento entre 20% a 30% en
productividad, diversos beneficios como cohesion social, bienestar, conciliacion, satisfaccion
en el trabajo, desarrollo de capacidades y conocimientos, el incremento de eficiencia en los
procesos y la toma de decisiones permiten reducir los costes entre 10 % al 20%, sin embargo,
la mayor barrera para la transformacién digital es la resistencia al cambio. La clave para
superarla es la transformacion cultural, esta superacion conlleva a convertirse en una
organizacion agil, con foco en el cliente, colaborativa, redes de equipos, toma de decisiones
de manera agil y lideres que fomenten el compromiso y la innovacién (Valderrama, 2019).
El fendmeno de la transformacion digital no es algo comtn en las empresas iberoamericanas.
Para revertir esta tendencia, es esencial comprender las claves de los procesos, las
resistencias y obstaculos que encuentran, asi como las caracteristicas especificas que pueden
permitir a las organizaciones tomar medidas para iniciar los cambios. Los obstaculos mas
comunes son el bajo nivel de inversion, la falta de habilidades digitales y la cultura (Diaz,
2022).

Las barreras pueden ser determinadas como aquellos factores que impiden la aceptacién de
la tecnologia, la pasividad y la resistencia son las principales barreras organizacionales que
limitan un proceso de transformaciéon digital, también se puede mencionar: déficit de
conocimiento, falta de confianza, falta de financiamiento, carencia de informacion en

tecnologia, la creacion de oportunidades de colaboracién y comunicaciéon. En cuanto al

15



INTERNAL

rendimiento financiero las empresas con niveles de innovacidon digital superiores al
promedio tienen mayores ingresos y margenes de rentabilidad, beneficios y valor de
mercado, en comparacion con que aquellas con una actividad pasiva. Existe una variedad de
barreras dependiendo de las industrias y los paises, se resumen dentro de los conceptos de
inercia y resistencia, las empresas han de buscar prontamente la digitalizaciéon de sus
negocios, ya que es necesaria la agilidad para enfrentar las vicisitudes producto de factores

exdégenos como el del COVID-19 (Ahomed, 2020).

Facturacion electronica de servicios

La implementacién de la digitalizacién ha logrado que se mejoren los servicios, la factura
electrénica ha sido una innovacién en Latinoamérica al proceso de transparencia fiscal,
mejorar el control de tributos, hacer mas eficiente los servicios de administraciones
tributarias, ha hecho mas facil, eficiente y accesible la contabilidad, este mecanismo ha
generado externalidades positivas, cada regiéon ha encontrado el potencial para atender
necesidades especificas, como sistema unico de contabilidad, némina salarial, factoring como
mecanismo de financiamiento, el uso generalizado podria permitir combatir evasion, elusion,
la gran cantidad de informacién que se genera puede utilizarse para analisis de riesgo, se
presta para un sinfin de usos que contribuye con el bienestar de la sociedad, se debe
continuar con el esfuerzo para usar esta herramienta como plataforma, para mejorar y
proveer nuevos servicios. Esta herramienta llego para iniciar un proceso de cambios
adaptados a las nuevas condiciones tecnolégicas y queda decidir como seguir
perfeccionandola y adaptandola a los intereses y necesidades de cada region (Barreix et al,
2018).

La facturacion electronica es fundamental en los procesos contables y financieros de toda
empresa, se ha posicionado como una herramienta que mejora la eficiencia, control, optimiza
tiempo, recursos, y facilita el cumplimiento las leyes tributarias, mientras que la facturacién
manual es dificil de estandarizar, implica emisién de papel, lo que la vuelve costosa y de
gestion compleja (Garcia, 2022).

Al realizar el cambio del sistema tradicional hacia la facturacién electrénica, se mitiga el
riesgo de la manipulacién y pérdida de la documentacion fisica. El uso de este instrumento

por su formato XML genera un archivo donde se encuentra toda la informacién contenida en
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la factura, garantiza la autenticidad, la integridad de los datos y la confidencialidad, entre
muchos beneficios destaca la disminucién de costos, no necesita papel, ahorra costos de
impresion, entrega y almacenamiento. Las facturas en papel conllevan inconvenientes como
perdida de documentos, la informacién impresa se podria borrar o desgastar por el factor
tiempo, accidentales o intencionales, ocupan espacio adicional y es mas dificil llevar registro
de las transacciones manualmente. Dejar de utilizar papel permitira contribuir con el cuidado
del medio ambiente (Guarnizo & Lhoeste, 2022).

Sustentabilidad y huella de carbono

Las emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) tienen su origen en las actividades
productivas industrializadas, al aumentar los niveles de concentracién en la atmosfera se
produce un efecto acumulativo, lo que trae como consecuencia un mayor potencial de
calentamiento global, por esta situaciéon se ha tenido la necesidad de calcular dichas
emisiones, las huellas se calculan siguiendo normativas, entre las que se puede mencionar
ISO 14064, PAS 2050 o GHG Protocol; se mide en masa de CO2 equivalente. En cuanto a los
vehiculos automotores si se requiere estimar las emisiones, se debe contar con ciertos datos
como lo son el tipo de combustible y los kildmetros de recorrido (Gallego et al, 2020).

Sobre el transporte se resalta que ademas del combustible como elemento contaminante, de
igual manera se tienen los desechos producidos relacionados con los vehiculos automotores
como lo son las baterias, llantas, aceites, neumaticos, chatarra y sistemas defectuosos
electronicos (Ordofiez etal, 2020), puede tomarse en cuenta como un contribuyente colateral
a las emisiones debido a la produccién de los elementos y los desechos en si mismos.

La estimacion de las emisiones de gases de efecto invernadero sobre los productos es
compleja de determinar en toda su dimension, se debe tener en cuenta la responsabilidad de
los consumidores a través de sus decisiones de compra, como origen de la huella de carbono
generada por un bien o servicio. (Schneider & Samaniego, 2010).

Un instrumento que se puede destacar para investigar el comportamiento ambiental de un
producto o servicio es el Andlisis de ciclo de vida (ACV). El analisis de la Huella de Carbono
(HC, o Carbon Footprint por sus siglas en inglés) es una parte del ACV limitada a una sola
categoria de impacto. La complejidad realizar ACV radica en el impedimento para su
aplicacion en la industria, no obstante, los enfoques simplificados pueden facilitar el camino,

ya que pueden producir resultados cientificos s6lidos y robustos (Benveniste et al, 2010).
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La industria papelera busca conservar los recursos naturales puesto que son la fuente de su
materia prima, siendo una categoria del Panel Intergubernamental de Cambio Climatico
(IPCC en inglés), la Huella de Carbono (HC) se ha utilizado para valorar la sostenibilidad del
sector, cuantificando la cantidad de emisiones de GEI CO2. Las emisiones de cada gas de
efecto invernadero se calculan al multiplicar el consumo de combustible por el factor de
emisién correspondiente, si se compara la huella de carbono con la de otras industrias
quimicas, la industria papelera es muy inferior (Fernandez, Valladares & Martinez 2021).
Aunque la estimacidn de la huella de carbono es una herramienta importante en la medicién
de la emision de GEI, en Latinoamérica se cuenta con varias metodologias, las cuales
dependen de las politicas climaticas de cada gobierno, y de la iniciativa privada, por lo que
no existe uniformidad de criterios entre los paises (Villafuerte & Carrasco, 2021).

Marco regulatorio

Acorde lo informado por el Servicio de Impuestos Internos en fecha julio de 2020 mediante
la Resolucion exenta N° 74, la cual instruye sobre el procedimiento para emitir boletas
electronicas de ventas y servicios, se tiene indicaciones sobre la representacién virtual e
impresa de las boletas electroénicas, las cuales podran ser entregada al receptor por cualquier
medio electrénico al cual ambos, emisor y receptor tengan acceso, solo en caso excepcional
se debe entregar una representacion impresa de las boletas electronicas (SII, 2020), es decir,
las boletas deben entregarse por medios digitales, como excepcion se entrega impresa.

Sin embargo, de acuerdo con la Norma Técnica de calidad de servicio para sistemas de
Distribucién, en el capitulo 5 dedicado a especificaciones sobre la Calidad Comercial, en su
titulo 5-2 sobre la Calidad de Atencidn, especificamente el en punto 2 sobre entrega de
facturas, sefiala que la empresa distribuidora de electricidad puede entregar las facturas o
boletas a través de medios digitales siempre que el cliente acceda a la suscripcion electronica,
de esta manera renuncia al documento fisico, y si se trata de un nuevo cliente podra ser
inscrito a boleta o factura digital, si hubo una previa entrega de informacion y se acept6 esa
condicién (CNE, 2019).

.Como se hace en el resto del mundo?: Casos de éxito

Para el afio 2015 el gobierno de Australia busco consultores para la implementacién de la
facturacidn electrénica, convencieron a los participantes del mercado de sustituir el costoso

procesamiento en papel por uno digital. La automatizacién puede resultar en ahorros de 60-
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80% al comparar con la facturacion en papel, los proyectos de implementaciéon de la
facturacion electronica recuperan la inversidn en un periodo desde medio afio hasta un afio
y medio, las organizaciones declaran que la motivacion principal fue mejorar las finanzas.
Para asegurar la implementacién se consideraron las barreras mediante juntas con los
grupos de interés de las principales ciudades, quienes recibieron de buen agrado el proceso
de automatizacion, el cual reduce la brecha digital entre Europa y Australia (Koch, 2015).
En Bélgica la facturacion electrénica tiene una representacion sustancial en el total de la
facturacidn, la mayoria de las empresas concuerdan que se reducen los costos, el tiempo, el
espacio almacenamiento y tienen mejor control de los procesos, por su experiencia tienen
una percepcion positiva de los beneficios. Para 2014 el costo anual era aproximadamente de
€3.47 billones y pudo ser reducido a €1.46 billones para las facturas enviadas digitalmente,
se redujo el costo de impresion y es mas eficiente el almacenamiento y gestion de tiempo
(Poel, Marneffe & Vanlaer, 2016).

Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que han aportado a la linea
de trabajo de este proyecto, es posible indicar que una oportunidad de desarrollo se
encuentra en el hecho que no existe, para el caso de la empresa Enel Distribucion,
informacion suficiente o certeza, sobre cudles son las barreras que actualmente impiden a los
usuarios adherirse a la recepcion de boletas digitales mediante correo electrénico, asi como
tampoco se tiene informacion al respecto a la huella de carbono generada por la actividad del
reparto de boletas por concepto de suministro electricidad, lo cual autoriza la siguiente como

contribucién para este proyecto de grado.

1.3 Contribucion del trabajo

Una vez realizado el recorrido de las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe
mencionar que la principal motivaciéon para realizarlo ha sido buscar la mejora de la
sustentabilidad corporativa, la comprension de las variables que explican la adhesion a la
facturacién digital, la busqueda de la reduccion de los desechos generados, lo que a su vez
impacta en la reduccién de costos operativos asociados al servicio respectivo en la empresa,
mientras que entrega valor a los clientes a través de la disponibilidad de la boleta digital que

puede ser entregada sin ser afectada por factores externos, como por ejemplo la reciente

19



INTERNAL

pandemia COVID-19. Constituye una preocupacion para la empresa Enel Distribucion
mejorar la adherencia a la suscripcion digital de entrega de boletas por correo electrénico,
ya que considera que actualmente posee un porcentaje muy bajo, apenas superando el 20%
del universo de los clientes, se debe considerar planes para el aumento como parte del marco
y estrategia sostenible de la empresa, por lo cual se debe partir por conoces las causas de la
baja adherencia para poder superar las barreras a las que se ven enfrentados los clientes, de
este sentir surge la necesidad y motivacion del tema objeto de estudio; a su vez se quiere
reducir los costos asociados a las entregas fisicas de boletas de papel ya que el ahorro de
emplear la tecnologia en contraposicion de la manera tradicional es del orden de un 80%
aproximadamente.

Se propone entonces una clasificacion de barreras, asignandoles una prioridad estratégica
para el desarrollo de un plan de acciéon que mejore la adopcidn al servicio de recepcidon digital
de facturacion. En este sentido esta propuesta contribuye a la comprension de las verdaderas
barreras y facilitadores estructurales que permitan la adopcién de la recepcion digital de la
facturacion por parte de los clientes, focalizando las campafias de logro a través de acciones
certeras, que se basen en conceptos percibidos como cercanos por los usuarios de servicios.
De acuerdo con lo mencionado anteriormente, el presente trabajo de investigacién considera

los siguientes como objetivo general y objetivos especificos.
1.4 Objetivo general

Priorizar las barreras de adopcidn de la suscripcion de recepcion de boletas mediante correo
electronico, referentes a los costos del servicio basico de suministro eléctrico.
Para comprender los impactos generados por la boleta de papel, se complementa con el

calculo de la huella de carbono emitida por el proceso de emision y reparto a domicilio

1.4.1 Objetivos especificos

e Deducir las barreras que impiden adopcién de suscripciéon de recepciéon de boletas
mediante correo electronico.
e Elaborar propuesta de estrategia para superar las principales barreras para el

aumento de suscriptores a boletas mediante correo electrénico.
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e Estimar la huella de carbono CO2 generada por la emision y reparto de boletas de

papel

1.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y disefio: Esta investigacion propone una metodologia mixta para el logro de su
objetivo, desde una mirada cuantitativa propone el calculo de la huella de carbono como
consecuencia de la facturacion en papel de servicios de suministro eléctrico, en su
componente de reparto logistico considerando los trayectos por las comunas.
Cualitativamente se propone un proceso investigativo basado en 16 entrevistas
semiestructuradas, (Rodriguez y Valldeoriola, 2009) para la comprension de las variables
claves que permitan saber cémo y porque no se adoptan los servicios de facturacion digital,
asi como sus consecuencias en el caso de adhesion a estos.

Poblacidon sobre la cual se realizé el estudio: Este estudio consider6 la aplicacion de 16
entrevistas semiestructuradas, tomando un muestreo por conveniencia de las distintas areas
de la compaiiia, seleccionando posiciones claves con interés en el proceso de facturacién y
atencion al cliente. Los informantes claves pueden describirse como 1 jefe de area, 3 jefes de
unidad, 3 encargados, 4 analistas y 5 usuarios, los cuales promedian en edad 41 afios, siendo
el maximo 63 afios y el minimo 27 afios, estando compuesta la muestra por 7 mujeres y 9
hombres, todos con nivel de estudios superiores universitarios. En cuanto al aspecto
cuantitativo del calculo de huella de carbono por comuna, considera 33 comunas de la Region
Metropolitana, Santiago y sectores aledafios; en cuanto a logistica, contempla 33 vehiculos
con su conductor, es decir 33 repartidores en vehiculo automotor.

Entorno: El estudio se efectué en dependencias de la empresa ENEL DISTRIBUCION CHILE
para las entrevistas, perteneciente al grupo internacional ENEL, especificamente en la
division Market, cuya organizacion esta distribuida en 4 departamentos, los cuales son:
Activacion, Cobranza, Facturacién y Atencién al cliente; a su vez cada departamento esta
dividido en 3 areas, excepto Atencion al cliente siendo mas compleja que se compone de 6
areas. El muestreo para este estudio fue realizado en especifico en las areas de Facturacién y
Atencidn al Cliente, cuyas oficinas administrativas estan ubicadas en la ciudad de Santiago de

Chile, al ser la casa matriz y principal interesada. En cuanto a los encargados del reparto de
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las boletas de papel se considera 33 repartidores, uno por cada comuna del area de
concesion: Cerrillos, Cerro Navia, Colina, Conchali, Estaciéon Central, Huechuraba,
Independencia, Lampa, La Cisterna, La Florida, La Granja, La Reina, Las Condes, Lo Barnechea,
Lo Espejo, Lo Prado, Macul, Maipy, Nufioa, Pedro Aguirre Cerda, Pefialolén, Providencia,
Pudahuel, Quilicura, Quinta Normal, Recoleta, Renca, San Joaquin, San Miguel, San Ramon,
Santiago, Til Til y Vitacura.

Instrumento:

Entre los instrumentos primordiales que se emplean en el proceso de recolecciéon de datos
cualitativos se puede mencionar la entrevista, conlleva la organizaciéon de los datos
recolectados, se codifican mediante la creacién de categorias para lograr obtener teorias
basadas en datos (Sampieri, Fernandez & Baptista, 2014).

Gracias al instrumento entrevista, se realizaron las indagaciones dando contexto al
entrevistado y explicando el estudio a los participantes, se explicitaron las razones de las
entrevistas, con la finalidad de prevenir interpretaciones incorrectas que pudieran sesgar el
estudio. Para la realizacion de las entrevistas, se tomaron notas de las conversaciones, con la
finalidad de facilitar el estudio y analisis posterior. Las preguntas que guiaron la
conversacion se sistematizaron en cuatro etapas totalizando 12 preguntas.

Acerca de la validacién del instrumento es necesario mencionar que, se puede llegar a
considerar valido en el grado en el cual el instrumento mide lo que debe medir, es decir es
confiable al tener congruencia al momento de medir las variable, se evalta la capacidad de
poder reproducir el instrumento, al realizar las mediciones en distintos momentos; y se tiene
un nivel de fiabilidad, mediante la exactitud en las mediciones en diferentes espacios de
tiempo; cuando no existe un instrumento previo que logre ajustarse a los objetivos que
fueron planteados en la investigacidn, se debe proceder a conformarlo, y posteriormente

contrastarlo con otras investigaciones (Fernandez et al, 2019).

Etapa 1: Caracterizacion del presente y comprension de su realidad de entorno

1. ;Cémo describiria el proceso de facturacion electrénica?

2. Para el servicio de suministro eléctrico, ;como describiria el proceso de cambio del
tipo de recepcion de boleta, pasar de papel en el domicilio de los clientes a la recepcién de

la boleta en el correo electréonico?
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3. ;Como cree usted que los clientes del servicio de electricidad perciben el cambio a
boleta digital en vez de boleta de papel?

Etapa 2: Percepcion de barreras

4. ;Qué piensa usted que hace que las personas no quieran suscribirse a la boleta digital
al correo electrénico?

5. Si una persona quiere suscribirse a la boleta digital por correo electrénico, ;Qué
impedimentos podrian enfrentar?

6. ;Cuales cree usted que son las principales barreras o impedimentos que tuvieran que
enfrentar las personas al querer cambiarse a recibir la boleta al correo electrénico?
Etapa 3: Motivaciones y propuestas

7. ¢;Cuales son, en su opinion, los beneficios de la boleta digital?

8. (;Qué seria mas util para usted recibir las boletas en papel o correo electréonico y por
qué?

9. Segun su criterio, ;qué propuestas haria para mejorar la disposicion al cambio, que
sean de corto plazo y alto impacto, las cuales permitan aumentar el nimero de adheridos
ala recepcion por correo electrénico de la boleta digital?

Etapa 4: Alertas sobre las transformaciones

10. ;Cuales son, en su opinion, los impactos de implementar la boleta digital para el
emisor de la boleta en este caso la empresa proveedora de electricidad?

11. ;Qué tipo de amenazas o riesgos podria enfrentar la compafiia de luz, si ejecuta un
plan agresivo (obligatorio) de boleta digital por correo electréonico?

12. ;Cuales son los factores que facilitarian el avance de la boleta digital para incrementar

la suscripcidn de personas a la boleta digital?

Plan de analisis de datos: Para las entrevistas realizadas se procedi6 a tabular las

respuestas que entregaron los participantes de la investigacion, instaurando distintas

categorias de aproximacion y observacion para el estudio, comparando entre la teoria e

hipétesis, en contraste con los datos levantados, generandose explicaciones sobre las

observaciones y resultados obtenidos.

Cuando se trata del enfoque cualitativo, el proceso de recoleccion de datos persigue obtener

datos como percepciones, pensamientos y experiencias de los entrevistados. La recoleccion

de datos debe suceder en los ambientes donde se desenvuelven los participantes en su dia a
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dia. El analisis de datos radica en brindar una estructura a datos que no son estructurados,
siendo el propdsitos central la exploracién de la informacion, se debe organizar una
estructura de categorias para describir las experiencias de los participantes; y de esa manera
poder revelar conceptos, temas y patrones, asi se logra interpretar y explicar en base al
planteamiento del problema; da pie a comprender en profundidad los posibles contextos y
relacionar los resultados con conocimientos previos disponibles para lograr la creacion de
una teoria (Sampieri, Fernandez & Baptista, 2014).

Sobre el andlisis de datos cuantitativo, se realiza como andlisis de brechas, se toma el
resultado como un punto de partida para la empresa Enel Distribucién para tener un
antecedente sobre el cual trabajar y asignar recursos, de esa manera trabajar en un futuro
sobre mejoras tanto en la medicion como mitigaciéon, para efectos de la presente
investigacion se evaluaran otros estudios en busca de brechas a tener en cuenta y de esa
manera contemplar aristas a tener en cuenta en la mejora de procesos de la organizacion.
Etica: El estudio se efectué con consentimiento informado. Desde el comienzo de las
actividades necesarias para el levantamiento de la informacion, se establecié como prioridad
aclarar a todos los participantes la finalidad de la investigacion. Ademas, se aseguré a los
colaboradores, la confidencialidad de sus respuestas, asi como también la neutralidad e
imparcialidad de su interpretacién. Se destaca que se respeté la decision de aquellas
personas que no quisieron participar del estudio, informando que no habria ninguna secuela
o repercusiones por aquello.

Por temas de ética, se debe tener como norte el principio de confidencialidad, es por este
motivo que se sustituyen los nombres de los participantes por identificadores, con la
finalidad de salvaguardar su identidad (Sampieri, Fernandez & Baptista, 2014). En caso de
no cumplir con la ética, entonces la investigacion puede tener resultados erréneos o no
confiables, en cuyo caso quedarian en evidencia irregularidades, que pueden poner en

entredicho la credibilidad y profesionalismo de la investigacion (Viorato & Reyes, 2019).

1.5.1 Calculo de la huella de carbono de reparto de boletas
Para la estimacion de la emision de huella de carbono originada por los desplazamientos
diarios individuales, se realiza considerando la distancia recorrida por el medio de

transporte de acuerdo con las especificaciones técnicas del vehiculo entregadas por el
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fabricante sobre el uso de combustible. Es importante mencionar que la actividad de
impresion de boletas y su reparto a domicilio es realizada por empresas contratistas y
subcontratistas, para los efectos de data se consideran emisiones de alcance indirecto, puesto
que las empresas contratistas no entregaron la data al no estar obligados contractualmente
a hacerlo, para efectos del presente estudio se abordara como aproximacion inicial en base a
supuestos y estimaciones sobre las rutas de reparto y la impresion de la boleta, en base a
comentarios que ha entregado contratista en oportunidades previos sobre como maneja la
operacion. A pesar de lo anteriormente descrito se decide abordar el cdlculo como una
estimaciéon inicial para establecer un punto de partida en un tema que es altamente
perfectible, mejorando las instancias de comunicacién con los contratistas y establecer
precedentes que buscan justificar la profundizacién y aprobaciéon de recursos para este fin.
Para esta investigacion se considera como dato un vehiculo utilitario de carga liviana, modelo
Renault Express Diesel. Para el calculo de las distancias recorridas, se consider6 la ruta desde
la direccion de la imprenta, ubicada en: calle Alberto Pepper N2 1792, Renca, hasta su destino
de entrega de boletas y vuelta hasta la imprenta, el cual es un punto céntrico de cada comuna,
a partir del cual se encuentran varios repartidores, quienes van caminando a entregar las
boletas en los domicilios de los clientes del servicio de suministro de electricidad,
adicionalmente se considera otra actividad, la cual consiste en la entrega de muestras para
revision en las oficinas administrativas de la compafiia Enel Distribucién, ubicadas en la
direccion: Calle Santa Rosa N2 76, Santiago. En cuanto a los dias en los cuales se efectua la
actividad de reparto serian 20 dias por cada mes, esto acorde al calendario de actividades de
operaciones para recoleccion de lecturas de medidor, calculo de facturacion y entrega de
boletas impresas a los usuarios. Para la determinacién de distancia recorrida en Km, se utilizé
como apoyo la herramienta Google Maps.

Para el célculo de las emisiones CO2 se emplea la metodologia descrita en el estudio de
investigacion (Barrientos, 2021), el cual esta fundamentado en Protocolo GHG, se considera
datos del Informe del Inventario Nacional de Gases de Efecto Invernadero de Chile 1990-
2018, el cual se fundamenta en los factores de emision del Grupo Intergubernamental de
Expertos sobre el Cambio Climatico (por sus siglas en inglés, IPCC), se realizé con base a la
Ecuacién:

GEICOZ = CC X FE
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Donde, CC corresponde a uso de combustible y FE se refiere al factor de emision.

Puede verificarse en Figura 1 el proceso de calculo en sus diversas etapas:

O - L: - 1y
™= o

Combustible Combustible Combustible Emision GEI

consumido consumido guemado co2

enl en kg en TJ/Kg en Kg

2 (B=4:D 25) {C=Bx0,00004335) (D=Cx74.100])

Figura 1 Calculo de Emision GEI en su componente Huella de Carbono

En primer lugar, se obtiene la cantidad de combustible requerido para poder recorrer las
distancias por comuna de la actividad entrega de boletas, se considera el periodo de tiempo
durante 1 afio, desde noviembre 2021 hasta noviembre 2022. Se considera un consumo
mixto de 20 km/I acorde la ficha técnica del fabricante (Renault,2022), ya que la ciudad de
Santiago cuenta con calles, avenidas y autopistas dentro de la ciudad.

A continuacioén, el combustible en unidad litros, se procede a transformar el volumen de
combustible a masa, para esto se considera como valor de la densidad del diésel: 0,85
(COPEC, 2022), luego el combustible se convirtié a combustible quemado, para estos fines se
considera el dato del inventario de emision GEI Chile 2018 (UNCC, 2022), como 43,35 T]J/Gg
(0,00004335 TJ/kg), para calcular la emision de CO2 se considera el factor de 74.100 Kg/T]J,
(UNCC, 2022).

1.5.2 Calculo de la huella de carbono de papel utilizado en boletas

Los valores sobre el calculo de la huella de carbono en la elaboracién de paginas de papel
considerando ISO 14040/14044 como estandar, PAS 2050 y CEPI framework, son 4.64, 4.74
y 4.29 g CO2 por hoja tamafio A4 (Dias y Arroja, 2012). Las emisiones de CO2 por cada hoja
de papel de oficina es descrito en la literatura en valores que van desde 4.29 hasta 4.74 g CO2
equivalente (Kopp et al, 2022).

Se considera para el presente estudio el valor de 4.74g CO2 por cada hoja de papel, debido a
que es el mayor valor resultado de los estudios, con el motivo de no dejar de considerar
posibles efectos contaminantes, ya que la boleta de papel del servicio de suministro eléctrico

es de tamafio A4 y con el objeto de disminuir los impactos para trabajar tomando como
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referencia el mayor valor. Se conocen los valores de cuantas boletas han sido entregadas en
el afio en curso 2022, por lo tanto, el valor total de las emisiones vendra dado por la
multiplicacion de las cantidades de hojas de papel y la generacién de CO2 por cada hoja, para

de esta manera obtener el valor total.

1.5.3 Calculo de la huella de carbono de entrega de boletas

Se consideran dos componentes para la actividad de entrega de boletas, donde una
componente seria el traslado en vehiculo automotor de las boletas y una segunda
componente el papel que se emplea para la elaboracion de la boleta, para lo cual se realizé la

sumatoria de ambas componentes para obtener el total de emisiones COZ2.

1.6 Organizacion y presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado estd compuesto por cuatro capitulos principales y se organiza como se
describe a continuacidn:

Capitulo 1: Consiste en el marco conceptual del proyecto, ofrece contexto, proponiendo
objetivos y argumentando desde la literatura la pertinencia del foco de la investigacion, su
contribucién, y presentando el marco metodolégico para su desarrollo e implementacion.
Capitulo 2: Asociado a la recoleccién de informacion, modelos y datos. Igualmente explicita
los resultados.

Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido como un articulo

académico que se estructura de la siguiente manera:

1. Titulo

2. Resumen

3. Introduccién
4. Metodologia
5. Resultados

a. Discusion de resultados
6. Conclusiones

7. Referencias
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Capitulo 4: Finalmente las conclusiones generales derivadas de este trabajo de investigacion,
y una direcciéon para investigacion futura, la cual considera aquellas preguntas no
contestadas durante el desarrollo de este trabajo.

Referencias generales

Anexos
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2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para realizar este trabajo de investigacion se ha optado por una aproximacion mixta, en su
componente cualitativa se utilizé como instrumento entrevista para determinar las barreras
de adopcion de la boleta digital, y en su componente cuantitativa se presenta el calculo de la
huella de carbono CO2 para determinar las emisiones como consecuencia de la actividad de
entrega de boletas en su formato fisico de papel, de esta manera permite considerar la

siguiente estructura para la presentacion de la informacién y su andlisis:
2.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigaciéon analiza dentro de la empresa Enel Distribucidn la percepcién de cudles son
las barreras que impiden la adherencia a la suscripciéon boleta digital mediante correo
electronico. Por tal motivo, se llevd a cabo en el afio 2022 entrevistas con preguntas abiertas
con la finalidad de recoger informacién para su posterior analisis. En particular se solicitd
responder preguntas y tematicas, explicando sus ideas y respuestas con sus palabras.

El método utilizado en este estudio es de caracter descriptivo, dado que se miden y recolecta

informacién de diferentes aspectos o dimensiones del elemento en la investigacidn.

Fechas en que se recogieron los datos:
Entre el 28 de septiembre de 2022 y 30 de septiembre de 2022.
Entre el 10 de octubre de 2022 y 13 de octubre de 2022.
Entre el 24 de octubre de 2022 y 28 de octubre de 2022.
Entre el 2 de noviembre de 2022 y 3 de noviembre de 2022.
Entre el 7 de noviembre de 2022 y 8 de noviembre de 2022.
Entre el 19 de diciembre de 2022 y 20 de diciembre de 2022.

Coherencia con lo planificado:
Le entrevista propuesta inicialmente, debié ser modificada parcialmente desde el
piloteo de la entrevista, disminuyendo y modificando preguntas en sus etapas, para

eliminar preguntas repetitivas para hacerla mas precisa y coherente.
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Las citas para realizar las entrevistas fueron reagendadas en varias oportunidades
debido a la disponibilidad de tiempo por parte de los entrevistados. Se aplic6 el mismo
instrumento a todos los intervinientes.

Sobre el calculo de huella de carbono se consulté a los contratistas informacién sobre
vehiculos utilizados, las rutas realizadas, sin obtener respuestas se insistié en varias
oportunidades, debido a la ausencia de un pronunciamiento oficial por parte de
contratistas, se procedié a realizar estimaciones en base a los conocimientos de
personal que ha observado ciertos comportamientos en contratistas y su continuo

contacto con ellos, con la finalidad de tener una aproximacioén inicial.

Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

e Proceso rapido

e (Con consentimiento informado, y transparencia

e Proceso ético

e Bien recibido por la empresa

e Permitio dar respuesta a la pregunta de investigacion

e Innovacién al abordar una metodologia nueva en el area de Facturacion

e Contribuye a la mejora continua al abordar tematica no investigada
anteriormente.

e Replicable
Las debilidades propias de la investigacion de contexto se circunscriben a:

e Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor
¢ Considerar otras empresas del sector servicios basicos
e Analizar mas exhaustivamente la utilizacion de otros instrumentos como

encuestas, y/o métodos matematicos-estadisticos
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e Realizar calculos de emision huella de carbono de otros aspectos para medir
avances como utilizacién de vehiculos eléctricos, generacion de CO2 por correo
electrénico

e Dedicacion de tiempo exclusivo para realizar investigacién mas exhaustiva en
cuanto a tiempos de entrega y compatibilizacion de funciones del investigador

e Contar con datos de primera mano de contratistas encargados de la impresion
y reparto de las boletas

e Por motivos de confidencialidad no se pueden revelar los costos y analisis
econdémicos asociados a la emision de boletas digitales versus la entrega fisica

tradicional de boletas de papel

Poblacion y muestras
Adicionalmente a lo establecido en el marco metodoldgico, en la secciéon de poblacion
sobre la que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que
para la seleccion de participantes se utilizé una muestra no probabilistica ya que se
seleccion6 a profesionales dentro de la empresa Enel Distribucion porque se estimé

que pudieran tener mayor conocimiento de la materia.

Instrumento
Como se indicé anteriormente, para recoger informacién sobre el tema denominado
barreras de adopcion de boletas electronicas, se utilizé como instrumento entrevista
semiestructurada, se segmento en 4 etapas constituyentes a 12 preguntas, todas de
respuestas abiertas. Dicha entrevista sirve en una primera instancia para lograr
introducir al entrevistado sobre el tema y conocer su percepcidon. Se muestra en la

Tabla I las preguntas realizadas en la entrevista, como sigue:

Tabla I Preguntas de entrevista. Fuente: Elaboracion propia
1. ;Cémo describiria el proceso de facturacion electronica?

2. Parael servicio de suministro eléctrico ;Cémo describiria el proceso de cambio
del tipo de recepcion de boleta, pasar de papel en el domicilio de los clientes a la

recepcién de la boleta en el correo electrénico?
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3. ¢Como cree usted que los clientes del servicio de electricidad perciben el
cambio a boleta digital en vez de boleta de papel?

4. ;Queé piensa usted que hace que las personas no quieran suscribirse a la boleta
digital al correo electrénico?

5. Siuna persona quiere suscribirse a la boleta digital por correo electrénico, ;Qué
impedimentos podrian enfrentar?

6. ¢Cuales cree usted que son las principales barreras o impedimentos que
tuvieran que enfrentar las personas al querer cambiarse a recibir la boleta al correo
electrénico

7. ¢Cudles son, en su opinidn, los beneficios de la boleta digital?

8. (Qué seria mas util para usted recibir las boletas en papel o correo electrénico y
por qué?

9. Segun su criterio, ;qué propuestas haria para mejorar la disposicidn al cambio,
que sean de corto plazo y alto impacto, las cuales permitan aumentar el nimero de
adheridos a la recepcidn por correo electrénico de la boleta digital?

10. ;Cuales son, en su opinion, los impactos de implementar la boleta digital para
el emisor de la boleta en este caso la empresa proveedora de electricidad?

11. ;Queé tipo de amenazas o riesgos podria enfrentar la compafiia de luz, si
ejecuta un plan agresivo (obligatorio) de boleta digital por correo electrénico?

12. ;Cuales son los factores que facilitarian el avance de la boleta digital para

incrementar la suscripcién de personas a la boleta digital?

Este cuestionario se aplic6 como elemento de consulta durante las entrevistas personales
realizadas, previo consentimiento informado. A partir de dichas instancias se provoca un
espacio de conversacion en relacion con las barreras de adopcidn de las boletas electrénicas

y su recepcion mediante correo electrénico.
2.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplicé un instrumento basado en una entrevista a
través de un cuestionario de respuestas abiertas las que han permitido agrupar las
respuestas por categorias claves, concentrando la informacién para analizarla

posteriormente de forma cualitativa.
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2.3 Los datos recogidos:

La agrupacion de resultados por categorias claves, agrupando la informaciéon para su

posterior analisis, ver Tabla I, queda dada de la siguiente manera:

Tabla II Categorizacion de respuestas. Fuente: Elaboracion propia

Preguntas

1.;Coémo describiria el proceso de facturacidn electrénica?

2. Para el servicio de suministro eléctrico, ;como

describiria el proceso de cambio del tipo de recepcién de

boleta, pasar de papel en el domicilio de los clientes a la

recepcion de la boleta en el correo electrénico?

3. ;Cémo cree usted que los clientes del servicio de

electricidad perciben el cambio a boleta digital en vez de

boleta de papel?

4. ;Qué piensa usted que hace que las personas no quieran

suscribirse a la boleta digital al correo electrénico,

cudles motivos podria tener una persona para no querer

suscribirse?

5. ¢Siuna persona quiere suscribirse a la boleta digital por

correo electrénico, ;Qué impedimentos podrian

enfrentar?

6. ;Cudles cree usted que son las principales barreras o
impedimentos que tuvieran que enfrentar las personas
al querer cambiarse a recibir la boleta al correo

electrénico?

7. ¢Cudles son, en su opinidn, los beneficios de la boleta
digital?

8. ;Qué seria mas util para usted recibir las boletas en

papel o correo electrénico y por qué?

9. Segln su criterio, ;qué propuestas haria para mejorar la

disposicion al cambio, que sean de corto plazo y alto
impacto, las cuales permitan aumentar el numero de
adheridos a la recepcion por correo electrénico de la

boleta digital?

Categorias

Recibo de servicio
Proceso Tecnolégico
Conocimiento del tramite

Desconocimiento del tramite
Bien informado

Favorabilidad

Depende de edad

Carece de Relevancia
Analfabetismo digital
Preferencia al papel
Desconfianza del sistema
No asignan importancia
Acceso Tecnolégico
Complejidad de tramite
Desinformacion
Analfabetismo digital
Falta de interés
Resistencia al cambio
Falla del sistema
Sustentabilidad y medio ambiente
Disponibilidad
Preferencia correo

Preferencia papel

Beneficio econémico al cliente
Publicidad

Cambio regulatorio

Estrategia por segmento

Agregar valor
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10. ;Cudles son, en su opinién, los impactos de implementar

Positivos
la boleta digital para el emisor de la boleta en este caso
la empresa proveedora de electricidad? Multivariable
11.;Qué tipo de amenazas o riesgos podria enfrentar la Legalidad
compafiia de luz, si ejecuta un plan agresivo
Reclamos

(obligatorio) de boleta digital por correo electrénico?
Incumplimiento de pago

Sin riesgo
12.;Cudles son los factores que facilitarian el avance de la Apoyo del gobierno
boleta digital para incrementar la suscripcion de Sencillez de tramite
personas a la boleta digital? Digitalizacion

Comunicacién con cliente

Red colaborativa

2.4 Analisis e interpretacion de los datos

Con la finalidad de realizar la interpretacién los datos recogidos, se analizan de acuerdo con
las categorias claves establecidas, considerando la perspectiva de los informantes.
Pregunta 1: ;Como describiria el proceso de facturacion electronica?

Al momento de analizar las respuestas de la primera pregunta se detectan dos grupos
notorios, la mitad de los entrevistados, es decir el 50%, percibe el proceso de facturacion
electronica como el medio conducente a un recibo o comprobante por los servicios prestados,
tal como se expresa en el siguiente comentario: “El registro de compra de un bien o servicio
queda registrado el monto en una boleta o factura” (Entrevistado 1, 37 afios), sin embargo el
restante 50% tiene una percepcion mas profunda del proceso, llegdndolo a describir a un
nivel mas técnico, lo que queda en evidencia cuando se indica: “Consiste en un cierre contable
donde se hace un cobro y envian la informacién en un archivo XML a la casilla del cliente en
SII, adicionalmente se envia la factura en PDF” (Entrevistado 3, 42 afios), también de la misma
manera se tiene otra observacion: “Es la generacion de un documento electronico, se hacen
las ordenes de lectura, se calcula, se controlan los excesos, se corrigen errores, se contabiliza
en la cuenta del cliente, se certifica la factura para foliar y generar timbre, se envia XML al SII,
se genera el PDF y se envia al cliente” (Entrevistado 13, 47 afios, esta tendencia se presenta,
probablemente, al ser individuos mas cercanos al proceso de facturaciéon o por la posesiéon
de habilidades técnicas previas.
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Pregunta 2: Para el servicio de suministro eléctrico, ;como describiria el proceso de
cambio del tipo de recepcion de boleta, pasar de papel en el domicilio de los clientes a
la recepcion de la boleta en el correo electronico?

En lo que respecta a los resultados de la segunda pregunta, resalta la afirmacion: “El cliente
tiene que inscribirse en la pagina web, y después llega un enlace al correo donde puede ver
laboleta” (Entrevistado 9, 51 afios), evidenciando que tenia conocimiento de cdmo se ejecuta
el proceso de cambio de tipo de recepcion, este tipo de aseveraciones representa al 50% de
los entrevistados; le sigue en representatividad la siguiente expresién: “Desconozco el
proceso que tiene que hacer el cliente para cambiarse” (Entrevistado 8, 29 afios), dejando ver
que hay desconocimiento del proceso de cambio de tipo de recepcion entre los entrevistados,
llegando a representar 25%; para cerrar el analisis de esta pregunta destaca el comentario:
“Hay varios canales para cambiarse, telefénico, pagina web, campafa por correo, cédigo QR
en boleta de papel, puede suscribir mas de un correo si es arrendatario o persona mayor”
(Entrevistado 10, 38 afos), demostrando tener un conocimiento profundo, ya que estaban
bien informados sobre cémo se desarrolla el proceso. Por lo visto, hay varios niveles de
conocimiento, en este hecho pueden influir el interés de las personas en el tema. Ya sea por
funciones laborales directamente relacionadas al hecho o por ser usuarios que tienen interés
de investigar sobre los tipos de suscripcion.

Pregunta 3: ;COmo cree usted que los clientes del servicio de electricidad perciben el
cambio a boleta digital en vez de boleta de papel?

Al continuar analizando las respuestas, 56% de éstas consideran el cambio de manera
favorable, para ejemplificar se puede mencionar: “El cliente que se inscribe a la recepcion por
correo electrénico lo percibe bien” (Entrevistado 13, 47 afos). El 32% creen que la
percepcion del cambio depende de la edad, para citar un ejemplo se indica: “Dependiendo de
la edad lo perciben diferente como algo bueno o no, los jévenes lo toman bien” (Entrevistado
6, 58 afios). Mientras que el 12% restante de los entrevistados, manifestaron que carece de
relevancia, lo cual expresan como: “La relevancia de cambiarse a la boleta digital es cero
existiendo plataformas de pago, no necesita la boleta a menos que haya un error”
(Entrevistado 3, 42 afios). Como se aprecia se tienen diferentes percepciones, siendo notorio
el como algunas personas no le asignan importancia alguna, a pesar de ser minoria, debe

tenerse en cuenta como se representa la realidad de cada segmento.
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Pregunta 4: ;Qué piensa usted que hace que las personas no quieran suscribirse a la
boleta digital al correo electronico, cuales motivos podria tener una persona para no
querer suscribirse?

Al indagar sobre las razones para no querer suscribirse a la recepcidn de la boleta de servicio
en el correo se obtuvieron respuestas como: “Las personas no se suscriben a la boleta digital
porque no maneja correo electrénico, la desconfianza en el sistema, mala experiencia de
usuario” (Entrevistado 13, 47 afos), de este tipo de comentarios se obtuvo que un 50% de
los entrevistados cree que la causa es por analfabetismo digital, también expresaron
alrededor de 19% que es por la preferencia hacia al papel, para ilustrar esto se sostiene: “A
las personas les gusta el papel para poder revisarlo, les gusta archivar los documentos”
(Entrevistado 7, 48 afios). Al continuar con el andlisis de respuestas se obtuvo que también
hay un segmento equivalente al 19%, que expresaban desconfianza en el sistema, lo cual se
evidencia en comentarios del tipo: “La gente puede no querer entregar sus datos personales
por temor al uso que les pueden dar” (Entrevistado 4, 39 afios), y por ultimo, indicaron que:
“La boleta de los servicios basicos no es un tema que le preocupe para la mayoria de las
personas, culturalmente no le asignan importancia” (Entrevistado 12, 40 afos),
correspondiente al 12%, no le asignan ninguna importancia. Como se puede apreciar hay
variedad de opiniones sobre las razones por las cuales las personas pueden no querer
suscribirse, en mayor o menor porcentaje de representatividad.

Pregunta 5: Si una persona quiere suscribirse a la boleta digital por correo electronico,
(Qué impedimentos podrian enfrentar?

Al avanzar en el analisis de respuestas, se tiene que un 44% hace referencia al acceso
tecnoldgico como un impedimento, comentan, por ejemplo: “Un impedimento es la falta de
disponibilidad de equipo digital y manejo de correo electronico” (Entrevistado 7, 48 afos),
analizando las respuestas recogidas de las entrevistas, un 37% se refiere como impedimento,
a la complejidad de realizar el tramite de suscripcion, es asi que se sostiene que: “El cliente
no se suscribe por la dificultad del tramite o problemas en la pagina web” (Entrevistado 12,
40 afos), y solo un 19% se refiere a la desinformacién como un impedimento: “Porque no es
propietario, al ser arrendatario quizds no pueda, o necesite autorizaciéon o un poder del

duefio” (Entrevistado 5, 27 aflos). Al momento de hacer una revision sobre los impedimentos
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se observa que a pesar de que una persona tenga la intenciéon de cambiar el tipo de
suscripcidn, aun asi, pudiera enfrentarse a barreras que pueden impedirselo.

Pregunta 6: ;Cuales cree usted que son las principales barreras o impedimentos que
tuvieran que enfrentar las personas al querer cambiarse a recibir la boleta al correo
electronico?

Los resultados quedan evidenciados en comentarios como: “La barrera mas importante es el
manejo de la tecnologia” (Entrevistado 6, 58 afios), y conjuntamente queda refrendado en:
“El principal problema es la falta de manejo de tecnologias” (Entrevistado 14, 63 afios), estos
comentarios muestran que un 63% de los entrevistados considera como principal barrera al
analfabetismo digital, siendo el segmento con mayor representatividad. Al proseguir con el
analisis plantearon como respuesta: “El problema mas importante es porque no les interesa,
no les es relevante” (Entrevistado 12, 40 afios), viene a representar el segundo segmento con
el 19% de respuestas en la categoria denominada falta de intereses. Se tiene en el tercer lugar
con el 13%, aquellos comentarios que se refieren como barrera importante la resistencia al
cambio, quedando evidenciado en: “La barrera mas importante es adversidad al cambio”
(Entrevistado 15, 50 afios), finalmente de manera minoritaria se tiene al 5% que indica como
principal barrera las fallas que puedan presentarse en el sistema, lo cual se aprecia en el
siguiente comentario: “No es facil suscribirse, la boleta no llega ni en papel ni al correo por
falla del sistema” (Entrevistado 3, 42 afos).

Pregunta 7: ;Cuales son, en su opinion, los beneficios de la boleta digital?

En el analisis global de esta respuesta el 56% de las respuestas se inclinan a resaltar como
beneficio el aporte a la sustentabilidad con énfasis en preservacion del medio ambiente, lo
cual se ve expresado como: “Beneficios como sustentabilidad, menor uso de recursos,
logistica mas sencilla, menos gasto economico, disponibilidad de la boleta” (Entrevistado 1,
37 afos), se tiene el 44% que sintetiza como beneficio la disponibilidad de la boleta en el
correo electrénico, expresado asi en respuestas como: “Disponibilidad, accesibilidad, tener
registro y comprobantes” (Entrevistado 5, 27 afios), se engloban las respuestas en estas dos
grandes categorias por la tendencia y a lo cual otorgan mas peso entre los beneficios.
Pregunta 8: ;Qué seria mas util para usted recibir las boletas en papel o correo

electronico y por qué?
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Al hacer la indagacion de este pregunta se encontré que la mayoria de los entrevistados
coincidian, se ejemplifica la siguiente afirmacion: “Para mi es mas util en el correo
electronico, no hay mucha disposiciéon para hacer tramites, la gente quiere cosas
instantaneas” (Entrevistado 10, 38 afios), se nota la preferencia hacia el correo electrénico,
debido a que el 94% de las respuestas concuerdan con el comentario; en contraposicidn, se
tiene apenas un 6% que sefala preferencia hacia la boleta de papel, se puede tomar como
ejemplo la siguiente respuesta: “A mi me gusta recibir la boleta en papel, para los adultos
mayores es la manera de tener un control, también me sirve digital” (Entrevistado 11, 47
afios), llama la atencién como a pesar de preferir papel, de todas maneras indica que le
serviria la boleta digital en el correo electrénico de igual manera.

Pregunta 9: Segun su criterio, ;qué propuestas haria para mejorar la disposicion al
cambio, que sean de corto plazo y alto impacto, las cuales permitan aumentar el
numero de adheridos a la recepcion por correo electronico de la boleta digital?

Al momento de analizar los resultados destaca la variedad de propuestas, donde el 38% se
refiere a propuestas de tipo beneficio econémico para los clientes, por ejemplo: “Dar
descuento como beneficio directo, concursos para fidelizar al cliente, sistema de canje de
puntos, embajadores boca a boca” (Entrevistado 11, 47 afios), se tiene un 32% que enfoca las
propuestas hacia la publicidad, como se puede ilustrar con respuestas del tipo: “Hacer
campaifas de publicidad fuerte por todos los medios, incentivar a los clientes indicando los
pasos a seguir” (Entrevistado 6, 58 afos), en menor medida se habla de cambio regulatorio
representado por 12% de las respuestas: “Deberia solicitarse al gobierno que las boletas se
entreguen electronicamente y si se quiere papel hacer un tramite para solicitarlo”
(Entrevistado 10, 38 afios), en igual medida con 12% las respuestas se decantan por tener
distintas estrategias acorde el segmento de cliente, se ve ilustrado en respuestas como:
“Segmentar al publico por edad, orientar la fidelizacién hacia el grupo con mayor posibilidad
de adherirse y después los de menor probabilidad, aclarar dudas” (Entrevistado 4, 39 afos),
y finalmente llama la atencién destacando como minoria solo 6% tiene un enfoque de agregar
valor al cliente, lo cual ilustra como: “Cambiar el sitio web, que sea interactivo auto
explicativo, entregar otro producto distinto que entregue consejos no solo los datos de la
boleta, para lograr que el 100% se cambie hay que tener la voluntariedad, hay un limite de la

disposicion del cliente” (Entrevistado 16, 37 afnos).
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Pregunta 10: ;Cuales son, en su opinion, los impactos de implementar la boleta digital
para el emisor de la boleta en este caso la empresa proveedora de electricidad?

Para el analisis de esta pregunta se obtuvo que la tasa de repuestas que consideran que solo
existen impactos positivos, se puede ejemplificar con la siguiente afirmacién: “Solo impactos
positivos, ahorros operacionales, mejora la imagen de la empresa, obtencidn sello verde, la
relacion con los proveedores como grupo de interés es un costo del avance de tecnologia,
evolucionarian para poder solucionar la nueva necesidad digital, beneficios para clientes,
inversionistas, accionistas, el ente regulador captura la eficiencia el estado también se
beneficiaria de una imagen mas verde” (Entrevistado 16, 37 afos)., los impactos positivos
alusivos representan el 31% de las respuestas de los encuestados. Llama la atencién que en
cuanto al restante 69% de los comentarios, entienden los impactos como multivariables,
teniendo consecuencias tanto positivas como negativas en diferentes aspectos, alcanzando
diversidad de alcances como financieros, imagen corporativa, ambiental, relacidn con cliente,
procesos y sistemas, relacién con proveedores y comunidad, se puede ejemplificar con la
respuesta: “Impactos positivos econdmicos en ahorro de horas hombre, impacto negativo con
los contratistas personas quedan sin trabajo, la imagen de la empresa seria mejor por estar
preocupado por medio ambiente” (Entrevistado 7, 48 afios), y también se puede destacar la
respuesta: “Impacto positivo al ahorrar en impresion, impacto negativo con mas volumen de
personas suscritas mayores problemas en el sistema a resolver, gente podria quedar sin
trabajo al terminar relacion con contratistas” (Entrevistado 10, 38 afios).

Pregunta 11: ;Qué tipo de amenazas o riesgos podria enfrentar la compaiiia de luz, si
ejecuta un plan agresivo (obligatorio) de boleta digital por correo electréonico?

De las respuestas recogidas, se tiene un 44% hace referencia a la legalidad como un riesgo,
donde aparecen comentarios como: “A nivel de reglamento o leyes no hay como obligarlos a
suscribirse, la gente reclamaria” (Entrevistado 8, 29 afios), continuando con el andlisis de las
respuestas se presenta un 38% que evaliia como riesgo los reclamos de los clientes, un
ejemplo de ello seria el comentario: “Desde el punto de vista social podria haber reclamos al
no pensar en los adultos mayores, para la compafiia es un riesgo reputacional” (Entrevistado
2, 35 afios), otro riesgo detectado en las respuestas trata sobre incumplimiento de los pagos,
lo cual representa el 12%, se ejemplifica en la respuesta: “Si no les llega la boleta los clientes

no pagarian, no tienen la costumbre de estar preocupados del pago, se acuerdan cuando llega
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la boleta, no debe imponerse a la gente, debe ser de manera planificada” (Entrevistado 14, 63
afios), para finalizar el analisis global de esta pregunta, llama la atencién como el 6%
considera que no hay ningun riesgo, asi expresa lo siguiente: “No hay riesgos, la mayor parte
de la gente reaccionaria bien, se adaptaria, un porcentaje pequeno no estaria de acuerdo, se
deben hacer capacitaciones para que se acostumbren a usar el correo” (Entrevistado 6, 58
afos).

Pregunta 12: ;Cuales son los factores que facilitarian el avance de la boleta digital para
incrementar la suscripcion de personas a la boleta digital?

Al realizar el andlisis global de las respuestas resalta que se consideraba como el factor
fundamental que facilitaria un aumento de las suscripciones el apoyo de gobierno, la
respuesta mas representativa seria: “Facilitara cambios en politica del gobierno para
modificar la regulacion” (Entrevistado 15, 50 afos), el 44% de los entrevistados concuerda
en que lo principal seria contar con el apoyo del gobierno para hacer cambios en la
regulacion. Continuando con el analisis de las respuestas los entrevistados mencionan que
un factor podria ser la sencillez del tramite, donde 19% coincide con comentarios de tipo:
“Facilitaria si el tramite es sencillo, difusion clara de instrucciones, obstaculizaria un proceso
complejo” (Entrevistado 2, 35 afios); de igual manera se tiene un sector con 19%, el cual se
refiere a que un factor seria el avance en la digitalizacion, lo cual se explica en la respuesta:
“Facilitaria disminuir la brecha digital” (Entrevistado 6, 58 afios), también se puede hacer
referencia a: “Facilitaria asegurarse que el sistema y proveedor de tecnologia sea bueno y
asegurar que la boleta llegue, hacerle entender a la gente que es mejor al correo por los
recursos naturales no hay que gastar papel, dificultaria la falta de acceso a la tecnologia
(Entrevistado 14, 63 afios). Al proseguir con el analisis de las respuestas hay quien considera
que considera como factor fundamental mejorar la comunicacién con el cliente, siendo el
12% de las respuestas quienes coinciden en este pensamiento, , como ejemplo se puede
mencionar: “Facilitaria si se mejora la comunicaciéon, publicidad, obstaculizaria la falta de
informacién” (Entrevistado 9, 51 afios), para culminar el andlisis de la Gltima pregunta, se
tiene un segmento minoritario de tan solo 6%, que considera como factor la red de
colaboracion entre empresas, asi expone: “Facilitaria el trabajo conjunto de todas las
empresas de servicio basico que todos hagan la misma campafia de cero papeles”

(Entrevistado 5, 27 afos). La variedad de respuestas simboliza que hay varios factores que
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pueden contribuir a incrementar la suscripcién de personas para que reciban la boleta al

correo electrénico.

Resultado calculo de la huella de carbono CO2 por reparto de boletas

Como se observa en la tabla IlI, presenta los resultados de distancia recorrida en la actividad
entrega de boletas, desde la imprenta hasta el punto de entrega, donde se ceden las boletas a
los repartidores de a pie, en el transcurso de 1 aio, y el resultado de la sumatoria (desde
noviembre 2021 hasta noviembre 2022), para realizar el calculo de la cantidad de
combustible que se requiere para las distancias que se deberian recorrer, se tienen las
caracteristicas técnicas del furgdn Express, se considera 1 litro de combustible diésel para
recorrer 20 km, acorde el fabricante (Renault, 2022), asi mismo se presenta la cantidad de
combustible requerido ,la cantidad de combustible consumido, la cantidad de combustible

quemado y la emisién de CO2 como resultado total del proceso

Tabla III Resultado emision CO2 traslado de boletas (Fuente: Elaboracion propia)

Distancia recorrida en 1 afo (Km) 261.360
Combustible Diesel en 1 afio (L) 13.068
Combustible consumido en 1 aiio 11.107,8
Combustible quemado en 1 afio 0,481523
Resultados emision CO2 35.681

Resultado calculo de huella de carbono CO2 por el papel utilizado en boletas

Considerando el valor de 4.74gCO2 de las emisiones por cada hoja de papel de oficina, (Dias
& Arroja, 2012; Kopp et al, 2022). Toda vez que se tiene la cantidad de boletas emitidas por
cada mes desde noviembre 2021 hasta noviembre 2022, se calcul6 la emisiéon CO2 para la

totalidad de las boletas, como se tiene en Tabla IV a continuacion:

Tabla IV Resultado emisiéon CO2 generacion de boletas (Fuente: Elaboracion propia)

19.258.896 91.287.167,04 91.287
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Resultado calculo de huella de carbono CO2 por emision y entrega de boletas
Considerando la utilizacion de papel y la actividad de llevar las boletas hasta sus puntos de
entrega, en el ejercicio de los meses desde noviembre 2021 hasta octubre 2022, se tiene la

tabla V con los resultados:

Tabla V Resultado emision CO2 entrega de boletas (Fuente: Elaboracion propia)

Distancia recorrida 35.681
Papel empleado 91.287
Total, Kg CO2 126.968

Como resultado se tiene que en el ejercicio de un afio se emiti6 un total de 126.968 kg C0O2,

como se puede observar en la Figura 2, seguidamente:

Emisiones CO2 (Kg)
noviembre 2021 — noviembre 2022 (12 meses)

Distancia
recorrida
28%

Papel empleado
72%

Distancia recorrida = Papel empleado
Figura 2 Emisiones CO2 (Fuente: Elaboracion propia)

Se tiene que el 72% de las emisiones corresponde al papel requerido para la elaboracién de
las boletas, y un 28% se atribuye a la componente de traslados en vehiculos para entregar
dicha boleta en los puntos designados de cada comuna, por lo cual las emisiones que se

atribuyen al uso de papel son de mayor ponderacion.
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2.5 Discusion de resultados - Entrevistas

Respecto de los resultados obtenidos al explorar la primera etapa: Caracterizacion del
presente y comprension de su realidad de entorno, es posible visibilizar que los
entrevistados perciben el proceso de facturacion electrénica como un recibo de servicio
resultado de un proceso tecnolégico, con conocimiento sobre como se realiza el tramite para
recibir la boleta del suministro electricidad via correo electrénico, lo cual es percibido de
manera favorable, lo cual se ve respaldado y esta de acuerdo con el postulado por (Galan,
Castro & Estrada,2021), que indica que la mayoria opina de forma favorable con respecto a
las actualizaciones de la factura electrénica como un gran medio de apoyo; de igual manera
coincide con la aseveraciéon de (Sierra & Porras, 2020), donde se describe la factura
electrénica como un documento mercantil donde se registra la informacién acerca de la
compra - venta de bienes o servicios.

Considerando la segunda etapa de Percepcion de barreras, es posible resaltar que los
entrevistados coinciden en que la razén por la cual las personas no quieren suscribirse a la
boleta por correo electrdnico es porque esta presente analfabetismo digital entre los usuarios
del sistema de suministro eléctrico, hay una preferencia al papel y cierta desconfianza del
sistema de boleta digital, a su vez los entrevistados coinciden en que hay impedimentos que
deben enfrentarse como el acceso tecnologico y la desinformacion ante la complejidad del
tramite, siendo la principal barrera el analfabetismo digital, complementado por una falta de
interés y resistencia al cambio. Al comparar lo indicado por los entrevistados con la literatura
se observa se encuentra disponible informacién que avala lo descrito previamente, la brecha
digital se puede definir como la diferencia entre las personas que tienen acceso y utilizan las
tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) y aquellas que no tienen acceso (Oliva,
2012). Estos hallazgos estan parcialmente de acuerdo con los resultados propuestos por
(Cortes et al, 2020), donde se indica que la brecha de acceso digital en Chile ha disminuido
en las dltimas dos décadas, casi el 90% de los encuestados usa Internet, sin embargo, se
pueden distinguir tipos de perfiles de usuarios segtn la intensidad y lo variado de su uso; el
uso menos frecuente y variado de Internet se asocia a un menor nivel educativo, mayor edad,
menor nivel socioeconémico y a ser mujer, la brecha digital no es tan marcada en cuanto al
acceso a Internet, pero si se manifiesta en su uso, y son los grupos con menos ventaja

socialmente los que quedan rezagados. Es decir, no es determinante solo el tener acceso al
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internet y las herramientas tecnologicas, sino mas bien radica en el uso que le dan las
personas y ello esta ligado a cierto nivel de escolaridad y nivel econémico del hogar. Es
importante mencionar que de manera transversal se menciond la preocupacién de los
entrevistados sobre la tercera edad, lo cual se pone de manifiesto en estudios de (Letelier,
2019), los cuales indican que un porcentaje muy bajo la poblacién sobre 66 afios (3,2%) hizo
un uso integral de internet, de los cuales utilizaron internet para fines informativos,
recreativos y sociales

De acuerdo con los hallazgos de este estudio, en cuanto a la tercera etapa que explora las
Motivaciones y propuestas, en consonancia con las respuestas entregadas por los
entrevistados, se puede afirmar que perciben mayormente como beneficio positivo el aporte
a la sustentabilidad y medio ambiente el recibir la boleta al correo electronico, y destacan la
disponibilidad de la boleta digital, de igual manera existe una preferencia al uso del correo
electréonico como medio de recepcion de la boleta de suministro electricidad, y expresan
como propuesta para mejorar la disposicion al cambio de los clientes, ofrecer beneficios
econdmicos mediante descuentos al suscribirse a la recepcion de la boleta digital mediante
correo electrénico, acompafiando de publicidad sobre los beneficios y procedimiento;
sorprende positivamente como se menciond tacticas mas avanzadas como realizar
estrategias por segmento de cliente y considerar agregar valor a la informacién entregada en
la boleta. Lo indicado por los entrevistados va de la mano con la investigacion de (Crespo,
2021), cuya concepcion de la sustentabilidad la establece como un marco conceptual que
brinda una manera organica de concebir el mundo, para revertir y mitigar los efectos en el
planeta, planteando la racionalizacién de los recursos. Sobre la disposicion al cambio, se
puede mencionar lo expuesto por (Vesga et al, 2021), quien indica que la edad de las
personas, aunque no es determinante, si puede llegar a obstaculizar los procesos de cambio,
se puede relacionar en mayor o menor medida con el compromiso y podria depender de la
actitud de las personas y de las experiencias pasadas, acorde lo mencionado es acertado de
parte de los entrevistados hablar de la disposicién al cambio en el contexto de cambiar el tipo
de suscripcion de boleta en papel a boleta por correo electrénico, es un punto que debe
abordarse. Sobre los beneficios para el cliente, los hallazgos de la investigacién estan de
acuerdo con (Burbano-Pérez et al, 2018), donde se resumen en el desarrollo de marketing

relacional, como una forma de mantener una relacion entre el cliente y la empresa, basada en

44



INTERNAL

la personalizacién de la atencion, la recoleccion de datos y el apoyo fundamental al cliente,
con el proposito de generar confianza, satisfaccion, fidelizacion con miras a incrementar las
ventas y el éxito general de la empresa. Los agentes motivadores mencionados por los
entrevistados pudieran llevarse a cabo teniendo en cuenta el concepto de marketing
relacional para desarrollar los aspectos que mejoran la relacién con cliente.

Finalmente, la cuarta y udltima etapa, desde el punto de vista de Alertas sobre las
transformaciones, destaca como los impactos de la boleta digital son de caracter
multivariable, teniendo consecuencias tanto positivas como negativas en diferentes aspectos,
alcanzando diversidad de alcances como financieros, imagen corporativa, ambiental, relacién
con cliente, procesos y sistemas, relacion con proveedores y comunidad, se tiene presente la
inviabilidad de ejecutar un plan obligatorio de suscripcion al correo electrénico debido a
temas legales, ademas de caer en incumplimientos se generarian reclamos y se arriesgaria
incumplimientos de pago, sin embargo en este mismo sentido el factor que mas facilitaria el
aumento de suscripciones al correo electronico de la boleta de suministro eléctrico seria el
apoyo de gobierno mediante cambios de la legislacion, ademas de mejorar la comunicaciéon
con el cliente, la sencillez del tramite, y el avance de la digitalizacion, también se destaca la
iniciativa de generar una red de colaboracién entre otros proveedores de servicios para
impulsar la boleta digital.

Para culminar, los descubrimientos de la investigacion estan de acuerdo con (Fernandez,
2020), donde indica que los beneficios que se derivan de la implementacion de la factura
electronica tienen resultados inmediatos en diferentes ambitos, en lo ecoldgico, por la
disminucién del consumo del papel, favoreciendo al medio ambiente; en lo econémico, por la
reduccion de costos administrativos, optimiza los mecanismos de control para evitar la

evasion fiscal; por mencionar algunos.
2.6 Discusion de resultados - Huella de carbono

Al analizar el marco para reducir la huella de carbono por distribucién de papel, se tiene que
cada actividad conlleva sustancias que directa o indirectamente contribuye al calentamiento
global, los productos basados en papel se generan con el costo de emisiones GEI: durante la
manufactura de los materiales, por el uso de combustible en el transporte de materia prima,

por el proceso de impresiéon y el transporte del material impreso. La deforestacion es
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responsable del 25% de las GEI producidas por el humano en el planeta, esto a su vez esta
afectado por la fuente de energia usada en la fabricacion de pulpa de papel y la disposicion
de papel, el cual va a dar a basureros o es quemado. Para la reduccion de la huella de carbono
es esencial reducir la energia que proviene de combustibles fosiles y mejorar la eficiencia
energética, reciclar papel, usar técnicas y equipos eficientes, reducir el uso innecesario de
energia y promover la cultura del reciclaje, aumentar el uso de energias renovables son
factores que contribuye a reducir las GEI. Para futuros estudios se puede analizar el beneficio
de usar medios electrénicos en lugar de papel impreso en términos de emisiones de carbono
(Sharma, Poudyal & Bhattarai, 2021). Considerando lo expuesto anteriormente en el estudio,
se detecta que la presente investigacion presenta brechas tales como el calculo de la huella
de carbono en el transporte de la materia prima hasta la imprenta, asi como las emisiones
generadas por la tinta que se debe utilizar para plasmar la informacién en la boleta, y las
emisiones generadas por el proceso de impresiéon como tal, ya que conlleva el uso de
maquinaria y otros elementos, adicionalmente se puede considerar un calculo de las
emisiones por la boleta electrénica y establecer una comparativa entre la huella de carbono
generada por la boleta de papel en contraposicion a la boleta electrdnica, de esa manera de
cuantificaria la reduccion de la huella de carbono.

Reflexionando sobre el aspecto de reparto de las boletas de papel en cuanto a transporte, se
tiene por referente el estudio de investigacion que establece mejoras de ingenieria para la
disminucién de huella de carbono de empresa de transporte, determina los aspectos mas
significativos en cuanto a oportunidades de mejora mediante un grupo técnico calificado,
estableciendo mejoras administrativas (capacitaciones de técnicas de manejo y evaluacion
de rutas) y mejoras de ingenieria (un combustible mas eco amigable y un dispositivo
acondicionado para captacion de carbono), tipo de combustible, tipo de filtro de aire, las
implementaciones de mejoras de ingenieria pueden disminuido alrededor de 11% de
emisién de GEI por vehiculo (Cajia & Cuba, 2020). Basado en lo descrito, se manifiestan
brechas con el presente estudio, se puede mejorar en cuanto a la eleccién de combustibles
eco amigables y la inclusion de dispositivos de captaciéon de carbono, considerar filtros de
aire y a nivel administrativo optimizacién de rutas de reparto.

Tomando como referencia la investigacion sobre la principal fuente de emisiones de gases de

efecto invernadero (GEI) (Crespo, 2021) indica que proviene de la quema de combustibles
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fésiles, el sector transporte, sobre todo de los automoviles, es responsable del 60% de las
emisiones de CO2Z, se vienen implementando medidas usando tecnologias verdes como son
los vehiculos eléctricos por ser una alternativa eficiente, reduciendo en promedio hasta un
91% de sus emisiones. Teniendo en consideracion esta informacién, queda en evidencia
como brecha la comparativa con un calculo de la huella de carbono utilizando un vehiculo
eléctrico en lugar de un vehiculo diésel, de esa manera se puede observar el ahorro
energético y su consecuente huella de carbono, basdndonos en el estudio se tendria una
reduccidn significativa de las emisiones GEI lo cual haria recomendable el uso de vehiculos
eléctricos para las labores de reparto de boletas de papel.

Es importante mencionar la huella de carbén digital al hablar de la suscripcién de boleta al
correo electrénico, es la cantidad de CO2 generada como resultado de las actividades
vinculadas con el uso de las Tecnologias de la Informacion, se estima que los centros de datos
representan aproximadamente entre el 1.1 % y 1.5% del uso global de electricidad, y se
proyecta que ird en aumento, al requerir grandes cantidades de energia, necesitan
enfriamiento por el calor generado, lo cual conlleva también un gasto de energia, que aun se
produce bajo modelos de combustidn f6sil, también se debe considerar el analisis de un nicho
de contaminacioén importante, como lo son los cables necesarios para la interconectividad no
satelital, el cual representa el 99% de la informacidon que se maneja, estas emisiones se
observan también por correo almacenado, enviado, enviado con datos adjunto, lo cual
representa 10, 4 y 50 gCO2 respectivamente; lo que deja claro es que la digitalizacion tiene
una huella ecoldgica. Por tanto, es importante, reducir el consumo de energia de los centros
de datos para lograr que la digitalizacion se acerque a su sostenibilidad: se debe encontrar
formas mas eficientes de enfriar los centros de datos, reutilizar el calor residual, y
alimentarlos con energias renovables (Castafieda, 2022).

Dado los hallazgos de la investigaciéon previamente mencionada, otra brecha a resaltar del
presente estudio puede ser la comparativa de la huella de carbono por el envio de la boleta

mediante correo electrénico y la entrega de boleta en papel al domicilio.
2.7 Brechas detectadas

Para abordar las brechas detectadas y poder sobreponerse a las barreras sintetizadas en los

resultados del presente estudio, se propone Comunicar de manera efectiva los procesos
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mecanismos asociados a facturacidon digital para efectuar el cambio de suscripcion de
recepcidn de la boleta por correo electrénico. Llevar a cabo un estudio por tipo de segmento
de cliente, para enfocar el tipo de publicidad y el medio para ejecutarlo, asi como diferentes
beneficios acordes el perfil de la segmentacion de cliente. Proponer la realizaciéon de
capacitaciones presenciales del uso de medios electrénicos como teléfonos inteligentes en
las oficinas comerciales, para realizar la suscripcién por correo de la boleta digital y como
revisarla, inclusive ensefiar los pasos de realizar el pago online, agregando valor a la gestién
que debe realizar los clientes menos conectados con las nuevas tecnologias. Destacar los
beneficios de la boleta digital mediante campafias informativas por diferentes medios de
comunicacién, para concientizar a los clientes sobre los beneficios y generar conciencia que
les permita adoptar la boleta digital como una contribucién a la preservaciéon medio
ambiente. Generar alianzas con empresas de rubros de servicio para incentivar la
suscripcion de boletas por correo electronico. Simplificar la pagina web para que sea mas
amigable y de facil uso para los clientes, destacando la posicién y simplificando los pasos de
la suscripcidén a correo electronico para la recepcion de la boleta. Crear planes de transicion
para aquellos empleados que se vean afectados sus puestos de trabajo. Robustecer el
sistema tecnolégico de generacién y envio de boleta digital para garantizar el buen servicio
y la entrega de la boleta en tiempo. Capacitar adecuadamente al personal de la empresa de
distribucién de electricidad para explicar los pasos a los clientes, de esta manera los pueden
contactar para explicarles en que consiste el servicio de entrega por correo electronico.

Respecto del calculo de huella de carbono, en cuanto a la boleta de papel se propone: Calcular
la huella de carbono en el transporte de la materia prima hasta la imprenta, asi como las
emisiones generadas por la tinta que se debe utilizar con el objeto de plasmar la informacién
en la boleta, y las emisiones generadas por el proceso de impresiéon como tal, para poder
contar con un dato mas preciso considerando factores del proceso completo de emisién de
boleta de papel. Ejecutar acciones concretas para aumentar la eficiencia energética en cada
etapa de la fabricacién de la boleta, para disminuir la huella de carbono enfocandose en la
eficiencia energética. Establecer metas de disminucion de huella de carbono, para
concentrar los esfuerzos en lograr una disminucién en un tiempo establecido. Medir la huella
de carbono de manera constante para introducir nuevas mejoras a partir de la comparativa,

para monitorear el avance de cumplimiento de disminucién de la huella de carbono y cumplir
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con las metas establecidas. Definir un plan de accién de reciclaje de las boletas de papel
emitidas, para que los clientes se comprometan con el reciclaje del papel luego de su uso de

esta manera de crea conciencia y cultura de reciclaje.
2.8 Priorizacion de barreras propuesta

Para contribuir a la masificacién de la boleta digital se debe superar las barreras que
actualmente impiden el incremento se suscriptores. Dada la discusion presentada se plantea
la siguiente priorizacion de barreras para ser abordada estratégicamente:

e Analfabetismo digital

o Falta de interés

e Resistencia al cambio
En conformidad con los hallazgos de este estudio y la importancia asignada por los
entrevistados la mas importante barrera a superar es el analfabetismo digital, es por ello que
se propone abordar una estrategia comunicacional hacia la poblacién sobre la suscripcion de
la boleta digital y sus beneficios, asi como los pasos para realizar el tramite de cambio de tipo
de suscripcion desde recibir al domicilio la boleta de papel hacia la recepcién por correo
electronico de boleta en formato digital. Se plantea concentrar los esfuerzos y recursos tanto
en la primera barrera como en la segunda barrera, la cual es consiste en la falta de interés en
el tema, esto se puede realizar mediante acciones que involucren incentivos econémicos;
debido a que ambas barreras representan un 82% de los comentarios de los entrevistados.
Ya que los motivos para no querer suscribirse estarian fundamentados en que el
analfabetismo digital hace inclinar a los usuarios a la preferencia de la boleta de papel,
asimismo existe una desconfianza en el sistema y que no se le asigna importancia a la
situacion. Se puede establecer los planes en las propuestas para mejorar la disposicion al
cambio, cuyo resultado de la investigacion indicé que el 70% para la aceptar el cambio se
concentran en beneficios econdmicos y promocionales, una estrategia puede ser realizar
descuentos a los clientes por realizar la suscripcion a la boleta digital, descuentos a los hijos
que suscriban la cuenta de sus padres al ser de la tercera edad para facilitarles la transicion,

ademas incluir los beneficios en las campafias comunicacionales seria un agente motivante.
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3 ARTicULO

La presente seccidn contiene la investigacion contextualizada motivo de este proyecto de
grado, y es presentada en formato de articulo académico. Se trata de un articulo conciso,
escrito en el formato habitual de revistas cientificas especializadas o de conferencias, en
concordancia con los pardmetros especificos que fueron definidos por la direccién del

programa.

El articulo, ha sido meticulosamente redactado con el fin de ser de facil entendimiento y
expresar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar, considerando las citas y
referencias respectivas de los estudios de investigaciéon que lo fundamentan. El trabajo
realizado, se sintetiza entonces como articulo, para facilitar al trabajo de quienes puedan

estar interesados en consultar la obra original.

Este trabajo, considera y discute, a través de un proyecto aplicado, desarrollado en un
contexto de realidad profesional, la integracidon de herramientas y conocimientos que se han
adquirido en las lineas de desarrollo del programa. Lo que se consolida en una investigacion
profesional contextualizada a la realidad profesional que se expone, la que se relaciona con
lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa, permitiendo
integrar, de manera adecuada, los conocimientos teéricos y metodoldgicos desarrollados en

él.
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Resumen:

Esta investigacion busca analizar los motivos que impiden a los clientes del servicio de suministro
eléctrico suscribirse a la recepcidon de boleta mediante correo electrénico, ante la necesidad de
mitigacién de impactos del proceso de entrega de boletas en la ciudad de Santiago, por el uso de
recursos en elaboracidon de boleta de papel y emisiéon de huella de carbono. Como objetivo se
plantea, priorizar barreras de adopcion de suscripcion de boletas electrénicas de costos de
servicios. Para lograrlo, se propone un disefio metodoldgico mixto, desde una mirada cuantitativa
propone el calculo de la huella de carbono generada por la facturacién en papel, fundamentado en
Protocolo GHG, considerando los datos del Informe del Inventario Nacional de Gases de Efecto
Invernadero de Chile 1990-2018. Cualitativamente se propone un proceso investigativo basado en
16 entrevistas semiestructuradas, considerando una muestra por conveniencia realizada a
usuarios del servicio de suministro energético y personal asociado al servicio respectivo de la
empresa, para la comprension de las variables claves que permitan saber por qué no se adopta la
recepcion por correo de la facturacion digital. La evidencia presentada muestra que la principal
barrera para los clientes es el analfabetismo digital al no contar con las habilidades tecnoldgicas;
desde el punto de vista cuantitativo se obtuvo como resultado del calculo de la huella de carbono,
en el ejercicio de un afio de entrega a domicilio de la boleta de papel, se emitié un total de 126.968
kg CO2. Se concluye que, las barreras en orden de importancia son: el analfabetismo digital, la falta
de interés y la resistencia al cambio; sobre la huella de carbono el aporte mayor es por el uso de
papel en la elaboracién de la boleta. Para esta identificaciéon de variables clave se priorizaron las
barreras en la adopcién de boletas digitales. Como desafios futuros a esta entrega, se tiene evaluar
el impacto del uso de servidores en el proceso de facturacion y entrega digital por correo
electrénico de boletas en cuanto a emisiones huella de carbono.

Palabras clave: Gestidn de servicios, Huella de carbono, Operaciones sostenibles, Analfabetismo
digital, Optimizaci6n de recursos

1. Introduccién

Las mejoras en las condiciones necesarias para la vida
humana se han logrado a partir del uso de los recursos
naturales, procesados en industrias contaminantes; lo
cual ha llevado a un deterioro ambiental que amerita
tomar estrategias para minimizar los impactos.
Considerar la sustentabilidad como un modelo de
desarrollo, sitla a las empresas con ventajas
competitivas dentro de cualquier sector (Paez, 2018).

Existe una relaciéon entre la sustentabilidad de las
empresas con el desarrollo sustentable de la sociedad,
ya que las empresas ofrecen oportunidades para

alcanzar objetivos afines, donde la sociedad establece
posiciones claras en cuanto a las necesidades de la
poblacién, por ende, existe un enlace entre los sectores
productivos canalizando problemas e introduciendo
cambios que mejoran las condiciones de vida y las
expectativas de las personas (Cardenas et al, 2019).

La realizacion del trabajo de investigacion, viene dada
por la rapida adopcidén de acciones de sustentabilidad,
necesarias para realizar negocios, ya que la adopcién de
sistemas eco eficientes es necesaria para reducir costos
y estar a la par de industrias del rubro que han
adoptado medidas sustentables (loannou & Serafeim,
2019), como respuesta a la busqueda de incluir
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aspectos de sustentabilidad en las gestiones de
facturacion, se torno ineludible la responsabilidad de
mejorar el proceso de reparto de boletas y facturas
fisicas. Considerando esas posibles eficiencias, las
tecnologias digitales favorecen la creacién y desarrollo
de las innovaciones que contribuyen al desarrollo
sostenible, al reducir el impacto medioambiental
mientras optimiza el uso de los recursos (Rovira, 2021).
El avance tecnoldgico es determinante porque las
empresas deben estar a la vanguardia para ser mas
competitivas, posicionarse en el mercado y mantenerse
productivas. Lo cual se agudiza con la situacién de
pandemia COVID-19, las organizaciones se han visto
obligadas a invertir en automatizacién de procesos, al
mismo tiempo ofreciendo calidad de servicio, evitando
el uso de papel, dinero tangible, contacto directo en
gestion de servicios; por ello el enfoque es implementar
estrategias digitales que cumplan con las exigencias de
distanciamiento social para prevencion de contagio. El
avance en cuanto al uso de tecnologias de informacién
y comunicacién para la ayuda en la gestiéon de los
procesos y procedimientos en las instituciones publicas
y privadas ha aumentado. Se realizan busquedas de
soluciones tecnoldgicas que propicien un entorno
confiable, seguro y adaptado a las necesidades
empresariales y de usuarios, se estima que la factura
electronica tendrd wun papel relevante en la
transformacion digital de las empresas (Saldivar &
Boza, 2021).

Dicho lo anterior, uno de los desafios que afrontan las
empresas, es acogerse al uso de la facturacién
electronica, como el nuevo lenguaje de la
documentacién digital empresarial; el proceso de
implementacion de esta nueva tecnologia para emision
de facturas desmaterializa el uso de papel para el
intercambio de documentos electrénicos, permite
eliminar barreras de comunicacién, optimiza tiempos,
mejora la eficiencia de procesos, facilita cumplir con
normativas y requisitos legales siendo un medio de
fiscalizacidén. La facturacién electrénica ha sido recibida
como una oportunidad de transformacién digital y
busca mejorar la eficiencia y competitividad de las
empresas, y a su vez sirve como una medida de control
fiscal (Pinz6on, 2019). El sistema de facturacion
electronica busca el ahorro de costos en la emision de
documentacién y archivo de facturas tradicionales.
Sustituir el documento fisico o papel por documentos
electrénicos, requiere de una inversién tecnolégica; sin
embargo, también tiene una oportunidad de ahorro
(Diaz, Cova & Bombon-Mayorga 2016).

Resulta claro entonces, que las empresas se posicionan
como agentes capaces de iniciar y liderar el cambio.
para impulsar medidas de transicidn hacia una gestion
sostenible en cuanto al uso de papel, siendo uno de los
productos que se utiliza a diario de manera constante,
conforme aumenta su consumo también lo hace el
impacto sobre el medio ambiente; el proceso de
produccion de papel conlleva un consumo importante
de agua, la tala de superficies de bosque, asi como la
emision de gases de efecto invernadero responsables
del cambio climatico (Santoyo, 2022).

Al hablar de facturacién tradicional debe tenerse en
cuenta el aspecto de la entrega de las boletas de papel.
Desde un punto de vista logistico hay impactos
negativos, como la contaminaciéon atmosférica por
gases de efecto invernadero, el ruido, los accidentes,
entre otros. En este contexto se presenta como rol clave
la logistica, para desempefiar acciones en la reduccion
de las emisiones contaminantes. El transporte y la
distribucién de productos simbolizan el componente
tangible de las actividades logisticas y de las cadenas de
suministro, siendo un foco de atencién en el debate
sobre sustentabilidad, exigiendo a las partes
interesadas involucrarse en los procesos buscando
mejoras, al ser un proceso continuo. (Herrera, 2017).

Transformacion digital en las
Tendencias y definiciones

empresas:

Las nuevas tecnologias activan los procesos de
transformacion dentro de las organizaciones y en la
sociedad, lo que conlleva un constante proceso de
adaptacioén y el planteamiento de nuevas necesidades,
tanto en las empresas como por parte de consumidores
y usuarios. La cultura corporativa es un elemento
decisivo en el modo en el que se realiza la transiciéon
digital, para que ese proceso se desarrolle con éxito es
necesario cambios en la cultura corporativa, por este
motivo analizar las necesidades es fundamental, la
transicion a la era digital requiere de un compromiso
profundo que va mas alla de la incorporacién de
herramientas tecnolégicas en la actividad de la
organizacion (Sastre, Morillas & Cansado, 2019).

La transformacidn digital en empresas ha mostrado un
incremento entre 20% a 30% en productividad,
beneficios como cohesion social, bienestar,
conciliacidn, satisfaccién en el trabajo, desarrollo de
capacidades, nuevos conocimientos, el incremento de
eficiencia en procesos y la toma de decisiones, permiten
disminuir los costes entre 10 % al 20%, sin embargo, la
mayor barrera para la transformacién digital es la
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resistencia al cambio, el secreto para superarla es la
transformacion cultural, esta superacién convierte las
organizaciéon a ser agiles, centrados en el cliente,
generando redes colaborativas, mas agiles en la toma
de decisiones, con lideres que impulsan el compromiso
y la innovacién (Valderrama, 2019).

El fen6meno de la transformacién digital es poco
comun en las empresas latinoamericanas. Para revertir
esta propension, se debe comprender los procesos, las
resistencias y obstaculos, asi como las caracteristicas
que pueden permitir a las organizaciones tomar
medidas para iniciar los cambios.; siendo los obstaculos
mas comunes bajo nivel de inversién, falta de
habilidades digitales y la cultura organizacional (Diaz,
2022).

Facturacion electroénica de servicios

La implementacion de la digitalizacién ha traido una
mejora en los servicios, la factura electrénica ha sido
una innovacién en Latinoamérica para el proceso de
transparencia fiscal, mejorar el control tributario, mas
eficiencia en los servicios de administraciones, ha
simplificado la contabilidad; este mecanismo ha
generado externalidades positivas, cada region ha
encontrado el potencial para atender necesidades
especificas, como sistema unico de contabilidad,
noémina salarial, factoring, combatir evasion, elusion, la
informacién puede utilizarse para analisis de riesgo
usos que contribuye con el bienestar de la sociedad, se
debe continuar con el esfuerzo para usar esta
herramienta como plataforma, mejorar y proveer
nuevos servicios. Esta herramienta inicia un proceso de
cambios adaptados a las nuevas condiciones
tecnolégicas y queda seguir perfeccionandola y
adaptandola a los intereses y necesidades de cada
region (Barreix et al, 2018).

La facturaciéon electrénica es fundamental en los
procesos contables y financieros de toda empresa, se ha
posicionado como una herramienta que mejora la
eficiencia, control, optimiza tiempo, recursos, y facilita
el cumplimiento las leyes tributarias, mientras que la
facturaciéon manual es dificil de estandarizar, implica
emision de papel, lo que la vuelve costosa y de gestion
compleja (Garcia, 2022).

Al realizar la transiciéon desde el sistema tradicional
hacia la facturacion electrdnica, se mitiga el riesgo de la
manipulacién y pérdida de la documentacion fisica. Se
genera un formato XML, el cual es un archivo donde se
encuentra toda la informacion contenida en la factura,
garantiza la autenticidad, integridad de los datos y la

confidencialidad, entre los beneficios destaca la
reduccién en costos, no amerita papel, por lo que
ahorra costos de impresion, reparto y almacenamiento.
Las facturas en papel conllevan inconvenientes como
perdida de documentos, la informacién impresa se
borra o desgasta con el tiempo, accidentales o
intencionales, ocupan espacio y es dificil llevar registro
de las transacciones manualmente. Dejar de utilizar
papel permitira contribuir con el cuidado del medio
ambiente (Guarnizo & Lhoeste, 2022).

Sustentabilidad y huella de carbono

Las emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI)
tienen su origen en las actividades productivas
industrializadas, al aumentar los niveles de
concentraciéon en la atmosfera se produce un efecto
acumulativo, lo que trae como consecuencia un mayor
potencial de calentamiento global, por esta situacion se
ha tenido la necesidad de calcular dichas emisiones, las
huellas se calculan siguiendo normativas, entre las que
se puede mencionar ISO 14064, PAS 2050 o GHG
Protocol; se mide en masa de CO2 equivalente. En
cuanto a los vehiculos automotores si se requiere
estimar las emisiones, se debe contar con ciertos datos
como lo son el tipo de combustible y los kilometros de
recorrido (Gallego et al, 2020).

Sobre el transporte se resalta que ademas del
combustible como elemento contaminante, de igual
manera se tienen los desechos producidos relacionados
con los vehiculos automotores como lo son las baterias,
llantas, aceites, neumaticos, chatarra y sistemas
defectuosos electronicos (Ordoiez et al, 2020), puede
tomarse en cuenta como un contribuyente colateral a
las emisiones debido a la produccion de los elementos
y los desechos en si mismos.

La estimacién de las emisiones de gases de efecto
invernadero sobre los productos es compleja de
determinar en toda su dimension, se debe tener en
cuenta la responsabilidad de los consumidores a través
de sus decisiones de compra, como origen de la huella
de carbono generada por un bien o servicio. (Schneider
& Samaniego, 2010).

Un instrumento que se puede destacar para investigar
el comportamiento ambiental de un producto o servicio
es el Andlisis de ciclo de vida (ACV). El andlisis de la
Huella de Carbono (HC, o Carbon Footprint por sus
siglas en inglés) es una parte del ACV limitada a una
sola categoria de impacto. La complejidad realizar ACV
radica en el impedimento para su aplicacién en la
industria, no obstante, los enfoques simplificados
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pueden facilitar el camino, ya que pueden producir
resultados cientificos sdlidos y robustos (Benveniste et
al, 2010).

La industria papelera busca conservar los recursos
naturales puesto que son la fuente de su materia prima,
siendo una categoria del Panel Intergubernamental de
Cambio Climatico (IPCC en inglés), la Huella de Carbono
(HC) se ha utilizado para valorar la sostenibilidad del
sector, cuantificando la cantidad de emisiones de GEI
CO2. Las emisiones de cada gas de efecto invernadero
se calculan al multiplicar el consumo de combustible
por el factor de emisidn correspondiente, si se compara
la huella de carbono con la de otras industrias quimicas,
la industria papelera es muy inferior (Fernandez,
Valladares & Martinez 2021).

Aunque la estimacion de la huella de carbono es una
herramienta importante en la mediciéon de la emision
de GEI, en Latinoamérica se cuenta con varias
metodologias, las cuales dependen de las politicas
climaticas de cada gobierno, y de la iniciativa privada,
por lo que no existe uniformidad de criterios entre los
paises (Villafuerte & Carrasco, 2021).

Marco regulatorio

Acorde lo informado por el Servicio de Impuestos
Internos en fecha julio de 2020 mediante la Resolucién
exenta N° 74, la cual instruye sobre el procedimiento
para emitir boletas electrénicas de ventas y servicios,
se tiene indicaciones sobre la representacion virtual e
impresa de las boletas electrénicas, las cuales podran
ser entregada al receptor por cualquier medio
electrénico al cual ambos, emisor y receptor tengan
acceso, solo en caso excepcional se debe entregar una
representacion impresa de las boletas electrénicas (SII,
2020), es decir, las boletas deben entregarse por
medios digitales, como excepcidn se entrega impresa.

Sin embargo, de acuerdo con la Norma Técnica de
calidad de servicio para sistemas de Distribucidn, en el
capitulo 5 dedicado a especificaciones sobre la Calidad
Comercial, en su titulo 5-2 sobre la Calidad de Atencion,
especificamente el en punto 2 sobre entrega de
facturas, sefiala que la empresa distribuidora de
electricidad puede entregar las facturas o boletas a
través de medios digitales siempre que el cliente acceda
ala suscripcién electrénica, de esta manera renuncia al
documento fisico, y si se trata de un nuevo cliente podra
ser inscrito a boleta o factura digital, si hubo una previa
entrega de informacion y se acept6 esa condicién (CNE,
2019).

.Como se hace en el resto del mundo?: Casos de
éxito

Para el ano 2015 el gobierno de Australia busco
consultores para la implementacion de la facturacion
electrénica, convencieron a los participantes del
mercado de sustituir el costoso procesamiento en papel
por un proceso digital. La automatizaciéon puede
resultar en ahorros de 60-80% al comparar con la
facturacion en papel, los proyectos de implementacion
de la facturacioén electrénica recuperan la inversiéon en
un periodo desde medio afio hasta un afio y medio, las
organizaciones declaran que la motivacién principal
fue mejorar las finanzas. Para asegurar la
implementacién se consideraron las barreras mediante
la realizacion de juntas con los grupos de interés de las
principales ciudades, quienes recibieron de buen
agrado el proceso de automatizacidn, el cual reduce la
brecha digital entre Europa y Australia (Koch, 2015).

En Bélgica la facturacién electrénica tiene una
representacion sustancial en el total de la facturacion,
la mayoria de las empresas concuerdan que se reducen
los costos, el tiempo, el espacio almacenamiento y
tienen mejor control de los procesos, por su experiencia
tienen una percepcion positiva de los beneficios. Para
2014 el costo anual era aproximadamente de €3.47
billones y pudo ser reducido a €1.46 billones para las
facturas enviadas digitalmente, se redujo el costo de
impresion y es mas eficiente en cuanto al
almacenamiento y gestién de tiempo (Poel, Marneffe &
Vanlaer, 2016).

Entendida esta realidad, y considerando la revisiéon
bibliografica presentada es posible efectuar el siguiente
cuestionamiento investigativo: ;Cuales son las barreras
que impiden a los clientes adherirse a la recepcion de
boletas digitales mediante correo electrénico que los
motiva a no adoptar facturacién electrénica de sus
servicios de suministro energético?

En efecto, en la empresa de distribucién del suministro
energético como servicio basico, en la ciudad de
Santiago, poco mas del 20% de los clientes se han
adherido a la recepcion de factura mediante correo
electrénico, a pesar de las campafias efectuadas
durante tres afios para el logro de dicho objetivo. Se
desconocen las barreras y las percepciones que
impulsan a clientes a rechazar un entorno digital para
la recepcién de las boletas electronicas.

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales
para este estudio, cabe mencionar que la principal
motivacion para realizarlo ha sido buscar la mejora de
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la sustentabilidad corporativa, la comprension de las
variables que explican la no adhesion a la facturacion
digital, la busqueda de la reduccién de los desechos
generados, lo que a su vez impacta en la reduccion de
costos operativos asociados al servicio respectivo en la
empresa, mientras que entrega valor a los clientes a
través de la disponibilidad de la boleta digital que
puede ser entregada sin ser afectada por factores
externos, como por ejemplo la reciente pandemia
COVID-19. Constituye una preocupacion para la
empresa Enel Distribucién mejorar la adherencia a la
suscripcién digital de entrega de boletas por correo
electrénico, ya que considera actualmente posee un
porcentaje muy bajo apenas superando el 20% del
universo de clientes, se debe considerar planes para el
aumento como parte del marco y estrategia sostenible,
por lo cual se debe partir por conocer las causas de la
baja adherencia para poder superar las barreras a las
que se ven enfrentados los clientes, de este sentir surge
la necesidad y motivacidn del tema objeto de estudio; a
su vez se quiere reducir los costos asociados a las
entregas fisicas de boletas de papel ya que el ahorro de
emplear la tecnologia en contraposicion de la manera
tradicional es del orden de un 80% aproximadamente.

Se propone entonces una clasificacién de barreras,
asignandoles una prioridad estratégica para el
desarrollo de un plan de accién que mejore la adopcion
al servicio de recepcion digital de facturacion. En este
sentido esta propuesta contribuye a la comprensién de
las verdadera barreras y facilitadores estructurales que
permitan la adopcién de la recepcion digital de la
facturacién por parte de los clientes, focalizando las
campaiias de logro a través de acciones certeras, que se
basen en conceptos percibidos como cercanos por los
usuarios de servicios.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es priorizar
las barreras de adopcién de suscripcién de recepcién
de boletas mediante correo electrénico, referentes a los
costos del servicio basico de suministro eléctrico.

Para comprender los impactos generados por la boleta
de papel, se complementa con el calculo de la huella de
carbono emitida por el proceso de emision y reparto a
domicilio.

2. Propuesta metodolégica

Paradigma y disefio: Esta investigacion propone una
metodologia mixta para el logro de su objetivo, desde
una mirada cuantitativa propone el calculo de la huella
de carbono como consecuencia de la facturaciéon en
papel de servicios de suministro eléctrico, en su

componente de reparto logistico considerando la
distancia recorrida al realizar los trayectos por las
comunas y el combustible que emplea para ese fin,
también se incluye el papel utilizado en la impresion de
boletas. Cualitativamente se propone un proceso
investigativo basado en 16 entrevistas
semiestructuradas, (Rodriguez y Valldeoriola, 2009)
para el entendimiento de las variables claves que
permitan saber por qué no se adoptan los servicios de
facturacion digital.

Poblacién sobre la cual se realizé el estudio: Este
estudio consideré la aplicacién de 16 entrevistas
semiestructuradas, tomando un muestreo por
conveniencia de las distintas areas de la compaiiia,
seleccionando posiciones claves con interés en el
proceso de facturaciéon y atencién al cliente. Los
informantes claves pueden describirse como 1 jefe de
area, 3 jefes de unidad, 3 encargados, 4 analistas y 5
usuarios, los cuales promedian en edad 41 afios, siendo
el maximo 63 afios y el minimo 27 afios, estando
compuesta la muestra por 7 mujeres y 9 hombres,
todos con nivel de estudios superiores universitarios.
En cuanto al aspecto cuantitativo del calculo de huella
de carbono por comuna, considera 33 comunas de la
Region Metropolitana, Santiago y sectores aledafios; en
cuanto a logistica, contempla 33 vehiculos con su
conductor, es decir 33 repartidores en vehiculo
automotor.

Entorno: El estudio se efectud en las dependencias de
la empresa ENEL DISTRIBUCION CHILE para las
entrevistas, perteneciente al grupo internacional ENEL,
especificamente en la division Market, cuya
organizacion estd distribuida en 4 departamentos, los
cuales son: Activaciéon, Cobranza, Facturaciéon y
Atencion al cliente; a su vez cada departamento esta
dividido en 3 4reas, excepto Atencién al cliente siendo
mas compleja que se compone de 6 areas. El muestreo
para este estudio fue realizado en especifico en las
areas de Facturacion y Atencion al Cliente, cuyas
oficinas administrativas estan ubicadas en la ciudad de
Santiago de Chile, al ser la casa matriz y principal
interesada. En cuanto a los encargados del reparto de
las boletas de papel se considera 33 repartidores, uno
por cada comuna del 4rea de concesidn: Cerrillos, Cerro
Navia, Colina, Conchali, Estacion Central, Huechuraba,
Independencia, Lampa, La Cisterna, La Florida, La
Granja, La Reina, Las Condes, Lo Barnechea, Lo Espejo,
Lo Prado, Macul, Maipq, Nufioa, Pedro Aguirre Cerda,
Penalolén, Providencia, Pudahuel, Quilicura, Quinta
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Normal, Recoleta, Renca, San Joaquin, San Miguel, San
Ramon, Santiago, Til Til y Vitacura.

Instrumento: Entre los instrumentos primordiales que
se emplean en el proceso de recoleccion de datos
cualitativos se puede mencionar la entrevista, conlleva
la organizacién de los datos recolectados, se codifican
mediante la creacion de categorias para lograr obtener
teorfas basadas en datos (Sampieri, Ferndndez &
Baptista, 2014).

Gracias al instrumento entrevista, se realizaron las
indagaciones dando contexto al entrevistado vy
explicando el estudio a los participantes, se explicitaron
las razones de las entrevistas, con la finalidad de
prevenir interpretaciones incorrectas que pudieran
sesgar el estudio. Para la realizacion de las entrevistas,
se tomaron notas de las conversaciones, con la finalidad
de facilitar el estudio y analisis posterior. Las preguntas
que guiaron la conversacién se sistematizaron en
cuatro etapas totalizando 12 preguntas.

Acerca de la validacién del instrumento es necesario
mencionar que, se puede llegar a considerar valido en
el grado en el cual el instrumento mide lo que debe
medir, es decir es confiable al tener congruencia al
momento de medir las variable, se evalta la capacidad
de poder reproducir el instrumento, al realizar las
mediciones en distintos momentos; y se tiene un nivel
de fiabilidad, mediante la exactitud en las mediciones
en diferentes espacios de tiempo; cuando no existe un
instrumento previo que logre ajustarse a los objetivos
que fueron planteados en la investigacién, se debe
proceder a conformarlo, y posteriormente contrastarlo
con otras investigaciones (Fernandez et al, 2019).

Etapa 1: Caracterizacion del presente y
comprension de su realidad de entorno

1. (Como describiria el proceso de facturaciéon
electrénica?

2. Para el servicio de suministro eléctrico, ;cémo
describiria el proceso de cambio del tipo de recepcién
de boleta, pasar de papel en el domicilio de los
clientes a la recepcion de la boleta en el correo
electrénico?

3. ¢(Como cree usted que los clientes del servicio
de electricidad perciben el cambio a boleta digital en
vez de boleta de papel?

Etapa 2: Percepcion de barreras

4. ;Qué piensa usted que hace que las personas
no quieran suscribirse a la boleta digital al correo
electrénico?

5. Si una persona quiere suscribirse a la boleta
digital por correo electrénico, ;Qué impedimentos
podrian enfrentar?

6. ;Cudles cree usted que son las principales
barreras o impedimentos que tuvieran que enfrentar
las personas al querer cambiarse a recibir la boleta al
correo electrénico?

Etapa 3: Motivaciones y propuestas

7. ¢;Cuales son, en su opinidn, los beneficios de la
boleta digital?

8. (Qué seria mas util para usted recibir las
boletas en papel o correo electrénico y por qué?

9. Segun su criterio, ;qué propuestas haria para
mejorar la disposicién al cambio, que sean de corto
plazo y alto impacto, las cuales permitan aumentar el
numero de adheridos a la recepcién por correo
electronico de la boleta digital?

Etapa 4: Alertas sobre las transformaciones

10.  ;Cudles son, en su opinién, los impactos de
implementar la boleta digital para el emisor de la
boleta en este caso la empresa proveedora de
electricidad?

11. ;Qué tipo de amenazas o riesgos podria
enfrentar la compafiia de luz, si ejecuta un plan
agresivo (obligatorio) de boleta digital por correo
electrénico?

12.  ;Cudles son los factores que facilitarian el
avance de la boleta digital para incrementar la
suscripcion de personas a la boleta digital?

Plan de analisis de datos: Para las entrevistas
realizadas se procedi6 a tabular las respuestas que
entregaron los participantes de la investigacion,
instaurando distintas categorias de aproximacion y
observacién para el estudio, comparando entre la
teoria e hipétesis, en contraste con los datos
levantados, generandose explicaciones sobre las
observaciones y resultados obtenidos.

Cuando se trata del enfoque cualitativo, el proceso de
recoleccién de datos persigue obtener datos como
percepciones, pensamientos y experiencias de los
entrevistados. La recoleccion de datos debe suceder en
los ambientes donde se desenvuelven los participantes
en su dia a dia. El andlisis de datos radica en brindar una
estructura a datos que no son estructurados, siendo el
propositos central la exploracién de la informacidn, se
debe organizar una estructura de categorias para
describir las experiencias de los participantes; y de esa
manera poder revelar conceptos, temas y patrones, asi
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se logra interpretar y explicar en base al planteamiento
del problema; da pie a comprender en profundidad los
posibles contextos y relacionar los resultados con
conocimientos previos disponibles para lograr la
creacion de una teoria (Sampieri, Fernandez & Baptista,
2014).

Sobre el andlisis de datos cuantitativo, se realiza como
analisis de brechas, se toma el resultado como un punto
de partida para la empresa Enel Distribucion para tener
un antecedente sobre el cual trabajar y asignar
recursos, de esa manera trabajar en un futuro sobre
mejoras tanto en la mediciéon como mitigacién, para
efectos de la presente investigacion se evaluaran otros
estudios en busca de brechas a tener en cuenta y de esa
manera contemplar aristas a tener en cuenta en la
mejora de procesos de la organizacion.

Etica: El estudio se efectué con consentimiento
informado. Desde el comienzo de las actividades
necesarias para el levantamiento de la informacion, se
estableci6 como prioridad aclarar a todos los
participantes la finalidad de la investigacién. Ademas,
se asegurd a los colaboradores, la confidencialidad de
sus respuestas, asi como también la neutralidad e
imparcialidad de su interpretacion. Se destaca que se
respeté la decision de aquellas personas que no
quisieron participar del estudio, informando que no
habria ninguna secuela o repercusiones por aquello.

Por temas de ética, se debe tener como norte el
principio de confidencialidad, es por este motivo que se
sustituyen los nombres de los participantes por
identificadores, con la finalidad de salvaguardar su
identidad (Sampieri, Fernandez & Baptista, 2014). En
caso de no cumplir con la ética, entonces la
investigacién puede tener resultados erréneos o no
confiables, en cuyo caso quedarian en evidencia
irregularidades, que pueden poner en entredicho la
credibilidad y profesionalismo de la investigacion
(Viorato & Reyes, 2019).

2.1 Cdlculo de la huella de carbono de reparto de boletas

Para la estimacion de la emisién de huella de carbono
originada por los desplazamientos diarios individuales,
se realiza considerando la distancia recorrida por el
medio de transporte y las especificaciones técnicas del
vehiculo entregadas por el fabricante sobre el uso de
combustible. Es importante mencionar que la actividad
de impresion de boletas y su reparto a domicilio es
realizada por empresas contratistas y subcontratistas,

para los efectos de data se consideran emisiones de
alcance indirecto, puesto que las empresas contratistas
no entregaron la data al no estar obligados
contractualmente a hacerlo, para efectos del presente
estudio se abordara como aproximacioén inicial en base
a supuestos y estimaciones sobre las rutas de reparto y
la impresidn de la boleta, en base a comentarios que ha
entregado contratista en oportunidades previos sobre
como maneja la operacion. A pesar de lo anteriormente
descrito se decide abordar el calculo como una
estimacion inicial para establecer un punto de partida
en un tema que es altamente perfectible, mejorando las
instancias de comunicacién con los contratistas y
establecer precedentes que buscan justificar la
profundizacioén y aprobacién de recursos para este fin.

Para esta investigacion se considera como dato un
vehiculo utilitario de carga liviana, modelo Renault
Express Diesel. Para el calculo de las distancias
recorridas, se considerd la ruta desde la direccion de la
imprenta, ubicada en: calle Alberto Pepper N2 1792,
Renca, hasta su destino de entrega de boletas y vuelta
hasta la imprenta, el cual es un punto céntrico de cada
comuna, a partir del cual se encuentran varios
repartidores, quienes van caminando a entregar las
boletas en los domicilios de los clientes del servicio de
suministro de electricidad, adicionalmente se
considera otra actividad, la cual consiste en la entrega
de muestras para revision en las oficinas
administrativas de la compania Enel Distribucioén,
ubicadas en la direcciéon: Calle Santa Rosa N2 76,
Santiago. En cuanto a los dias en los cuales se efectia la
actividad de reparto serian 20 dias por cada mes, esto
acorde al calendario de actividades de operaciones
para recoleccion de lecturas de medidor, calculo de
facturaciéon y entrega de boletas impresas a los
usuarios. Para la determinacién de distancia recorrida
en Km, se utilizé como apoyo la herramienta Google
Maps.

Para el cdlculo de las emisiones CO2 se emplea la
metodologia descrita en el estudio de investigacion
(Barrientos, 2021), el cual estd fundamentado en
Protocolo GHG, se consideran datos del Informe del
Inventario Nacional de Gases de Efecto Invernadero de
Chile 1990-2018, el cual se fundamenta en los factores
de emision del Grupo Intergubernamental de Expertos
sobre el Cambio Climatico (por sus siglas en inglés,
IPCC), se realiz6 con base a la Ecuacién:

GEICOZ = CC X FE
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Donde, CC corresponde a uso de combustible liquido y
FE se refiere al factor de emision. Puede verificarse en
Figura 1 el proceso de calculo en sus diversas etapas:

=,

Combustible

consumido
enlL
()

Combustible

consumido

en kg
[B=Ax0,85)

Combustible

quemado
en T)/Kg
{C=Ex0,00004335)

Emision GEI
co2

en Kg
[D=Cx74.100)

Figura 1 Calculo de Emision GEI en su componente Huella de Carbono

En primer lugar, se obtiene la cantidad de combustible
requerido para poder recorrer las distancias por
comuna de la actividad entrega de boletas, se considera
el periodo de tiempo durante 1 afio, desde noviembre
2021 hasta noviembre 2022. Se considera un consumo
mixto de 20 km/I acorde la ficha técnica del fabricante
(Renault,2022), ya que la ciudad de Santiago cuenta con
calles, avenidas y autopistas dentro de la ciudad.

A continuacién, el combustible en unidad litros, se
procede a transformar el volumen de combustible a
masa, para esto se considera como valor de la densidad
del diésel: 0,85 (COPEC, 2022), luego el combustible se
convirtié a combustible quemado, para estos fines se
considera el dato del inventario de emisién GEI Chile
2018 (UNCC, 2022), como 43,35 T]/Gg (0,00004335
TJ/kg), para calcular la emisién de CO2 se considera el
factor de 74.100 Kg/TJ, (UNCC, 2022).

2.2 Cdlculo de la huella de carbono de papel utilizado en
boletas

Los valores sobre el calculo de la huella de carbono en
la elaboracién de paginas de papel considerando ISO
14040/14044 como estandar, PAS 2050 y CEPI
framework, son 4.64, 4.74 y 4.29 g CO2 por cada hoja
de papel cuyo tamafio corresponda al estdndar A4 (Dias
y Arroja, 2012). Las emisiones de CO2 por cada hoja de
papel de oficina es descrito en la literatura en valores
que van desde 4.29 hasta 4.74 g CO2 equivalente (Kopp
etal, 2022).

Se considera para el presente estudio el valor de 4.74g
CO2 por cada hoja de papel, debido a que es el mayor
valor resultado de los estudios, con el motivo de no
dejar de considerar posibles efectos contaminantes, ya

que la boleta de papel del servicio de suministro
eléctrico es de tamafio A4 y con el objeto de disminuir
los impactos para trabajar tomando como referencia el
mayor valor. Se conocen los valores de cuantas boletas
han sido entregadas en el afio en curso 2022, por lo
tanto, el valor total de las emisiones vendra dado por la
multiplicacion de las cantidades de hojas de papel y la
generacion de CO2 por cada hoja, para de esta manera
obtener el valor total.

2.3 Cdlculo de la huella de carbono de entrega de boletas

Se consideran dos componentes para la actividad de
entrega de boletas, donde una componente seria el
traslado en vehiculo automotor de las boletas y una
segunda componente el papel que se emplea, para lo
cual se realiz6 la sumatoria de ambas componentes
para obtener el total de emisiones CO2.

3. Resultados

A continuacién, se presentan los resultados de las
entrevistas, especificando cada pregunta. Los datos
recolectados han sido agrupados por categorias, como
se muestra de manera resumida en la tabla I.

Tabla I: Categorias (Fuente: Elaboracién propia)

Preguntas Categorias %

1 ;Cémo describiria el Recibo de 50%

proceso de facturaciéon servicio

electrénica? Proceso 50%
Tecnoldgico

2 Para el servicio de Conocimiento 50%

suministro eléctrico, del tramite
(como describiria el

proceso de cambio del

Desconocimiento | 25%
del tramite
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tipo de recepcion de Bien informado 25%
boleta, pasar de papel en

el domicilio de los

clientes a la recepcién de

la boleta en el correo

electrénico?

3 ;Como cree usted que Favorabilidad 56%
los clientes del servicio

de electricidad perciben Depende de edad | 32%
el cambio a boleta digital

en vez de boleta de Carece de. 12%
papel? Relevancia

4 ;Qué piensa usted que Analfabetismo 50%
hace que las personas no digital

quieran suscribirse a la Preferencia al 19%
boleta digital al correo papel

electrénico, cudles Desconfianza del | 19%
motivos podria tener una | sistema

persona para no querer No asignan 12%
suscribirse? importancia

5 ¢Siuna persona quiere Acceso

suscribirse a la boleta Tecnoldgico 4%
digital por correo Complejidad de 37%
electrénico, ;Qué tramite

impedimentos podrian Desinformacién | 19%
enfrentar?

6 ;Cudles cree usted que | Analfabetismo 63%
son las principales digital

barreras o impedimentos | Falta de interés 19%
que tuvieran que

enfrentar las personas al | Resistencia al 13%
querer cambiarse a cambio

recibir la boleta al correo | Falla del sistema | 5%
electrénico?

7 ¢Cudles son, en su Sustentabilidady | 56%
opinién, los beneficios de | medio ambiente

la boleta digital? Disponibilidad 44%
8 ;Qué seria mas util Preferencia 94%
para usted recibir las correo

boletas en papel o correo | Preferencia 6%
electrénico y por qué? papel

9 Segun su criterio, ;qué Beneficio 38%
propuestas haria para econdmico al

mejorar la disposiciénal | cliente

cambio, que sean de Publicidad 32%
corto plazo y alto

impacto, las cuales Cambio 12%
permitan aumentar el regulatorio

ntmero de adheridosala | Estrategia por 12%
recepcion por correo segmento

electrénico de la boleta Agregar valor 6%

digital?

10 ;Cudles son, en su Positivos 31%
opinidn, los impactos de
implementar la boleta
digital para el emisor de Multivariable 69%
la boleta en este caso la
empresa proveedora de
electricidad?
11 ;Qué tipo de amenazas | Legalidad 44%
o riesgos podria enfrentar Reclamos 38%
la compaifiia de luz, si
ejecuta un plan agresivo — o
(obligatorio) de boleta :jnec;;rg())llmlento 12%
digital por correo —

P Sin riesgo 6%
electrénico?
12 ;Cudles son los Apoyo del 44%
factores que facilitarfan gobierno
el avance de la boleta Sencillez de 19%
digital para incrementar tramite
la suscripcién de Digitalizacién 19%
personasa laboleta Comunicacién 12%
digital? .

con cliente
Red colaborativa | 6%

3.1 Andlisis de resultados

Con la finalidad de realizar la interpretaciéon los datos
recogidos, se analizan de acuerdo con las categorias
claves establecidas, considerando la perspectiva de los
informantes.

Pregunta 1: ;Cémo describiria el proceso de facturacion
electrénica?

Al momento de analizar las respuestas de la primera
pregunta se detectan dos grupos notorios, la mitad de
los entrevistados, es decir el 50%, percibe el proceso de
facturacion electrénica como el medio conducente a un
recibo o comprobante por los servicios prestados, tal
como se expresa en el siguiente comentario: “El registro
de compra de un bien o servicio queda registrado el
monto en una boleta o factura” (Entrevistado 1, 37
afios), sin embargo el restante 50% tiene una
percepciéon mas profunda del proceso, llegandolo a
describir a un nivel mas técnico, lo que queda en
evidencia cuando se indica: “Consiste en un cierre
contable donde se hace un cobro y envian la informacién
en un archivo XML a la casilla del cliente en SlI,
adicionalmente se envia la factura en PDF”
(Entrevistado 3, 42 afios), también de la misma manera
se tiene otra observacién: “Es la generacién de un
documento electrénico, se hacen las ordenes de lectura,
se calcula, se controlan los excesos, se corrigen errores,
se contabiliza en la cuenta del cliente, se certifica la
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factura para foliar y generar timbre, se envia XML al SII,
se genera el PDF y se envia al cliente” (Entrevistado 13,
47 afios, esta tendencia se presenta, probablemente, al
ser individuos mas cercanos al proceso de facturacion
o por la posesion de habilidades técnicas previas.

Pregunta 2: Para el servicio de suministro eléctrico,
;como describiria el proceso de cambio del tipo de
recepcion de boleta, pasar de papel en el domicilio de los
clientes a la recepcion de la boleta en el correo
electrénico?

En lo que respecta a los resultados de la segunda
pregunta, resalta la afirmacién: “El cliente tiene que
inscribirse en la pdgina web, y después llega un enlace al
correo donde puede ver la boleta” (Entrevistado 9, 51
afios), evidenciando que tenia conocimiento de coémo se
ejecuta el proceso de cambio de tipo de recepcion, este
tipo de aseveraciones representa al 50% de los
entrevistados; le sigue en representatividad Ila
siguiente expresion: “Desconozco el proceso que tiene
que hacer el cliente para cambiarse” (Entrevistado 8, 29
afios), dejando ver que hay desconocimiento del
proceso de cambio de tipo de recepcion entre los
entrevistados, llegando a representar 25%; para cerrar
el andlisis de esta pregunta destaca el comentario: “Hay
varios canales para cambiarse, telefénico, pdgina web,
camparnia por correo, cédigo QR en boleta de papel, puede
suscribir mds de un correo si es arrendatario o persona
mayor” (Entrevistado 10, 38 afios), demostrando tener
un conocimiento profundo, ya que estaban bien
informados sobre c6mo se desarrolla el proceso. Por lo
visto, hay varios niveles de conocimiento, en este hecho
pueden influir el interés de las personas en el tema. Ya
sea por funciones laborales directamente relacionadas
al hecho o por ser usuarios que tienen interés de
investigar sobre los tipos de suscripcion.

Pregunta 3: ;Cémo cree usted que los clientes del servicio
de electricidad perciben el cambio a boleta digital en vez
de boleta de papel?

Al continuar analizando las respuestas, 56% de éstas
consideran el cambio de manera favorable, para
ejemplificar se puede mencionar: “El cliente que se
inscribe a la recepcidn por correo electrénico lo percibe
bien” (Entrevistado 13, 47 afios). El 32% creen que la
percepcion del cambio depende de la edad, para citar
un ejemplo se indica: “Dependiendo de la edad lo
perciben diferente como algo bueno o no, los jovenes lo
toman bien” (Entrevistado 6, 58 afios). Mientras que el
12% restante de los entrevistados, manifestaron que
carece de relevancia, lo cual expresan como: “La

relevancia de cambiarse a la boleta digital es cero
existiendo plataformas de pago, no necesita la boleta a
menos que haya un error” (Entrevistado 3, 42 afios).
Como se aprecia se tienen diferentes percepciones,
siendo notorio el cdmo algunas personas no le asignan
importancia alguna, a pesar de ser minoria, debe
tenerse en cuenta como se representa la realidad de
cada segmento.

Pregunta 4: ;Qué piensa usted que hace que las personas
no quieran suscribirse a la boleta digital al correo
electronico, cudles motivos podria tener una persona
para no querer suscribirse?

Al indagar sobre las razones para no querer suscribirse
a la recepcion de la boleta de servicio en el correo se
obtuvieron respuestas como: “Las personas no se
suscriben a la boleta digital porque no maneja correo
electrénico, la desconfianza en el sistema, mala
experiencia de usuario” (Entrevistado 13, 47 afios), de
este tipo de comentarios se obtuvo que un 50% de los
entrevistados cree que la causa es por analfabetismo
digital, también expresaron alrededor de 19% que es
por la preferencia hacia al papel, para ilustrar esto se
sostiene: “A las personas les gusta el papel para poder
revisarlo, les gusta archivar los documentos”
(Entrevistado 7, 48 afios). Al continuar con el analisis
de respuestas se obtuvo que también hay un segmento
equivalente al 19%, que expresaban desconfianza en el
sistema, lo cual se evidencia en comentarios del tipo:
“La gente puede no querer entregar sus datos personales
por temor al uso que les pueden dar” (Entrevistado 4, 39
afios), y por ultimo, indicaron que: “La boleta de los
servicios bdsicos no es un tema que le preocupe para la
mayoria de las personas, culturalmente no le asignan
importancia”  (Entrevistado 12, 40  afos),
correspondiente al 12%, no le asignan ninguna
importancia. Como se puede apreciar hay variedad de
opiniones sobre las razones por las cuales las personas
pueden no querer suscribirse, en mayor o menor
porcentaje de representatividad.

Pregunta 5: Si una persona quiere suscribirse a la boleta
digital por correo electrénico, ;Qué impedimentos
podrian enfrentar?

Al avanzar en el andlisis de respuestas, se tiene que un
44% hace referencia al acceso tecnolégico como un
impedimento, comentan, por ejemplo: “Un
impedimento es la falta de disponibilidad de equipo
digital y manejo de correo electrénico” (Entrevistado 7,
48 afios), analizando las respuestas recogidas de las
entrevistas, un 37% se refiere como impedimento, a la
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complejidad de realizar el tramite de suscripcién, es asi
que se sostiene que: “El cliente no se suscribe por la
dificultad del trdmite o problemas en la pdgina web”
(Entrevistado 12,40 afos), y solo un 19% se refiere a la
desinformacién como un impedimento: “Porque no es
propietario, al ser arrendatario quizds no pueda, o
necesite autorizaciéon o un poder del duefno”
(Entrevistado 5, 27 afios). Al momento de hacer una
revision sobre los impedimentos se observa que a pesar
de que una persona tenga la intenciéon de cambiar el
tipo de suscripcion, aun asi, pudiera enfrentarse a
barreras que pueden impedirselo.

Pregunta 6: ;Cudles cree usted que son las principales
barreras o impedimentos que tuvieran que enfrentar las
personas al querer cambiarse a recibir la boleta al correo
electrénico?

Los resultados quedan evidenciados en comentarios
como: “La barrera mds importante es el manejo de la
tecnologia” (Entrevistado 6, 58 afios), y conjuntamente
queda refrendado en: “El principal problema es la falta
de manejo de tecnologias” (Entrevistado 14, 63 afios),
estos comentarios muestran que un 63% de los
entrevistados considera como principal barrera al
analfabetismo digital, siendo el segmento con mayor
representatividad. Al proseguir con el analisis
plantearon como respuesta: “El problema mds
importante es porque no les interesa, no les es relevante”
(Entrevistado 12, 40 afos), viene a representar el
segundo segmento con el 19% de respuestas en la
categoria denominada falta de intereses. Se tiene en el
tercer lugar con el 13%, aquellos comentarios que se
refieren como barrera importante la resistencia al
cambio, quedando evidenciado en: “La barrera mds
importante es adversidad al cambio” (Entrevistado 15,
50 anos), finalmente de manera minoritaria se tiene al
5% que indica como principal barrera las fallas que
puedan presentarse en el sistema, lo cual se aprecia en
el siguiente comentario: “No es fdcil suscribirse, la
boleta no llega ni en papel ni al correo por falla del
sistema” (Entrevistado 3, 42 afios).

Pregunta 7: ;Cudles son, en su opinién, los beneficios de
la boleta digital?

En el andlisis global de esta respuesta el 56% de las
respuestas se inclinan a resaltar como beneficio el
aporte a la sustentabilidad con énfasis en preservacion
del medio ambiente, lo cual se ve expresado como:
“Beneficios como sustentabilidad, menor uso de recursos,
logistica mds sencilla, menos gasto econdémico,
disponibilidad de la boleta” (Entrevistado 1, 37 afios), se

tiene el 44% que sintetiza como beneficio la
disponibilidad de la boleta en el correo electrdnico,
expresado asi en respuestas como: “Disponibilidad,
accesibilidad, tener registro y comprobantes”
(Entrevistado 5, 27 afios), se engloban las respuestas en
estas dos grandes categorias por la tendencia y a lo cual
otorgan mas peso entre los beneficios.

Pregunta 8: ;Qué seria mds util para usted recibir las
boletas en papel o correo electrénico y por qué?

Al hacer la indagacidn de este pregunta se encontrd que
la mayoria de los entrevistados coincidian, se
ejemplifica la siguiente afirmacion: “Para mi es mds util
en el correo electrénico, no hay mucha disposicion para
hacer tramites, la gente quiere cosas instantdneas”
(Entrevistado 10, 38 afios), se nota la preferencia hacia
el correo electrénico, debido a que el 94% de las
respuestas concuerdan con el comentario; en
contraposicion, se tiene apenas un 6% que sefiala
preferencia hacia la boleta de papel, se puede tomar
como ejemplo la siguiente respuesta: “A mi me gusta
recibir la boleta en papel, para los adultos mayores es la
manera de tener un control, también me sirve digital”
(Entrevistado 11, 47 afios), llama la atencién como a
pesar de preferir papel, de todas maneras indica que le
serviria la boleta digital en el correo electrénico de
igual manera.

Pregunta 9: Segun su criterio, ;qué propuestas haria
para mejorar la disposicion al cambio, que sean de corto
plazo y alto impacto, las cuales permitan aumentar el
niumero de adheridos a la recepcién por correo
electrénico de la boleta digital?

Al momento de analizar los resultados destaca la
variedad de propuestas, donde el 38% se refiere a
propuestas de tipo beneficio econémico para los
clientes, por ejemplo: “Dar descuento como beneficio
directo, concursos para fidelizar al cliente, sistema de
canje de puntos, embajadores boca a boca”
(Entrevistado 11, 47 afios), se tiene un 32% que enfoca
las propuestas hacia la publicidad, como se puede
ilustrar con respuestas del tipo: “Hacer camparias de
publicidad fuerte por todos los medios, incentivar a los
clientes indicando los pasos a seguir” (Entrevistado 6, 58
afios), en menor medida se habla de cambio regulatorio
representado por 12% de las respuestas: “Deberia
solicitarse al gobierno que las boletas se entreguen
electronicamente y si se quiere papel hacer un tramite
para solicitarlo” (Entrevistado 10, 38 afos), en igual
medida con 12% las respuestas se decantan por tener
distintas estrategias acorde el segmento de cliente, se
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ve ilustrado en respuestas como: “Segmentar al ptiblico
por edad, orientar la fidelizacién hacia el grupo con
mayor posibilidad de adherirse y después los de menor
probabilidad, aclarar dudas” (Entrevistado 4, 39 afios),
y finalmente llama la atencién destacando como
minoria solo 6% tiene un enfoque de agregar valor al
cliente, lo cual ilustra como: “Cambiar el sitio web, que
sea interactivo auto explicativo, entregar otro producto
distinto que entregue consejos no solo los datos de la
boleta, para lograr que el 100% se cambie hay que tener
la voluntariedad, hay un limite de la disposicion del
cliente” (Entrevistado 16, 37 afios).

Pregunta 10: ;Cudles son, en su opinidn, los impactos de
implementar la boleta digital para el emisor de la boleta
en este caso la empresa proveedora de electricidad?

Para el analisis de esta pregunta se obtuvo que la tasa
de repuestas que consideran que solo existen impactos
positivos, se puede ejemplificar con la siguiente
afirmaciéon:  “Solo  impactos positivos, ahorros
operacionales, mejora la imagen de la empresa,
obtencién sello verde, la relacién con los proveedores
como grupo de interés es un costo del avance de
tecnologia, evolucionarian para poder solucionar la
nueva necesidad digital, beneficios para clientes,
inversionistas, accionistas, el ente regulador captura la
eficiencia el estado también se beneficiaria de una
imagen mds verde” (Entrevistado 16, 37 afios)., los
impactos positivos alusivos representan el 31% de las
respuestas de los encuestados. Llama la atencién que
en cuanto al restante 69% de los comentarios,
entienden los impactos como multivariables, teniendo
consecuencias tanto positivas como negativas en
diferentes aspectos, alcanzando diversidad de alcances
como financieros, imagen corporativa, ambiental,
relacion con cliente, procesos y sistemas, relacién con
proveedores y comunidad, se puede ejemplificar con la
respuesta: “Impactos positivos econémicos en ahorro de
horas hombre, impacto negativo con los contratistas
personas quedan sin trabajo, la imagen de la empresa
seria mejor por estar preocupado por medio ambiente”
(Entrevistado 7, 48 afios), y también se puede destacar
larespuesta: “Impacto positivo al ahorrar en impresién,
impacto negativo con mas volumen de personas
suscritas mayores problemas en el sistema a resolver,
gente podria quedar sin trabajo al terminar relaciéon
con contratistas” (Entrevistado 10, 38 afios).

Pregunta 11: ;Qué tipo de amenazas o riesgos podria
enfrentar la comparfiia de luz, si ejecuta un plan agresivo
(obligatorio) de boleta digital por correo electrénico?

De las respuestas recogidas, se tiene un 44% hace
referencia a la legalidad como un riesgo, donde
aparecen comentarios como: “A nivel de reglamento o
leyes no hay como obligarlos a suscribirse, la gente
reclamaria” (Entrevistado 8, 29 afios), continuando con
el analisis de las respuestas se presenta un 38% que
evalia como riesgo los reclamos de los clientes, un
ejemplo de ello seria el comentario: “Desde el punto de
vista social podria haber reclamos al no pensar en los
adultos mayores, para la compaiiia es un riesgo
reputacional” (Entrevistado 2, 35 afios), otro riesgo
detectado en las respuestas trata sobre incumplimiento
de los pagos, lo cual representa el 12%, se ejemplifica
en la respuesta: “Si no les llega la boleta los clientes no
pagarian, no tienen la costumbre de estar preocupados
del pago, se acuerdan cuando llega la boleta, no debe
imponerse a la gente, debe ser de manera planificada”
(Entrevistado 14, 63 afios), para finalizar el analisis
global de esta pregunta, llama la atencién como el 6%
considera que no hay ningin riesgo, asi expresa lo
siguiente: “No hay riesgos, la mayor parte de la gente
reaccionaria bien, se adaptaria, un porcentaje pequeiio
no estaria de acuerdo, se deben hacer capacitaciones
para que se acostumbren a usar el correo” (Entrevistado
6, 58 afios).

Pregunta 12: ;Cudles son los factores que facilitarian el
avance de la boleta digital para incrementar la
suscripcion de personas a la boleta digital?

Al realizar el analisis global de las respuestas resalta
que se consideraba como el factor fundamental que
facilitaria un aumento de las suscripciones el apoyo de
gobierno, la respuesta mas representativa seria:
“Facilitard cambios en politica del gobierno para
modificar la regulacion” (Entrevistado 15, 50 afios), el
44% de los entrevistados concuerda en que lo principal
seria contar con el apoyo del gobierno para hacer
cambios en la regulacién. Continuando con el analisis
de las respuestas los entrevistados mencionan que un
factor podria ser la sencillez del tramite, donde 19%
coincide con comentarios de tipo: “Facilitaria si el
trdmite es sencillo, difusién clara de instrucciones,
obstaculizaria un proceso complejo” (Entrevistado 2, 35
afios); de igual manera se tiene un sector con 19%, el
cual se refiere a que un factor seria el avance en la
digitalizacién, lo cual se explica en la respuesta:
“Facilitaria disminuir la brecha digital” (Entrevistado 6,
58 afos), también se puede hacer referencia a:
“Facilitaria asegurarse que el sistema y proveedor de
tecnologia sea bueno y asegurar que la boleta llegue,
hacerle entender a la gente que es mejor al correo por los
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recursos naturales no hay que gastar papel, dificultaria
la falta de acceso a la tecnologia” (Entrevistado 14, 63
afios). Al proseguir con el analisis de las respuestas hay
quien considera que considera como factor
fundamental mejorar la comunicacién con el cliente,
siendo el 12% de las respuestas quienes coinciden en
este pensamiento,, como ejemplo se puede mencionar:
“Facilitaria si se mejora la comunicacién, publicidad,
obstaculizaria la falta de informacién” (Entrevistado 9,
51 afios), para culminar el analisis de la tultima
pregunta, se tiene un segmento minoritario de tan solo
6%, que considera como factor la red de colaboracion
entre empresas, asi expone: “Facilitaria el trabajo
conjunto de todas las empresas de servicio bdsico que
todos hagan la misma campafia de cero papeles”
(Entrevistado 5, 27 afos). La variedad de respuestas
simboliza que hay varios factores que pueden
contribuir a incrementar la suscripcién de personas
para que reciban la boleta al correo electrénico.

3.2 Resultado cdlculo de la huella de carbono de reparto
de boletas

Como se observa en la tabla II, presenta los resultados
de distancia recorrida en la actividad entrega de
boletas, desde la imprenta hasta el punto de entrega,
donde se ceden las boletas a los repartidores de a pie,
en el transcurso de 1 afio, y el resultado de la sumatoria
(desde noviembre 2021 hasta noviembre 2022), para
realizar el calculo de la cantidad de combustible que se
requiere para las distancias que se deberian recorrer,
se tienen las caracteristicas técnicas del furgén Express,
se considera 1 litro de combustible diésel para recorrer
20 km, acorde el fabricante (Renault, 2022), asi mismo
se presenta la cantidad de combustible requerido ,la
cantidad de combustible consumido, la cantidad de
combustible quemado y la emisién de CO2 como
resultado total del proceso

Tabla II: Resultado emision CO2 traslado de boletas
(Fuente: Elaboracién propia)

Valores
261.360

Etapa
Distancia en 1 afio (Km)

Combustible Diesel en 1 afio (L) 13.068
Combustible consumido en 1 afio | 11.107,8
Combustible quemado en 1 afio 0,481523
Resultados emision CO2 35.681

3.3 Resultado emisién COZ2 por el papel utilizado en
boletas

Considerando el valor de 4.74gC0O2 de las emisiones
por cada hoja de papel de oficina, (Dias & Arroja, 2012;
Kopp et al, 2022). Toda vez que se tiene la cantidad de
boletas emitidas por mes y el calculo de la emisiéon CO2
por cada mes, como se tiene en Tabla III a continuacién:

Tabla III: Resultado emision CO2 generacion de boletas
(Fuente: Elaboracion propia)

Cantidad de Emisiones Emisiones
boletas en 1 CO02(g)1ano | CO2(kg)1
ano (x4.74gC02) afo
19.258.896 91.287.167,04 | 91.287

3.4 Resultado cdlculo de huella de carbono COZ2 por
emisién y entrega de boletas

Considerando la utilizacién de papel y la actividad de
llevar las boletas hasta sus puntos de entrega, en el
ejercicio de los meses desde noviembre 2021 hasta
octubre 2022, se tiene la tabla IV con los resultados:

Como resultado se tiene que en el ejercicio de un afio se
emiti6 un total de 126.968 kg CO2, como se puede
observar en la Figura 2

Tabla IV: Resultado emisién CO2 entrega de boletas
(Fuente: Elaboracion propia)

Componente Emisiones CO2 (Kg)
1 afio

Distancia recorrida | 35.681

Papel empleado 91.287

Total, Kg CO2 126.968
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Emisiones CO2 (Kg)
noviembre 2021 — noviembre 2022 (12 meses)

Papel empleado
72%

Distancia recorrida

Distancia recorrida
28%

m Papel empleado

Figura 2 Emisiones CO2 (Fuente: Elaboracién propia)

Se tiene que el 72% de las emisiones corresponde al
papel requerido para la elaboracidn de las boletas, y un
28% se atribuye a la componente de traslados en
vehiculos para entregar dicha boleta en los puntos
designados de cada comuna, por lo cual las emisiones
que se atribuyen al uso de papel son de mayor
ponderacién

3.5 Discusion de resultados - Entrevistas

Respecto de los resultados obtenidos al explorar la
primera etapa: Caracterizacion del presente y
comprension de su realidad de entorno, es posible
visibilizar que los entrevistados perciben el proceso de
facturacion electrénica como un recibo de servicio
resultado de un proceso tecnoldgico, con conocimiento
sobre como se realiza el tramite para recibir la boleta
del suministro electricidad via correo electrénico, lo
cual es percibido de manera favorable, lo cual se ve
respaldado y estd de acuerdo con el postulado por
(Galan, Castro & Estrada ,2021), que indica que la
mayoria opina de forma favorable con respecto a las
actualizaciones de la factura electrénica como un gran
medio de apoyo; de igual manera coincide con la

aseveracion de (Sierra & Porras, 2020), donde se
describe la factura electrénica como un documento
mercantil donde se registra la informacion acerca de la
compra - venta de bienes o servicios.

Considerando la segunda etapa de: Percepcién de
barreras, es posible resaltar que los entrevistados
coinciden en que la razén por la cual las personas no
quieren suscribirse a la boleta por correo electrénico es
porque estd presente analfabetismo digital entre los
usuarios del sistema de suministro eléctrico, hay una
preferencia al papel y cierta desconfianza del sistema
de boleta digital, a su vezlos entrevistados coinciden en
que hay impedimentos que deben enfrentarse como el
acceso tecnolégico y la desinformacién ante la
complejidad del tramite, siendo la principal barrera el
analfabetismo digital, complementado por una falta de
interés y resistencia al cambio. Al comparar lo indicado
por los entrevistados con la literatura se observa se
encuentra disponible informacién que avala lo descrito
previamente, la brecha digital se puede definir como la
diferencia entre las personas que tienen acceso y
utilizan las tecnologias de informacién y comunicacién
(TIC) y aquellas que no tienen acceso (Oliva, 2012).
Estos hallazgos estan parcialmente de acuerdo con los
resultados propuestos por (Cortes et al, 2020), donde
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se indica que la brecha de acceso digital en Chile ha
disminuido en las ultimas dos décadas, casi el 90% de
los encuestados usa Internet, sin embargo, se pueden
distinguir tipos de perfiles de usuarios segun la
intensidad y lo variado de su uso; el uso menos
frecuente y variado de Internet se asocia a un menor
nivel educativo, mayor edad, menor nivel
socioecon6mico y a ser mujer, la brecha digital no es tan
marcada en cuanto al acceso a Internet, pero si se
manifiesta en su uso, y son los grupos con menos
ventaja socialmente los que quedan rezagados. Es decir,
no es determinante solo el tener acceso al internet y las
herramientas tecnolégicas, sino mas bien radica en el
uso que le dan las personas y ello esta ligado a cierto
nivel de escolaridad y nivel econémico del hogar. Es
importante mencionar que de manera transversal se
menciond la preocupacion de los entrevistados sobre la
tercera edad, lo cual se pone de manifiesto en estudios
de (Letelier, 2019), los cuales indican que un porcentaje
muy bajo la poblacién sobre 66 afios (3,2%) hizo un uso
integral de internet, de los cuales utilizaron internet
para fines informativos, recreativos y sociales

De acuerdo con los hallazgos de este estudio, en cuanto
a la tercera etapa que explora las Motivaciones y
propuestas, en consonancia con las respuestas
entregadas por los entrevistados, se puede afirmar que
perciben mayormente como beneficio positivo el
aporte a la sustentabilidad y medio ambiente el recibir
la boleta al correo electrénico, y destacan la
disponibilidad de la boleta digital, de igual manera
existe una preferencia al uso del correo electrénico
como medio de recepcién de la boleta de suministro
electricidad, y expresan como propuesta para mejorar
la disposicion al cambio de los clientes, ofrecer
beneficios econémicos mediante descuentos al
suscribirse a la recepcion de la boleta digital mediante
correo electrénico, acompanando de publicidad sobre
los  beneficios y procedimiento; sorprende
positivamente como se menciond tacticas mas
avanzadas como realizar estrategias por segmento de
cliente y considerar agregar valor a la informacion
entregada en la boleta. Lo indicado por los
entrevistados va de la mano con la investigacién de
(Crespo, 2021), quien define la sustentabilidad como
un marco conceptual que ofrece una manera organica
de concebir la realidad del mundo, donde se requiere
reducir y mitigar los impactos en el entorno,
bosquejando un proceso de mejora donde se racionen
los recursos. Sobre la disposicién al cambio, se puede
mencionar lo expuesto por (Vesga et al, 2021), quien
indica que la edad de las personas, aunque no es

determinante, si puede llegar a entorpecer los procesos
de transformacién, se puede establecer una relaciéon
con el compromiso y puede influir la actitud de las
personas en cuanto a las experiencias pasadas, acorde
lo mencionado es acertado de parte de los
entrevistados hablar de la disposicién al cambio en el
contexto de cambiar el tipo de suscripcién de boleta en
papel a boleta por correo electrénico, es un punto que
debe abordarse. Sobre los beneficios para el cliente, los
hallazgos de la investigacién estdn de acuerdo con
(Burbano-Pérez et al, 2018), donde se resumen en el
desarrollo de marketing relacional, como una forma de
mantener una relaciéon entre el cliente y la empresa,
basada en la personalizacion de la atencién, la
recoleccion de datos y el apoyo fundamental al cliente,
con el propoésito de generar confianza, satisfaccion,
fidelizacion con miras a incrementar las ventas y el
éxito general de la empresa. Los agentes motivadores
mencionados por los entrevistados pudieran llevarse a
cabo teniendo en cuenta el concepto de marketing
relacional para desarrollar los aspectos que mejoran la
relacién con cliente.

Finalmente, desde el punto de vista de Alertas sobre
las transformaciones, destaca como los impactos de la
boleta digital son de caracter multivariable, teniendo
consecuencias tanto positivas como negativas en
diferentes aspectos, alcanzando diversidad de alcances
como financieros, imagen corporativa, ambiental,
relacion con cliente, procesos y sistemas, relacién con
proveedores y comunidad, se tiene presente la
inviabilidad de ejecutar un plan obligatorio de
suscripcién al correo electrénico debido a temas
legales, ademas de caer en incumplimientos se
generarian reclamos y se arriesgaria incumplimientos
de pago, sin embargo en este mismo sentido el factor
que mas facilitarfa el aumento de suscripciones al
correo electronico de la boleta de suministro eléctrico
seria el apoyo de gobierno mediante cambios de la
legislacion, ademas de mejorar la comunicacion con el
cliente, la sencillez del tramite, y el avance de la
digitalizacién, también se destaca la iniciativa de
generar una red de colaboracién entre otros
proveedores de servicios para impulsar la boleta
digital.

Para culminar, los descubrimientos de la investigacion
estan de acuerdo con (Fernandez, 2020), donde indica
que los beneficios que se derivan de la implementacién
de la factura electrénica tienen resultados inmediatos
en diferentes ambitos, en lo ecolégico, por la
disminucién del consumo del papel, favoreciendo al
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medio ambiente; en lo econdmico, por la reduccion de
costos administrativos, optimiza los mecanismos de
control para evitar la evasion fiscal; por mencionar
algunos.

3.6 Discusion de resultados - Huella de carbono

Al analizar el marco para reducir la huella de carbono
por distribucién de papel, se tiene que cada actividad
conlleva sustancias que directa o indirectamente
contribuye al calentamiento global, los productos
basados en papel se generan con el costo de emisiones
GEI: durante la manufactura de los materiales, por el
uso de combustible en el transporte de materia prima,
por el proceso de impresién y el transporte del material
impreso. La deforestacion es responsable del 25% de
las GEI producidas por el humano en el planeta, esto a
su vez esta afectado por la fuente de energia usada en
la fabricacién de pulpa de papel y la disposicion de
papel, el cual va a dar a basureros o es quemado. Para
la reduccion de la huella de carbono es esencial reducir
la energia que proviene de combustibles fésiles y
mejorar la eficiencia energética, reciclar papel, usar
técnicas y equipos eficientes, reducir el uso innecesario
de energia y promover la cultura del reciclaje,
aumentar el uso de energias renovables son factores
que contribuye a reducir las GEI Para futuros estudios
se puede analizar el beneficio de usar medios
electrénicos en lugar de papel impreso en términos de
emisiones de carbono (Sharma, Poudyal & Bhattarai,
2021). Considerando lo expuesto anteriormente en el
estudio, se detecta que la presente investigacion
presenta brechas tales como el calculo de la huella de
carbono en el transporte de la materia prima hasta la
imprenta, asi como las emisiones generadas por la tinta
que se debe utilizar para plasmar la informacién en la
boleta, y las emisiones generadas por el proceso de
impresién como tal, ya que conlleva el uso de
maquinaria y otros elementos, adicionalmente se
puede considerar un célculo de las emisiones por la
boleta electrénica y establecer una comparativa entre
la huella de carbono generada por la boleta de papel en
contraposicion a la boleta electrénica, de esa manera de
cuantificaria la reduccién de la huella de carbono.

Reflexionando sobre el aspecto de reparto de las
boletas de papel en cuanto a transporte, se tiene por
referente el estudio de investigacidn que establece
mejoras de ingenieria para la disminucién de huella de
carbono de empresa de transporte, determina los
aspectos mas significativos en cuanto a oportunidades
de mejora mediante un grupo técnico -calificado,
estableciendo mejoras administrativas (capacitaciones

de técnicas de manejo y evaluacion de rutas) y mejoras
de ingenieria (un combustible mas eco amigable y un
dispositivo acondicionado para captacién de carbono),
tipo de combustible, tipo de filtro de aire, las
implementaciones de mejoras de ingenieria pueden
disminuido alrededor de 11% de emisién de GEI por
vehiculo (Cajia & Cuba, 2020). Basado en lo descrito, se
manifiestan brechas con el presente estudio, se puede
mejorar en cuanto a la elecciéon de combustibles eco
amigables y la inclusion de dispositivos de captacion de
carbono, considerar filtros de aire y a nivel
administrativo optimizacién de rutas de reparto.

Tomando como referencia la investigaciéon sobre la
principal fuente de emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI) (Crespo, 2021) indica que proviene
de la quema de combustibles fésiles, el sector
transporte, sobre todo de los automoéviles, es
responsable del 60% de las emisiones de CO2, se vienen
implementando medidas usando tecnologias verdes
como son los vehiculos eléctricos por ser una
alternativa eficiente, reduciendo en promedio hasta un
91% de sus emisiones. Teniendo en consideracion esta
informacién, queda en evidencia como brecha Ia
comparativa con un calculo de la huella de carbono
utilizando un vehiculo eléctrico en lugar de un vehiculo
diésel, de esa manera se puede observar el ahorro
energético y su consecuente huella de carbono,
basandonos en el estudio se tendria una reduccion
significativa de las emisiones GEI lo cual haria
recomendable el uso de vehiculos eléctricos para las
labores de reparto de boletas de papel.

Es importante mencionar la huella de carbén digital al
hablar de la suscripcion de boleta al correo electrénico,
es la cantidad de CO2 generada como resultado de las
actividades vinculadas con el uso de las Tecnologias de
la Informacién, se estima que los centros de datos
representan aproximadamente entre el 1.1 % y 1.5%
del uso global de electricidad, y se proyecta que ird en
aumento, al requerir grandes cantidades de energia,
necesitan enfriamiento por el calor generado, lo cual
conlleva también un gasto de energia, que aun se
produce bajo modelos de combustidn fésil, también se
debe considerar el andlisis de un nicho de
contaminacién importante, como lo son los cables
necesarios para la interconectividad no satelital, el cual
representa el 99% de la informaciéon que se maneja,
estas emisiones se observan también por correo
almacenado, enviado, enviado con datos adjunto, lo
cual representa 10, 4 y 50 gCO2 respectivamente; lo
que deja claro es que la digitalizacion tiene una huella
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ecologica. Por tanto, es importante, reducir el consumo
de energia de los centros de datos para lograr que la
digitalizacidn se acerque a su sostenibilidad: se debe
encontrar formas mas eficientes de enfriar los centros
de datos, reutilizar el calor residual, y alimentarlos con
energias renovables (Castafieda, 2022).

Dado los hallazgos de la investigaciéon previamente
mencionada, otra brecha a resaltar del presente estudio
puede ser la comparativa de la huella de carbono por el
envio de la boleta mediante correo electrdnico y la
entrega de boleta en papel al domicilio.

3.7 Brechas detectadas

Para abordar las brechas detectadas y poder
sobreponerse a las barreras sintetizadas en los
resultados del presente estudio, se propone Comunicar
de manera efectiva los procesos mecanismos asociados
a facturacion digital para efectuar el cambio de
suscripciéon de recepcion de la boleta por correo
electrénico. Llevar a cabo un estudio por tipo de
segmento de cliente, para enfocar el tipo de publicidad
y el medio para ejecutarlo, asi como diferentes
beneficios acordes el perfil de la segmentaciéon de
cliente. Proponer la realizacién de capacitaciones
presenciales del uso de medios electrénicos como
teléfonos inteligentes en las oficinas comerciales, para
realizar la suscripcién por correo de la boleta digital y
como revisarla, inclusive ensenar los pasos de realizar
el pago online, agregando valor a la gestiéon que debe
realizar los clientes menos conectados con las nuevas
tecnologias. Destacar los beneficios de la boleta digital
mediante campafias informativas por diferentes
medios de comunicacién, para concientizar a los
clientes sobre los beneficios y generar conciencia que
les permita adoptar la boleta digital como una
contribucién a la preservacion medio ambiente.
Generar alianzas con empresas de rubros de servicio
para incentivar la suscripciéon de boletas por correo
electrénico. Simplificar la pagina web para que sea mas
amigable y de facil uso para los clientes, destacando la
posicion y simplificando los pasos de la suscripcion a
correo electronico para la recepcion de la boleta. Crear
planes de transicién para aquellos empleados que se
vean afectados sus puestos de trabajo. Robustecer el
sistema tecnolégico de generacién y envio de boleta
digital para garantizar el buen servicio y la entrega de
la boleta en tiempo. Capacitar adecuadamente al
personal de la empresa de distribucién de electricidad
para explicar los pasos a los clientes, de esta manera los
pueden contactar para explicarles en que consiste el
servicio de entrega por correo electrénico.

Respecto del calculo de huella de carbono, en cuanto a
la boleta de papel se propone: Calcular la huella de
carbono en el transporte de la materia prima hasta la
imprenta, asi como las emisiones generadas por la tinta
que se debe utilizar con el objeto de plasmar la
informacion en la boleta, y las emisiones generadas por
el proceso de impresién como tal, para poder contar
con un dato mas preciso considerando factores del
proceso completo de emision de boleta de papel.
Ejecutar acciones concretas para aumentar la eficiencia
energética en cada etapa de la fabricacion de la boleta,
para disminuir la huella de carbono enfocandose en la
eficiencia energética. Establecer metas de disminucién
de huella de carbono, para concentrar los esfuerzos en
lograr una disminucién en un tiempo establecido.
Medir la huella de carbono de manera constante para
introducir nuevas mejoras a partir de la comparativa,
para monitorear el avance de cumplimiento de
disminucidén de la huella de carbono y cumplir con las
metas establecidas. Definir un plan de acciéon de
reciclaje de las boletas de papel emitidas, para que los
clientes se comprometan con el reciclaje del papel
luego de su uso de esta manera de crea conciencia y
cultura de reciclaje.

3.8 Priorizacién de barreras propuesta

Para contribuir a la masificacién de la boleta digital se
debe superar las barreras que actualmente impiden el
incremento se suscriptores. Dada la discusién
presentada se plantea la siguiente priorizacién de
barreras para ser abordada estratégicamente:

1. Analfabetismo digital
2. Falta de interés
3. Resistencia al cambio

En conformidad con los hallazgos de este estudio y la
importancia asignada por los entrevistados la mas
importante barrera a superar es el analfabetismo
digital, es por ello que se propone abordar una
estrategia comunicacional hacia la poblacién sobre la
suscripcidon de la boleta digital y sus beneficios, asi
como los pasos para realizar el tramite de cambio de
tipo de suscripcion desde recibir al domicilio la boleta
de papel hacia la recepcién por correo electrénico de
boleta en formato digital. Se plantea concentrar los
esfuerzos y recursos tanto en la primera barrera como
en la segunda barrera, la cual es consiste en la falta de
interés en el tema, esto se puede realizar mediante
acciones que involucren incentivos econémicos; debido
a que ambas barreras representan un 82% de los
comentarios de los entrevistados. Ya que los motivos
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para no querer suscribirse estarian fundamentados en
que el analfabetismo digital hace inclinar a los usuarios
a la preferencia de la boleta de papel, asimismo existe
una desconfianza en el sistema y que no se le asigna
importancia a la situacién. Se puede establecer los
planes en las propuestas para mejorar la disposicién al
cambio, cuyo resultado de la investigacion indicé que el
70% para la aceptar el cambio se concentran en
beneficios econémicos y promocionales, una estrategia
puede ser realizar descuentos a los clientes por realizar
la suscripcion a la boleta digital, descuentos a los hijos
que suscriban la cuenta de sus padres al ser de la
tercera edad para facilitarles la transicién, ademas
incluir los  beneficios en las campanas
comunicacionales seria un agente motivante.

4. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion se origina para
responder la interrogante sobre cudles son los motivos
que impulsan a los clientes a no adoptar la recepcion de
la boleta en formato digital, de sus servicios de
suministro energético, mediante correo electrdnico,
para analizar la evidencia obtenida como resultado del
proceso investigativo se tiene que las barreras a las
cuales se enfrenta el usuario son: el analfabetismo
digital presente en la poblacion, la preferencia al papel
como una costumbre, desconfianza en el sistema de
facturacion electrénica y el no asignar importancia a la
tematica ya que su necesidad de recibir informacién
sobre cobros de servicio la perciben satisfecha con la
boleta de papel.

El objetivo de la investigacion es alcanzado al priorizar
las barreras de adopcidn de la suscripcion de recepcion
de boletas mediante correo electrénico, gracias a la
aplicaciéon de entrevista como instrumento
metodoldgico, el hallazgo principal de la investigacion
es que los clientes estan sujetos a un analfabetismo
digital, el cual no esta necesariamente enfocado en el
acceso a la tecnologia sino mas bien en saber cémo
emplearla correctamente. Como otro hallazgo de
relevancia se puede mencionar que en el proceso
tradicional de emisién de boletas de papel y su reparto
fisico a domicilio, constituye un mayor efecto de
contribucién a la huella de carbono la utilizacién de
papel para las boletas, en menor medida también se
genera CO2 en el reparto de las boletas, este dato se
entrega como complemento para evidenciar la
importancia de disminuir en uso de papel por concepto
de boletas, por ende al aumentar los suscriptores a la

recepcion de boleta en correo electrénico se disminuye
la huella de carbono, toda vez que se contribuya a
disminuir el analfabetismo digital de los usuarios del
servicio de suministro eléctrico. La importancia del
alcance de la investigacién ademas de sus resultados y
andlisis es que puede extrapolarse a otros servicios
publicos y privados que mantengan facturacién en

papel.

Para la determinacion de los objetivos planteados se
prioriza las barreras que en la actualidad impiden la
adopcion de suscripcion de boletas electrdonicas
mediante correo electrénico, con la finalidad de indicar
a la empresa Enel Distribucién donde concentrarse y
asignar recursos en cuanto a la elaboracién de un plan
cuyo foco seala adhesion de los clientes a la facturacion
digital, el orden de importancia se tiene: en primer
lugar analfabetismo digital, contempla no solo el acceso
a herramientas tecnolégicas sino primordialmente el
saber utilizarlas y el interés en tematicas sobre las
cuales emplear dichas herramientas, estando
conectada esta situacion a ciertos niveles
socioeconémicos de menor capacidad. En segundo
lugar, se tiene una falta de interés en la realizacion de
tramites, no se asigna importancia ya que los usuarios
indicaron que pagaban el servicio directamente en
plataformas digitales de pago y no realizaban mayor
reflexion sobre la disposicién final de 1a boleta de papel.
El tercer lugar se asigna a la resistencia al cambio, asi
indican los entrevistados, al presentar temores o
ansiedad ante la adopcién de nuevos procesos,
realizacion de tramites, cambio de las dindmicas
internas en el hogar, incluso llegando a resaltar como
actividad de los adultos mayores el ir a oficinas
presenciales, enfrentarse a nuevos aprendizajes es algo
que prefieren evitar al no sentirlo necesario.

En efecto, los hallazgos muestran analfabetismo digital
presente en los usuarios, se considera como la principal
barrera a superar, lo cual complejiza una posible
solucién al tener usuarios con poco nivel educativo, ser
adultos mayores, menor nivel socioecondmico, lo que
termina caracterizdndolos como grupos menos
aventajados.

Sobre el aspecto cuantitativo, referente al calculo de la
huella de carbono, considerando la utilizacién de papel
y la actividad de repartir las boletas en domicilio de
clientes, como resultado se tuvo que, en el tiempo de un
ano, desde noviembre 2021 hasta noviembre 2022, se
emiti6 un total de 126.968 kg CO2. Sobre este aspecto
sellega ala conclusion que siendo el 80% de los clientes
receptores de boletas fisicas en domicilio, el aporte que
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hace la actividad para con la emisién de GEI no puede
ser considerada como despreciable y tienen que
tomarse medidas para su mitigacion, considerando una
meta global de cero emisiones, es por ello que debe
tratar de disminuirse la huella de carbono generada por
la actividad de entrega de boletas de papel en domicilio,
ya que si bien la el ultimo tramo que realizan los
repartidores a pie no constituye en emisién alguna, el
resto del proceso precedentes si involucraria en cada
etapa emisiones GEI.

Dado lo expuesto con anterioridad, esta investigacion
favorece a la comprensién de las barreras asociadas a
la adopcion de la boleta digital, en particular las
culturales; facilitando de esta forma, un entendimiento
de los desafios para enfocar los esfuerzos para su
superacion, al colocar en perspectiva los resultados con
los estudios de otros investigadores.

Para abordar las brechas reveladas en la presente
investigacion se propone como plan para aumentar la
adhesidn a la facturacién digital, las siguientes acciones
futuras:

e Comunicar de manera efectiva los procesos
mecanismos asociados a facturacion digital y
recepcion de boletas mediante correo electrénico

e Llevar a cabo un estudio por tipo de segmento de
cliente sobre el tipo de capacitacién tecnolégica que
necesita

e Proponer la realizacién de capacitaciones
presenciales del uso de medios electrénicos, como
teléfonos inteligentes, en las oficinas comerciales

e Destacar los beneficios de la boleta digital
mediante campafas informativas por diferentes
medios de comunicacion

* Mejorar la usabilidad y experiencia de usuario en
la pagina web, buscando sea mas amigable y de facil
uso para los clientes, destacando la posicién de la
opcién que permite el cambio de tipo de suscripcién
para recibir la boleta en el correo electrénico.

* Robustecer el sistema tecnolégico de generaciéon y
envio de boleta digital

En lo concerniente a la huella de carbono, se realiza
una revision de las brechas al comparar con otras
investigaciones, y se plantea como ejercicios futuros
lo siguiente:

e Calcular la huella de carbono en otras etapas del
proceso de facturacion, como en el transporte de la

materia prima hasta la imprenta, las emisiones
generadas por la tinta y el proceso de impresion.

e Establecer una comparativa entre la huella de
carbono generada por la boleta de papel en
contraposicién a la generada por la boleta
electrénica.

« Ejecutar acciones concretas para aumentar la
eficiencia energética: Elegir combustibles eco
amigables para los vehiculos, incluir dispositivos de
captacion de carbono, considerar filtros de aire, a
nivel logistico optimizacion de rutas de reparto.

e Comparar los cdalculos de la huella de carbono
utilizando un vehiculo eléctrico en lugar de un
vehiculo diésel u otro combustible de origen fdsil.

* Definir un plan de accién de reciclaje de las boletas
de papel emitidas.

Se puede concluir que superando las barreras
encontradas se aumentaria la adherencia a la
suscripcidn de la boleta digital y su recepcién mediante
correo electrénico, asi mismo se destacan una serie de
pautas en formato de recomendaciones a futuro para
cerrar brechas encontradas en este trabajo.

El alcance del presente trabajo de investigacion
considera un aporte a la sustentabilidad en las
dimensiones econémicas, ambientales y sociales del
proceso de transformacién digital a boletas
electrénicas, luego de considerar los resultados de la
investigacion se resuelve que su contribucién radica en
un aporte a mejorar los procesos de la empresa
distribuidora de electricidad Enel, al incentivar que un
mecanismo existente pueda volverse un proceso
sustentable, gracias a la orientaciéon de mejora continua
con enfoque en el medio ambiente, al querer reducir la
huella de carbono mediante el incremento de
suscripciones al correo electrénico, en cuanto al
aspecto econémico permitiria reducir costos en lo que
refiere a logistica y una menor inversién de recursos,
finalmente considerando el aspecto de sociedad
aportaria valor a las personas entregando beneficios
adicionales gracias a la recepcidén de la boleta digital, a
suvez disminuyendo la brecha de analfabetismo digital,
de esta manera se cumple con los tres elementos base
de la sustentabilidad.

Recomendaciones

En busqueda de la mejora continua, se recomienda
monitorear los avances del niimero de suscriptores de
la boleta digital, mediante la comunicacién con los
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clientes para conocer y poder superar las barreras que
impiden la adopcién de nuevas tecnologias.

Implementar planes de superacién de las barreras,
definir acciones para mejorar la eficiencia energética,
esto en cuanto a la emision de huella de carbono, con el
propdsito de disminuir los impactos al medio ambiente

Mejorar la comunicacién con proveedores contratistas
para monitorear las emisiones de huella de carbono por
concepto de traslados y evaluar posibles mejoras en
rutas y eficiencia energética.
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4 CONCLUSIONES GENERALES

El presente trabajo de investigacion se origina para responder la interrogante sobre
cuales son los motivos que impulsan a los clientes a no adoptar la recepcién de la
boleta en formato digital, de sus servicios de suministro energético, mediante correo
electrénico, para analizar la evidencia obtenida como resultado del proceso
investigativo se tiene que las barreras a las cuales se enfrenta el usuario son: el
analfabetismo digital presente en la poblacién, la preferencia al papel como una
costumbre, desconfianza en el sistema de facturacién electrénica y el no asignar
importancia a la tematica ya que su necesidad de recibir informacién sobre cobros

de servicio la perciben satisfecha con la boleta de papel.

El objetivo de la investigacion es alcanzado al priorizar las barreras de adopcién de
la suscripcién de recepcién de boletas mediante correo electrénico, gracias a la
aplicacion de entrevista como instrumento metodoldgico, el hallazgo principal de la
investigacion es que los clientes estan sujetos a un analfabetismo digital, el cual no
esta necesariamente enfocado en el acceso a la tecnologia sino mas bien en saber
como emplearla correctamente. Como otro hallazgo de relevancia se puede
mencionar que en el proceso tradicional de emision de boletas de papel y su reparto
fisico a domicilio, constituye un mayor efecto de contribuciéon a la huella de carbono
la utilizacion de papel para las boletas, en menor medida también se genera CO2 en
el reparto de las boletas, este dato se entrega como complemento para evidenciar la
importancia de disminuir en uso de papel por concepto de boletas, por ende al
aumentar los suscriptores a la recepcién de boleta en correo electronico se
disminuye la huella de carbono, toda vez que se contribuya a disminuir el
analfabetismo digital de los usuarios del servicio de suministro eléctrico. La
importancia del alcance de la investigacion ademas de sus resultados y analisis es
que puede extrapolarse a otros servicios publicos y privados que mantengan

facturacion en papel.
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Para la determinacion de los objetivos planteados se prioriza las barreras que en la
actualidad impiden la adopcién de suscripciéon de boletas electrénicas mediante
correo electronico, con la finalidad de indicar a la empresa Enel Distribucion donde
concentrarse y asignar recursos en cuanto a la elaboracion de un plan cuyo foco sea
la adhesién de los clientes a la facturacion digital, el orden de importancia se tiene:
en primer lugar analfabetismo digital, contempla no solo el acceso a herramientas
tecnolégicas sino primordialmente el saber utilizarlas y el interés en tematicas sobre
las cuales emplear dichas herramientas, estando conectada esta situacion a ciertos
niveles socioecon6micos de menor capacidad. En segundo lugar, se tiene una falta de
interés en la realizacién de tramites, no se asigna importancia ya que los usuarios
indicaron que pagaban el servicio directamente en plataformas digitales de pago y
no realizaban mayor reflexion sobre la disposicion final de la boleta de papel. El
tercer lugar se asigna a la resistencia al cambio, asi indican los entrevistados, al
presentar temores o ansiedad ante la adopcion de nuevos procesos, realizacion de
tramites, cambio de las dindmicas internas en el hogar, incluso llegando a resaltar
como actividad de los adultos mayores el ir a oficinas presenciales, enfrentarse a

nuevos aprendizajes es algo que prefieren evitar al no sentirlo necesario.

En efecto, los hallazgos muestran analfabetismo digital presente en los usuarios, se
considera como la principal barrera a superar, lo cual complejiza una posible
solucion al tener usuarios con poco nivel educativo, ser adultos mayores, menor
nivel socioeconomico, lo que termina caracterizandolos como grupos menos

aventajados.

Sobre el aspecto cuantitativo, referente al calculo de la huella de carbono,
considerando la utilizacidn de papel y la actividad de repartir las boletas en domicilio
de clientes, como resultado se tuvo que, en el tiempo de un afo, desde noviembre
2021 hasta noviembre 2022, se emitié un total de 126.968 kg CO2. Sobre este
aspecto se llega a la conclusiéon que siendo el 80% de los clientes receptores de

boletas fisicas en domicilio, el aporte que hace la actividad para con la emisién de
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GEI no puede ser considerada como despreciable y tienen que tomarse medidas para
su mitigacion, considerando una meta global de cero emisiones, es por ello que debe
tratar de disminuirse la huella de carbono generada por la actividad de entrega de
boletas de papel en domicilio, ya que si bien la el ultimo tramo que realizan los
repartidores a pie no constituye en emision alguna, el resto del proceso precedentes

si involucraria en cada etapa emisiones GEI.

Dado lo expuesto con anterioridad, esta investigacion favorece a la comprensién de
las barreras asociadas a la adopcion de la boleta digital, en particular las culturales;
facilitando de esta forma, un entendimiento de los desafios para enfocar los
esfuerzos para su superacién, al colocar en perspectiva los resultados con los

estudios de otros investigadores.

Para la realizacion del primer objetivo especifico en cuanto a deducir las barreras de
la recepcién de entrega de boletas por correo electrénico, se logré gracias al
instrumento de entrevista semiestructurada planteado en este estudio, con una
muestra no probabilistica se entrevistd a actores claves de la empresa Enel

Distribucién, dando como resultado lo planteado en esta investigacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico que plantea la elaboraciéon de estrategia
para superar las principales barreras para el aumento de suscriptores a boletas
mediante correo electronico, se logro gracias al analisis de brechas en comparativa
con otras investigaciones, se propone como estrategia central concentrarse en la
principal barrera de analfabetismo digital, generando acciones que conlleven como
fin ultimo disminuirla, esto debe ser tratado como marco referencial ante las

decisiones que sean tomadas por la empresa Enel Distribucion.

Para alcanzar el tercer objetivo sobre la estimacion de la huella de carbono CO2
generada por la emision y reparto de boletas de papel, se consulté a los entrevistados
encargados del area de Reparto de boletas como sucedian las dindmicas de proceso

de generacién de la boleta de papel y posterior reparto fisico, y también sobre cémo
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se realiza el cambio de tipo de suscripcion a recepcién mediante correo electrénico
en la pagina web, con la finalidad de comprender el proceso objeto de estudio,
quienes indicaron que al tener los calculos de los cobros por concepto de servicio de
suministro energético, esta informacion es enviada a contratistas encargados de la
generacion de boletas y reparto acorde un calendario preestablecido de las
operaciones, donde se imprime la boleta y posteriormente se llevan a puntos de
entrega en cada comuna, donde el tramo final de la trayectoria de entrega es
realizada caminando por varios repartidores, exceptuando las comunas fuera de
rango urbano donde la totalidad del recorrido es realizado es vehiculo automotor.
Una vez estimadas las distancias recorridas se calculé el combustible necesario y la
huella de carbono CO2 resultado del reparto de boletas a domicilio; con base en la
literatura y estudios de investigacion previos, basandose en protocolo GHG y bajo los
parametros de factores de emision del inventario nacional de GEI, para una mejor
comprension de cémo se llegd a obtener la cantidad de 126.968 kg CO2, en el
ejercicio de un afio desde noviembre 2021 hasta noviembre 2022, se desglosa el
calculo en dos partes, el papel consumido para la fabricacién de las boletas y el

reparto de las boletas fisicas.

Para abordar las brechas reveladas en la presente investigacién se propone como
plan para aumentar la adhesion a la facturacion digital, las siguientes acciones

futuras:

e Comunicar de manera efectiva los procesos mecanismos asociados a

facturacidn digital y recepcion de boletas mediante correo electrénico

e Llevar a cabo un estudio por tipo de segmento de cliente sobre el tipo de

capacitacion tecnolédgica que necesita

e Proponer la realizaciéon de capacitaciones presenciales del uso de medios

electronicos, como teléfonos inteligentes, en las oficinas comerciales
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 Destacar los beneficios de la boleta digital mediante campafias informativas

por diferentes medios de comunicacién

» Mejorar la usabilidad y experiencia de usuario en la pagina web, buscando sea
mas amigable y de facil uso para los clientes, destacando la posicién de la
opcion que permite el cambio de tipo de suscripcion para recibir la boleta en el

correo electrénico.
* Robustecer el sistema tecnolégico de generacion y envio de boleta digital

En lo concerniente a la huella de carbono, se realiza una revision de las brechas
al comparar con otras investigaciones, y se plantea como ejercicios futuros lo

siguiente:

e Calcular la huella de carbono en otras etapas del proceso de facturacién, como
en el transporte de la materia prima hasta la imprenta, las emisiones generadas

por la tinta y el proceso de impresidn.

e Establecer una comparativa entre la huella de carbono generada por la boleta

de papel en contraposicién a la generada por la boleta electrénica.

e Ejecutar acciones concretas para aumentar la eficiencia energética: Elegir
combustibles eco amigables para los vehiculos, incluir dispositivos de
captaciéon de carbono, considerar filtros de aire, a nivel logistico optimizacién

de rutas de reparto.

e Comparar los calculos de la huella de carbono utilizando un vehiculo eléctrico

en lugar de un vehiculo diésel u otro combustible de origen f6sil.

¢ Definir un plan de accidn de reciclaje de las boletas de papel emitidas.

Se puede concluir que superando las barreras encontradas se aumentaria la

adherencia a la suscripcion de la boleta digital y su recepcién mediante correo

electréonico, asi mismo se destacan una serie de pautas en formato de

recomendaciones a futuro para cerrar brechas encontradas en este trabajo.
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El alcance del presente trabajo de investigacion considera un aporte a la
sustentabilidad en las dimensiones econdmicas, ambientales y sociales del proceso
de transformacion digital a boletas electrdnicas, luego de considerar los resultados
de la investigacion se resuelve que su contribucion radica en un aporte a mejorar los
procesos de la empresa distribuidora de electricidad Enel, al incentivar que un
mecanismo existente pueda volverse un proceso sustentable, gracias a la orientacion
de mejora continua con enfoque en el medio ambiente, al querer reducir la huella de
carbono mediante el incremento de suscripciones al correo electrénico, en cuanto al
aspecto econdémico permitiria reducir costos en lo que refiere a logistica y una menor
inversién de recursos, finalmente considerando el aspecto de sociedad aportaria
valor a las personas entregando beneficios adicionales gracias a la recepcion de la
boleta digital, a su vez disminuyendo la brecha de analfabetismo digital, de esta

manera se cumple con los tres elementos base de la sustentabilidad.

Recomendaciones

En busqueda de la mejora continua, se recomienda monitorear los avances del
numero de suscriptores de la boleta digital, mediante la comunicacién con los
clientes para conocer y poder superar las barreras que impiden la adopciéon de
nuevas tecnologias.

Implementar planes de superacion de las barreras, definir acciones para mejorar la
eficiencia energética, esto en cuanto a la emision de huella de carbono, con el
propésito de disminuir los impactos al medio ambiente

Mejorar la comunicacién con proveedores contratistas para monitorear las
emisiones de huella de carbono por concepto de traslados y evaluar posibles mejoras

en rutas y eficiencia energética.
4.1 Propuesta para trabajos futuros

Como continuacion de este trabajo de tesis, hay varias lineas de desarrollo que

quedan pendientes, y en las que es posible continuar trabajando; algunas de ellas,
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estdn mas directamente relacionadas con este trabajo de tesis y son el resultado de
preguntas que han ido surgiendo durante el proceso de investigacion, como otras
que son mas tangenciales a la investigacidn. A continuacion, revisaremos trabajos

futuros que pueden investigarse como conclusidn de esta investigacion:

e Realizar investigacidn de experiencia de usuario y usabilidad de pagina web y su
importancia en el alcance de resultados esperados.

e Analizar comparativa de eficiencia energética y emisiéon GEI entre el uso de
vehiculos eléctricos y vehiculos automotores de combustidn fésil versus costos
implicados.

e Proponer mejoras en proceso de emision de boletas y cuantificar resultados
econdmicos, introduciendo eficiencia energética.

e Evaluar impacto de uso de servidores involucrados en el proceso de facturaciéon
y entrega digital en correo electronico de las boletas en cuanto a huella de
carbono.

e Cuantificar los impactos de los procesos de facturaciéon tradicionales en
comparacioén a los impactos de la facturacion electrénica.

e Elaborar propuestas de colaboracién entre empresa y proveedores contratistas
con la finalidad de realizar célculos de emisiones de huella de carbono y/o
establecer procesos para que contratista entregue los datos necesarios para
calculos que pudiera realizar la empresa.

e Ampliar la investigacién para analizar qué pasa con las filiales en los paises
Latinoamericanos en contraposicion de la casa matriz en Italia.

e Avanzar en cualquiera de estos temas, a través de co-guiar una nueva tesis del
programa de Magister en Gestidon de la sustentabilidad de la Universidad del

Desarrollo
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7 ANEXO 2: Desglose por comunas

Distancia recorrida |Fuente: Elaboracion iroiial

Cerrillos 3600 Maipu 9792
Cerro Navia 4080 Nufioa 6432
Colina 13104 Pedro Aguirre Cerda 5760
Conchali 1824 Pefialolén 16752
Estacion Central 3984 Providencia 5712
Huechuraba 4224 Pudahuel 7488
Independencia 1392 Quilicura 4320
Lampa 15216 Quinta Normal 2208
La Cisterna 8112 Recoleta 3072
La Florida 12384 Renca 2544
La Granja 11616 San Joaquin 7056
La Reina 9648 San Miguel 5952
Las Condes 10896 San Ramon 10560
Lo Barnechea 11568 Santiago 3360
Lo Espejo 7920 Santiago (muestras) 4416
Lo Prado 4368 Til Til 26784
Macul 7488 Vitacura 7728
Total 261360

Combustible necesario acorde la distancia recorrida por comuna (Fuente:
Elaboracion propia)

Cerrillos 180 Maipa 489,6
Cerro Navia 204 Nufioa 321,6
Colina 655,2 Pedro Aguirre Cerda 288

Conchali 91,2 Pefialolén 837,6
Estacion Central 199,2 Providencia 285,6
Huechuraba 211,2 Pudahuel 374,4
Independencia 69,6 Quilicura 216

Lampa 760,8 Quinta Normal 110,4
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La Cisterna 405,6 Recoleta 153,6
La Florida 619,2 Renca 127,2
La Granja 580,8 San Joaquin 352,8
La Reina 482,4 San Miguel 297,6
Las Condes 544,8 San Ramoén 528
Lo Barnechea 578,4 Santiago 168
Lo Espejo 396 Santiago (muestras) 220,8
Lo Prado 218,4 Til Til 1339,2
Macul 374,4 Vitacura 386,4
Total 13068

Combustible consumido acorde la distancia recorrida por comuna (Fuente:
Elaboraciéon propia)

Cerrillos 153 Maipa 416,16
Cerro Navia 173,4 Nufioa 273,36
Colina 556,92 Pedro Aguirre Cerda 244.8
Conchali 77,52 Peiialolén 711,96
Estacion Central 169,32 Providencia 242,76
Huechuraba 179,52 Pudahuel 318,24
Independencia 59,16 Quilicura 183,6
Lampa 646,68 Quinta Normal 93,84
La Cisterna 344,76 Recoleta 130,56
La Florida 526,32 Renca 108,12
La Granja 493,68 San Joaquin 299,88
La Reina 410,04 San Miguel 252,96
Las Condes 463,08 San Ramon 448,8
Lo Barnechea 491,64 Santiago 142,8
Lo Espejo 336,6 Santiago (muestras) 187,68
Lo Prado 185,64 Til Til 1138,32
Macul 318,24 Vitacura 328,44
Total 11107,8
Combustible iuemado ior comuna |Fuente: Elaboracion iroiial
Cerrillos 0,006633 Maipu 0,018041
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Cerro Navia 0,007517 Nufioa 0,011850
Colina 0,024142 Pedro Aguirre Cerda 0,010612
Conchali 0,003360 Penalolén 0,030863
Estacion Central 0,007340 Providencia 0,010524
Huechuraba 0,007782 Pudahuel 0,013796
Independencia 0,002565 Quilicura 0,007959
Lampa 0,028034 Quinta Normal 0,004068
La Cisterna 0,014945 Recoleta 0,005660
La Florida 0,022816 Renca 0,004687
La Granja 0,021401 San Joaquin 0,013000
La Reina 0,017775 San Miguel 0,010966
Las Condes 0,020075 San Ramon 0,019455
Lo Barnechea 0,021313 Santiago 0,006190
Lo Espejo 0,014592 Santiago (muestras) 0,008136
Lo Prado 0,008047 Til Til 0,049346
Macul 0,013796 Vitacura 0,014238
Total 0,481523
Emision CO2 por comuna i totales |Fuente: Elaboracion propial

Cerrillos 491,5 Maipa 1336,8
Cerro Navia 557,0 Nufioa 878,1
Colina 1789,0 Pedro Aguirre Cerda 786,4
Conchali 249,0 Peiialolén 2287,0
Estacion Central 543,9 Providencia 779,8
Huechuraba 576,7 Pudahuel 1022,3
Independencia 190,0 Quilicura 589,8
Lampa 2077,3 Quinta Normal 301,4

La Cisterna 1107,5 Recoleta 419,4

La Florida 1690,7 Renca 347,3

La Granja 1585,8 San Joaquin 963,3

La Reina 1317,1 San Miguel 812,6
Las Condes 1487,5 San Ramon 1441,7
Lo Barnechea 1579,3 Santiago 458,7

Lo Espejo 1081,2 Santiago (muestras) 602,9

Lo Prado 596,3 Til Til 3656,6
Macul 1022,3 Vitacura 1055,0

Total 35681
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Resultados emision CO2 de las boletas de papel (Fuente: Elaboracion propia)

nov-21 1.463.335 6.936.207,9
dic-21 1.464.034 6.939.521,2
ene-22 1.436.789 6.810.379,9
feb-22 1.438.262 6.817.361,9
mar-22 1.437.543 6.813.953,8
abr-22 1.508.497 7.150.275,8
may-22 1.510.497 7.159.755,8
jun-22 1.502.699 7.122.793,3
jul-22 1.529.933 7.251.882,4
ago-22 1.528.586 7.245.497,6
sep-22 1.512.756 7.170.463,4
oct-22 1.517.895 7.194.822,3
nov-22 1.408.070 6.674.251,8
Emisiones CO2 (g) 1 aifio | 19.258.896 91.287.167,04
Emisiones CO2 (kg) 1 19.258.896 91.287

ano



