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Resumen

Esta investigacion presenta un analisis de los beneficios de poseer un sistema de gestiéon de
calidad de servicios para instaladores autorizados de gas en Chile, en el marco de la
reglamentacion vigente, segiin decretos establecidos por la Superintendencia de Electricidad
y Combustibles, como ente regulador. El objetivo de este trabajo es proponer un modelo
conceptual de control en los servicios ofrecidos por instaladores de gas autorizados para
mejorar la satisfaccién y experiencia de los clientes. Para lograrlo se propone una
aproximacion cualitativa a las opiniones de 14 actores claves, concentrados exclusivamente
en instalaciones de gas, basada en entrevistas semiestructuradas y encuestas considerando
una muestra por conveniencia, para entender cdmo operan en el marco de un proceso que
acredite la calidad de los servicios que ofrecen, y con base en ello proponer un modelo
representativo. Los datos muestran que existe conciencia que, al mejorar la calidad de los
servicios entregados, se obtendra una mejor satisfaccion de los clientes, ya que las no
conformidades pueden ser reducidas al implementar un sistema de aseguramiento de la
calidad como la ISO 9001, esto a pesar de que el 57% de los informantes considerados no
conoce o aplica el fondo de dicho marco normativo. Se concluye que el modelo propuesto
permite controlar la calidad de los servicios prestados por instaladores autorizados de
manera simple, resultado facil de incorporar dicho proceso en sus gestiones habituales, lo
que reduce las no conformidades desde los clientes, y mejora la imagen transversal de todos
los intervinientes en el proceso. Para lograrlo se requiere ademas capacitar a los instaladores
autorizados en gestion de calidad, normativa y operaciones de esta.

Palabras claves: Instaladores de gas, procesos de certificacion, instalaciones interiores de gas,

gestion de operaciones, indicadores, satisfaccién de clientes.
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Se optimiza y se mejora el sistema de control de procesos de los instaladores de gas.
Instalaciones de gas en Chile, segin norma vigente de gas.

Diversas metodologias acotadas a instalaciones interior de gas.

Medir satisfaccion a clientes y calificacidon de instaladores.

Mejoramiento continuo a partir de un sistema de gestion de calidad.
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1 INTRODUCCION

En Chile, los estandares de regulaciéon en materia de produccién de energia y ejecucion de
proyectos del rubro cada vez son mas exigentes y dificiles de resolver. Es por esto, que los
entes reguladores han tenido que disefiar en materia de fiscalizaciéon, nuevos modelos que
permiten obtener un mayor control del mercado a través de entidades de certificacion y/o
en nuestro caso, con la figura del instalador de gas autorizado.

La figura de instalador, es una empresa, que no esta sujeta al cumplimiento de estdndares de
calidad en la ejecuciéon de sus procesos administrativos y obras, es asi, que para obtener
mayores beneficios tantos para los clientes y/o empresa, debemos lograr una superaciéon
constante de todos los aspectos relacionados con la gestion de las empresas, para asegurar la
calidad en las instalaciones de gas, ya que es primordial para la seguridad de las personas y/o
bienes y ademas es beneficioso para que estas empresas trabajen constantemente en la
mejora continua, brindando un servicio de calidad y seguro para los ciudadanos.

En nuestro pais los instaladores de gas poseen una licencia otorgada por la Superintendencia
de Electricidad y Combustibles (SEC), organismo estatal regulador que los segmenta en tres
tipos de categoria de instaladores; clase 1, clase 2 y clase 3, cuya clasificaciéon depende
actualmente del titulo profesional y/o estudios técnicos o por acreditaciéon de competencias
laborales a través del ente estatal Chilevalora. La categorizacién radica exclusivamente en la
diferenciacion de la capacidad autorizada de la potencia a declarar en instalaciones de gas
nuevas y/o modificaciones, que, de acuerdo con la normativa existente, ambas tienen la
obligatoriedad de realizar dichos procesos a través de tramite en la SEC.

Por otra parte sefialar, que una de las mayores dificultades que presenta el modelo de
instalador de gas autorizado, es que del universo existente y obtenido a través de la pagina
web www.sec.cl indica que a la fecha, hay un total de 1474 instaladores de gas a nivel pais,
en sus tres categorias, lo cual muchos de ellos no ejecutan proyectos y tampoco disefian, sino
que entregan un servicio de firma a terceros que son los que realizan las obras, pero no
poseen o no tienen opcion a la licencia de instalador para poder declarar los proyectos de
gas, dificultando de esta manera el sistema y los procesos que muchas veces terminan
afectando directamente a los diferentes usuarios, ademas de eximir de responsabilidades al

ejecutor, por no estar disponible dentro del marco legal existente.
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Paralo anterior, el objetivo de este trabajo es evidenciar la problematica actual y la necesidad
urgente de regular los procesos de los instaladores de gas mediante un sistema de gestion de
calidad, que permita asegurar y estandarizar sus diversos procesos, ya que sus mandantes
principales, los ciudadanos y las compaiiias de gas, estas tltimas, no todas se responsabilizan
de los trabajos de sus proveedores, son muy pocas las companias que se han preocupado de
sus contratistas, a través de planes de aseguramiento de la calidad. Para el caso de las
empresas que se han acogido a un sistema de gestidn, han manifestado que sus indicadores
para sus contratistas mejoraron, transformandose en empresas mas eficientes y rentables
para sus propietarios y para sus mandantes, por ejemplo: disminuyendo emergencias de
fugas de gas y/o reparaciones mal ejecutadas, disminuyendo los tiempos de ejecucién de

obras, entregando de esta manera, un servicio mas seguro y de calidad para los ciudadanos.

1.1 Beneficios de un sistema de gestion de calidad para el cumplimiento normativo

y disminucion de disconformidades en su servicio

Entendida esta realidad, y considerando la revisidn bibliografica presentada, es
posible efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto: ;C6mo enfrentan los instaladores
de gas autorizados y la SEC, la gestidn de la calidad de los servicios entregados?

En efecto, entre los instaladores autorizados por la SEC se adolece de un modelo de gestion
de calidad que les permita controlar las no conformidades de sus servicios. En la actualidad
sucede que frente a una no conformidad, los clientes se dirigen a la SEC para estampar sus
reclamos por la mala calidad de los trabajos realizados por instaladores autorizados por el

organismo, afectando la imagen institucional.
1.2 Breve discusion de la literatura

Las normas de calidad ISO surgen en su primera version en el afio 1987, como estandares
que definen un sistema de gestion de la calidad. Desde entonces, estas normas se han
revisado pasando por versiones en los afios 1994, 2000, 2008 y recientemente por la version
2015 (Fontalvo y De La Hoz, 2018). Por lo tanto, es un tema relevante hace varios anos, los
modelos de Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basados en la norma ISO contienen
actividades de mejora continua en sus procesos, con el objetivo de mejorar el desempeiio de

cara a los desafios que se presentan en una organizacion.
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La gestion de calidad se refiere sobre el eficiente y buen servicio que puedan brindar las
diversas empresas hacia un cliente cada dia mas exigente y empoderado. Ante ello, se debe
responder, con recursos que no son ilimitados (Ganga-Contreras, Alarcon-Henriquez y
Pedraja-Rejas, 2019). En el caso de esta investigacion no solamente es el cliente que tiene
que recibir una buena, eficaz y confiable atencion, existe un ente regulador que interviene en
el proceso y supervisa que se cumplan las normas vigentes en el rubro, pudiendo sancionar
e incluso quitar la autorizacién de las empresas a efectuar trabajos relacionados con las
instalaciones de gas, por lo tanto, se debe analizar la relacion que se tiene entre la empresa y
la Superintendencia de Electricidad y combustibles (SEC), entender que es un ente regulador
y satisfacer los requerimientos que esta solicite. La relacion cliente-empresa y empresa-SEC
debe ser preponderante en cualquier decisién que tome la organizacién, no se puede
desconocer la existencia de uno ni del otro, para ello la calidad de servicio debe ser un tema

central en la administracion de la empresa.

En esta logica, el presente estudio muestra el estado actual en que se encuentran las
empresas del rubro, basado en la percepcién de actores relevantes para conocer el modo en
que se organizan las empresas y de esta manera levantar informacién que ayude a vislumbrar

el aporte que podria tener un modelo de SGC en sus organizaciones.
Gestion de la calidad: Teorias y definiciones

Los SGC son herramientas que sirven para estructurar, controlar y mejorar las actividades
habituales que se desarrollan en una organizacién o servicio (Myriam G. Llarena et al, 2014).
En este sentido, la norma ISO 9001:2015 es una norma reconocida internacionalmente que
proporciona los recursos necesarios para ayudar a una organizacién a mejorar su
rendimiento, basandose en el principio de planificar-hacer-controlar-actuar, con el fin de
obtener una mejora continua. En las empresas de servicios, es una herramienta clave para
asegurar la calidad a sus usuarios y por ende una ventaja sobre las que carecen de esta
(Rodriguez et al, 2018).

El proceso de implantacion de un SGC siguiendo esta norma debe seguir varias fases, que
culminan con la realizacion de una auditoria externa que, una vez superada, permite obtener

la certificacion de calidad ISO 9001:2015 (Betlloch-Mas y Ramoén-Sapena, 2019).

13



Impacto de la gestion de calidad en las empresas

Los estudios de incidencia realizados a empresas que se encuentran acreditadas bajo un SGC
manifiestan impactos positivos en aspectos como la satisfaccién al cliente, planificacién y
procesos, contribuyendo directamente al mejoramiento continuo e incluso en los ambientes
laborales. Ademas, manifiesta una diferencia significativa atribuible a la certificacion, en la
reduccion de costos de operacidon entre empresas de manufactura y empresas de servicio,
siendo mayor el beneficio para el rubro de la manufactura para empresas de gran tamafio,

respecto a las pequefias y mediana empresa PYME (Castro-Silva y Rodriguez, 2017).

Gestion de calidad: Estdndares y regulaciones

La norma ISO 9001 (International Organization for Standardization), se ha ido modificando
desde su inicio 1987, para ir adaptandose a los usuarios, transformandose en una
herramienta clave para la internalizacion de los negocios, articulando recursos, personas,
métodos y cuyos resultados hacen eficiente el uso racional de estos. Este sistema ha
permitido a las empresas, disponer de mejor documentaciéon y control de los procesos,
reduciendo la cantidad de desperdicio, evitando la repeticiéon del trabajo, ejecutando los
planes y procesos que permiten a la organizacidn alcanzar los requisitos del cliente, asi como
el disefio de bienes y servicios, para disminuir las quejas y reclamaciones de los clientes

internos y externos (Martinez, Laguado y Florez-Serrano, 2018).

Medicion de variables

para la productividad y la utilidad financiera de estas, se identificaron variables que mayor
incidencia tienen en la eficiencia operativa y financiera y que posteriormente se medirian a
través de indicadores, razén utilidad bruta/valor agregado, razén utilidad neta/capital de
trabajo, que explican, la incidencia de la eficiencia y eficacia operativa en los rendimientos
financieros, para tomar decisiones de manera acertada, generando creacion de valor y

riqueza a la empresa (Morelos, Fontalvo y Vergara, 2013).
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Variables no consideradas

No obstante, otros estudios demuestran que independiente que la certificacion ISO 9001
presenta mejoras en algunos aspectos, segin algunos estudios presentados, observaron que
al medir la calidad con respecto a defectos encontrados en los procesos y procedimientos de
algunas compaiias, éstos no presentaron calidad de competencia, a pesar de estar
certificados con IS0 9001, lo cual indica que se deben implementar técnicas que mejoren la
calidad de los procesos de la organizacidn, aun cuando los procesos estén controlados por la
norma ISO 9001 para que se pueda fortalecer la incidencia en la calidad de la implementacién

de la norma ISO 9001 (Delgado-Moreno y Rueda, 2019).

Necesidad de conocer nivel de satisfaccion usuaria SEC

Para la SEC, no existe retroalimentacion de los usuarios referente a la calidad del servicio
contratado, es por esto, que se podria establecer un sistema que permita obtener feedback,
referente al servicio que realizan los instaladores de gas al igual que otras empresas que
estan bajo un SGC ISO 9001, por ejemplo: mediante el uso de cuestionarios de preguntas
abiertas, permitiendo conocer mas la opiniéon de los usuarios, para mejorar el grado de

satisfaccion ya que obtiene mayor informacion (Medina-Merodio et al, 2014).

Desarrollo de instrumentos de medicion

por esto, que se han desarrollado instrumentos que permiten medir satisfaccion de clientes
en base ala norma ISO 9001, donde surgen cuatro dimensiones de la variable satisfaccion de
usuarios que son expectativas del servicio, tiempo, aspectos tangibles y calidad, y utilizando
una escala tipo Likert tomando en cuenta 4=Muy de acuerdo, 3=De acuerdo, 2=En desacuerdo
y 1=Muy en desacuerdo, se evalia el instrumento aplicado y se valida posteriormente
mediante el coeficiente alfa de Cronbach y que ademas es aplicable a cualquier institucion

bajo norma ISO (Sotelo, 2016).
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Certificaciones para servicios

Para las empresas que quieren certificar sus procesos mediante ISO 9001 y cumplir con
estandares de calidad que permitan posicionar su servicio en el mercado, dependera del
conocimiento de los directivos, especialistas y consultores externos sobre las
particularidades de la organizacion. Para lograrlo, es fundamental detectar y solucionar los
aspectos relacionados con el liderazgo y estilo de direccién (comunicacién oportuna);
identificacion y analisis de las necesidades de las partes interesadas (instrumentos) y analisis
de datos para la toma de decisiones (Napoles-Rojas et al, 2015).

Por otra parte, otros sistemas como Six Sigma, utilizado en la mejora del control de gestiéon y
calidad de servicios, converge con la ISO 9001, en relaciéon a los principales obstaculos para
su implementacidn estan relacionados, en particular, con el nivel de participacion de la alta
direccion, ya sea por su falta de interés en este enfoque y, en consecuencia, por la falta de
apoyo, ya sea por falta de gestion a nivel estratégico y operativo, ya sea debido a las
habilidades técnicas y de liderazgo limitadas. También se reconoce la necesidad de
proporcionar a los empleados habilidades técnicas apropiadas, aunque existen limitaciones

de tiempo sustanciales para este propdsito (Conceicdo et al, 2011).

Gestion estratégica y calidad de servicios

Las Superintendencias no poseen competidores potenciales ni productos sustitutos por ser
organismos auténomos con personalidad juridica y patrimonio propio ejerciendo una
funcion Unica de super vigilancia y fiscalizacion en cada una de las areas en que realizan su
labor. Cabe indicar, que en general las Superintendencias realizan analisis interno y externo
para el desarrollo de la Direccién Estratégica y para ello utilizan la cadena de valor, perfil
estratégico de la empresa, perfil estratégico del entorno, analisis de las fuerzas competitivas,
analisis FODA, entrevistas a stakeholders y clientes internos.

Todas han implementado una unidad de control de gestion o funcionarios a cargo de llevar a
cabo la implementacion y puesta en practica de los procedimientos necesarios para alcanzar

los indicadores de gestiéon para cada uno de los productos estratégicos identificados. En
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cuanto a quiénes participan en el proceso de implementacién de la Direccidn Estratégica, en
general es compartido entre los directivos y los trabajadores (Barra, 2017).

La gestion estratégica es el elemento fundamental en el crecimiento y sostenimiento a futuro
de una empresa. De igual forma se plantea que debido a la importancia en la composicién
empresarial, las micro, pequefias y medianas empresas se consolidan como una posibilidad
de mejoramiento de la competitividad de un pais, y por ello deben desarrollarse las
condiciones internas de las empresas con el fin de generar un contexto politico y econémico
en el cual las mismas puedan superar los diferentes problemas que afectan el buen
desemperfio y sus niveles de competitividad (Mora-Ripiara, Vera-Colina, y Melgarejo-Molina,

2015).

Beneficios de un sistema de gestion de calidad, basados en I1SO 9001

Existen varios estudios Académicos que analizan los beneficios de la implementacién de un
SGC, se analizan las dimensiones estratégicas y operativas de las empresas que han
implementado esta norma entre las dimensiones analizadas estan beneficios operativos,
resultados del cliente, mejora en la sistematizacion de la documentacién ,procedimientos de
trabajo, claridad de trabajo, mejora de responsabilidades, eficiencia ,productividad, ahorro
en costos, reduccion de errores control de costos, control de disconformidades, etc. Segun la
investigacion realizada por (Tari, Molina-Azorin y Heras, 2012). Los autores prueban en su
investigacion de casos de implementacion que los beneficios principales de un SGC bajo la
norma ISO 9001 estan relacionados con satisfaccion del cliente (por ejemplo, menos quejas
y mejor satisfaccidn del cliente), mejora en la gestién del personal problemas (por ejemplo,
mas capacitacion para empleados). Siendo los resultados mas relevantes por sobre los
resultados financieros de la empresa. Otra investigacién extensa sobre casos de
implementacion de la norma ISO 9001 en la literatura, llega a conclusiones similares que de
muestran que sin importar el sector econémico los beneficios de implementar una norma
técnica ISO para SGC se mejoran los resultados sobre el mercado y sobre la productividad,
(Romero, Rojas, 2017). El autor aclara que la base de los estudios para determinar los
beneficios son las entrevistas y encuestas, solo una pequefia parte se aventura a probar los

beneficios de la implementacion de un SGC a través de datos y analisis cuantitativo.
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Modelos conceptuales de calidad de servicio

Los modelos conceptuales son de gran utilidad para ejemplificar el modo de funcionar de una
organizacion se construyen a partir de la informacién extraida de clientes y actores claves de
la organizacion se presenta un modelo de gestion de los servicios, enfocado al logro de la
calidad de estos. El modelo debe entonces incluir los requerimientos de los clientes, las
etapas de disefio del producto, disefio del sistema para la prestacién del servicio, la ejecuciéon
y medicion de este (Ganga-Contreras, Alarcon-Henriquez y Pedraja-Rejas, 2019).

Por otra parte, construir un modelo especifico para una rama empresa en particular, aumenta
el indicador de satisfaccion del cliente sobre el servicio se produce un aumento en la
probabilidad de consumo generando un aumento de los ingresos operacionales, y en segunda
medida, al mejorar la calidad se obtendra una mejor tasa de conformidad del
producto/servicio, por tanto, una mejor variacién. Entonces, aumento de ingresos y menor
desperdicio, causan una mejor Calidad Efectiva Operacional (CEO), haciendo que los costos y
gastos operacionales y el costo de ventas se reduzcan y asi aumente la utilidad operacional

(Pérez-Bonfante, 2016).

Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que aportan o 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 certezas de modelos de gestion de
calidad, informacion suficiente, respecto de los beneficios de un sistema de gestion de calidad
para instaladores de gas SEC. Lo que autoriza la siguiente como contribucién para este

proyecto de grado.
1.3 Contribucién del trabajo

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe mencionar que
la principal motivacion para realizarlo ha sido la ausencia de un proceso de calidad que
permita trazar las etapas de un trabajo efectuado, para determinar las responsabilidades de
los intervinientes en el servicio. Se propone entonces un disefio de gestion basado en la
norma de calidad ISO 9001, con base en un modelo, que permita reducir las no conformidades

de clientes y dar cumplimiento a los estandares de la SEC. En este sentido contribuye a la
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comprension de las variables criticas que explican el desempefio de los instaladores y el nivel
de cumplimiento de servicios que entregan, la desviaciéon respecto de la norma y exigencias
que impone la SEC. De acuerdo con lo mencionado anteriormente, este trabajo considera los

siguientes como objetivo general y objetivos especificos para este trabajo de tesis.
1.4 Objetivo general

Proponer un modelo conceptual, que permita el control en los servicios ofrecidos por
instaladores de gas autorizados por la SEC para mejorar la satisfaccién y experiencia de los

clientes, reduciendo las no conformidades.
1.4.1 Objetivos especificos

e Estudiar el estado actual en que se encuentran las empresas que prestan servicios de
instalacion, mantencion de redes y artefactos a gas, en cuanto a los modelos de gestion
de calidad que utilizan.

e Analizar factibilidad de establecer estandares minimos de cumplimiento en calidad de
servicio para las prestadoras de servicios de instalaciéon, mantencién de redes y
artefactos a gas.

e Proponer un modelo conceptual robusto de estandares de gestién de calidad
aplicables a las empresas de servicios de instalacion, mantencién de redes y artefactos

a gas.
1.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y Diseno: Para el desarrollo de este trabajo, se decidid optar por una metodologia
cualitativa, realizando entrevistas semi estructuradas, considerando una muestra por
conveniencia (Rodriguez y Valldeoriola, 2007), comprendida ésta como una actividad
orientada a entender en profundidad la percepcion de un SGC aplicado a instaladores de gas,
e incorporar dicha informacién en un modelo conceptual, que permita mejorar la calidad de

los servicios ofrecidos por dichos instaladores.
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Poblacién sobre la que se efectuard el estudio: El estudio se realizé en la SEC, institucion
perteneciente al Ministerio de Energia de Chile. Se procedi6 a tomar un muestreo no
probabilistico desde la Direccion Regional SEC Biobio, se seleccion6 al 100 % de los
funcionarios de la region responsables del area de combustibles, correspondiente a un total
de 2 personas, ademas se incluy6 al Director Regional, lo que constituyen un 25% de la
dotacion dedicada de la SEC en la region del Biobio. Estos 3 funcionarios poseen una
antigiiedad superior a 3 afios institucién y su rango de edad fluctia entre 40 y 55 afios.
También se considero al 5% de los instaladores de gas SEC en la Region, los que totalizan 14
personas, con experiencia superior a 5 afios en el rubro y con un rango de edad entre 26 a 65

afios, todos profesionales con estudios técnicos universitarios y en ingenieria.

Entorno: La SEC, es una institucion publica, con mas de 100 afios de antigliedad y con
alrededor de 300 funcionarios a nivel Pais. El 60% de estos, se encuentra concentrado en su
direccion matriz, ubicada en Alameda Bernardo O” Higgins 1465, Santiago de Chile, mientras
que el otro 40% de los funcionarios, se desfragmenta a lo largo del pais, formando parte de
las Direcciones Regionales SEC. Ademas, posee una oficina provincial en Osorno, Regién de
Los Lagos. Sus funciones a lo largo de su historia han sido actuar como ente regulador del
mercado energético nacional, en materia de disefio, construcciéon y operacion, de las
instalaciones eléctricas y de combustibles, para asegurar la calidad y seguridad de los
suministros, para todos los ciudadanos, independiente de su condicién social y geografica de
Chile.

Su estructura jerarquica principal se compone por el Superintendente, jefes de division
eléctrica y de combustibles, coordinador de Direcciéon Regionales y de este tltimo, dependen
directamente todas las Direcciones Regionales. Para la Region del Bio-Bio, la SEC cuenta con
un equipo de 8 personas, 2 administrativos, 1 secretaria, 2 fiscalizadores de combustibles, 2
fiscalizadores eléctricos, todos sin personal a cargo y dependiente directamente de la jefatura

que es el Director Regional.
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Intervenciones: Para la investigacion se realizaron entrevistas semi estructuradas de forma

presencial con grabacion de audio y utilizando un documento con preguntas para guiar la

discusion. Para el caso de los instaladores de gas, se envio el mismo set de preguntas a través

de correo electrénico, para efectuar las entrevistas con ayuda de una plataforma tecnolégica.

Etapa 1: Caracterizar el presente y comprension de la realidad

;Como entiende usted un SGC?

;De donde viene la oportunidad de controlar las no conformidades de sus
servicios?

(Enla practica como opera hoy su control de no conformidades?

;Como afectan las no conformidades a sus clientes?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

;Como podemos modificar la situaciéon actual de las no conformidades para
incluir un SGC?

;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y bajo costo?
;Cuales?

Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un disefio de gestion
basado en las normas de calidad ISO 9001, con base en un modelo simple, que
permita abordar los problemas registrados, reducir las no conformidades de
clientes y dar cumplimiento a los estandares de la SEC: ;Qué opina de dicha

propuesta o del cambio planteado asi?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

10.

;Cuales son, en su opinién, los costos de implementar un SGC en su empresa?
;Cudles son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacion de un sistema como el propuesto?

(Qué recomienda para gestionar estos cambios en su empresa?
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11. ;Cual seria su principal preocupaciéon respecto de la aplicaciéon o

implementacién de SGC?

Método de ajuste del instrumento: Con el propédsito de adecuar el instrumento al entorno del
estudio, se efectu6 una etapa de piloteo del mismo, ademdas de una revision y ser analizado
por un grupo de profesionales, quienes entregaron retroalimentacion de este, para alinearlo
con los objetivos propuestos. Las opiniones de estos profesionales, se considera un método
efectivo de ajuste del instrumento, debido a que se define como una opinién informada de
personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos

cualificados en éste, y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y valoraciones.

Plan de andlisis de los datos: Se generd una categorizacion a través de las entrevistas con los
diferentes perfiles de la organizacién y se realiz6 una observacién (no participante), ademas
se plantearon hipoétesis explicativas sobre las observaciones, para posteriormente analizar
su pertinencia en un modelo. Una vez realizado esto, se procedi6 a contactar a los diferentes
participantes, con el fin de abarcar todos los niveles jerarquicos. Se realizaron las entrevistas
segun pauta establecida para reflexionar e indagar sobre las preguntas, buscando contrastar
con las hipétesis establecidas y de esta manera dar cumplimiento al objetivo propuesto y que
el modelo de gestion se aplicable y de facil comprension por las empresas que requieran de

s

él.

Etica: Se procuré que las personas participaran voluntariamente y de manera informada en
las entrevistas, ademas se tomaron las medidas correspondientes para la confidencialidad de
lainformacion y de esta manera evitar el sesgo de las fuentes, no se intenté influir ni implicita
y explicitamente en las respuestas, tampoco hubo ofrecimiento de algtn tipo de beneficio por
ser parte de la investigacion y se resguardo6 el nombre de los usuarios, respetando la libertad

de participacion. También se asignaron nombres ficticios para anonimizar a los informantes.
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1.6 Organizaciony presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado posee cuatro capitulos principales y se organiza como sigue:

Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, para contextualizar y proponer
objetivos, que fueron discutidos desde la literatura la pertinencia del foco de la investigacion,
su contribucioén, y presentando a su vez un marco metodoldgico para su desarrollo.

Capitulo 2: Asociado a recogida de informacién, modelos y datos. También explicita

resultados.

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

que se estructura de la siguiente manera:

1. Titulo

2. Resumen

3. Introduccién
4. Metodologia
5. Resultados

a. Analisis de datos recogidos
b. Breve discusion de resultados
c. Modelo conceptual

6. Conclusiones

7. Referencias

Capitulo 4: Finalmente las conclusiones generales derivadas de este trabajo, y una direcciéon
para la investigacidn futura, la cual considera aquellas preguntas no contestadas durante el
desarrollo de este trabajo, se presentan en este capitulo.

Referencias generales

Anexos
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2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para abordar este trabajo de investigacion se ha optado por una aproximacién cualitativa
basada en entrevistas semiestructuradas, que permite considerar la siguiente estructura

para la presentacién de la informacién y sus andlisis:
2.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigacion analiza a la SEC y a los instaladores de gas certificados, su cultura y
conocimiento con respecto al concepto de gestidon de calidad. Por tal motivo, se llevé acabo
en el aflo 2020 entrevistas con preguntas abiertas con la finalidad de recoger informacion
para su posterior andlisis. En particular se solicitdé 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

informacion de diferentes aspectos o dimensiones del elemento en la investigacion.
Fechas en que se recogieron los datos:

Primera ronda de entrevistas
Entre el 26 de junio de 2020 y 30 de junio de 2020.

Segunda ronda de entrevistas
Entre el 11 de agosto de 2020 y 03 de septiembre de 2020.
Coherencia con lo planificado:

La entrevista propuesta inicialmente, debié ser modificada parcialmente desde el
piloteo de la entrevista, agregando y modificando preguntas en sus etapas después de
la primera ronda principalmente debido a que no estaban involucrados en el tema,
para hacerla mas precisa y coherente. Se aplic6 el mismo instrumento a todos los
intervinientes, se recibi6 de muy buena forma esta investigacion, y cumpliendo con

todas las entrevistas planificadas.
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Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

e Transparente y consentimiento informado

Proceso ético

Bien recibido por la institucién e instaladores de gas SEC

Permiti6 dar respuesta a la pregunta de investigacion
Las debilidades propias de la investigacion de contexto se circunscriben a:

e Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor

Considerar otras Direcciones Regionales SEC

Considerar SEC central

Utilizar otros instrumentos como encuestas, para abarcar nivel Pais
Poblacién y muestras

Ademas de lo planteado en el marco metodolégico, en la seccion de poblacion sobre la
que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que el estudio
se realizo en la SEC region del Bio-Bio, institucion perteneciente al Ministerio de
Energia de Chile, especificamente a quienes intervienen en el drea combustibles,

también se considerd a las empresas de instaladores gas certificados por la SEC.
Instrumento.

Como se indicé anteriormente, para recoger informacion sobre el tema denominado
modelos de gestion de calidad, se utiliz6 una entrevista semiestructurada. Este

instrumento sirve para analizar la percepcion del tema por parte de los entrevistados.

La entrevista consta de once preguntas, todas respuestas abiertas, de la misma forma

como se muestra en la tabla siguiente.
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Cuestionario de entrevista.

1.- ;Cémo entiende usted un SGC?

2.- ;De donde viene la oportunidad de controlar las no conformidades de sus servicios?

3.- (En la practica como opera hoy su control de no conformidades?

4.- ;Como afectan las no conformidades a sus clientes?

5.- ;Como podemos modificar la situacion actual de las no conformidades para incluir un

SGC?

6.- ;) Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y bajo costo? ;Cuales?

7.- Siyo le propusiera una estrategia de cambio basada en un disefio de gestion basado en
las normas de calidad ISO 9001, con base en un modelo simple, que permita abordar los
problemas registrados, reducir las no conformidades de clientes y dar cumplimiento a los

estandares de la SEC: ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio planteado asi?

8.- ;Cuales son, en su opinion, los costos de implementar un SGC en su empresa?

9.- ({Qué recomienda para gestionar estos cambios en su empresa?

10.- ;Cuadles son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta empresa, la

implementacion de un sistema como el propuesto?

11.- ;Cudl seria su principal preocupacion respecto de la aplicacién o implementacién de

SGC?

Este cuestionario se aplicé como elemento de consulta durante las entrevistas personales
realizadas, previo consentimiento informado. A partir de dichas instancias se provoca un
espacio de conversacidn en relacién sobre los sistemas de gestion de calidad, ademas de
conocer como se entienden la importancia de tener sistemas o modelos de gestion de calidad

incorporados en el quehacer de los instaladores de gas SEC.
2.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplicd un instrumento basado en una entrevista
semis-estructurada, 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, a continuacidn, la tabla con sus categorias.
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ftem

Categorias

1.- ;Cémo entiende

usted un SGC?

Mejoramiento y control de procesos.
Mejoramiento en la calidad del servicio.
Satisfaccion en el cliente.

Trazabilidad de los procesos.

2.- ;De dbnde viene la
oportunidad de
controlar  las no

conformidades de sus

De los reclamos de los usuarios.
Mejorar el servicio a partir de la identificacion del
problema.

De la demora en los procesos de declaracion SEC.

servicios? e No sabe o no responde.

3.- ¢(En la practica e No tiene control de no conformidades.

como opera hoy su e Mediante acta de recepcién conforme de los trabajos.
control de no e Mediante la certificacién y obtencién de sello verde.
conformidades? °

Mediante revision de registros del trabajo.

4.- ;Cémo afectan las
no conformidades a

sus clientes?

Retraso en la ejecucién del proyecto.
Seguridad de la instalacion.

No sabe o no responde.

5.- ;Cémo podemos
modificar la situacién
actual de las no
conformidades para

incluir un SGC?

Generando alianzas estratégicas para lograr acreditar a
los instaladores.

No entiende la pregunta.

Capacitacion al personal y sociabilizacién de SGC.

Mediante plan piloto voluntario.

6.- ;Tiene propuestas
especificas de mejora o
cambio de corto plazo

y bajo costo? ;Cuales?

Generar evaluacidn del cliente al instalador, para generar
un ranking de acuerdo con experiencia del cliente.
Capacitar y calificar al personal con periodicidad, para
profesionalizar el servicio.

Generar canales de informacién directo entre ente
regulador e instaladores.

No entiende la pregunta.
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7.- Si yo le propusiera
una estrategia de
cambio basada en un
disefio de gestion
basado en las normas
de calidad ISO 9001,
con base en un modelo
simple, que permita
abordar los problemas
registrados, reducir
las no conformidades
de clientes y dar
cumplimiento a los
estandares de la SEC:

(Qué opina de dicha
propuesta o del

cambio planteado asi?

Satisfaccion de usuarios.

Optimizacién de recursos.

Trazabilidad de procesos y respaldo de informacion para
mejorar el servicio.

Mejoramiento en la rentabilidad del proyecto.

Factible por exigencia del mandante.

No es factible para una pyme, por carga administrativa y

costos en recursos humanos.

8.- ;(Cudles son, en su
opinion, los costos de
implementar un SGC

en su empresa’?

Costos econdmicos.
Costo en tiempo asignado.
Costo en recursos humanos.

No sabe o no responde.

9.- (Qué recomienda
para gestionar estos
cambios en su

empresa’?

Establecer un plan piloto.

Capacitar constantemente a instaladores y personal.
Incentivo de la SEC al mejoramiento de los estandares del
servicio, empoderando al ciudadano.

Estudiar factibilidad técnica de implementacion ISO

9001 en empresas de instaladores.
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10.- ;Cudles son los e Desconocimiento y desinformacion.

factores que e Reticencia al cambio.
facilitarian y e Implementacion voluntaria del SGC.
obstaculizarian,  en e Capacitacion al personal en SGC.

esta  empresa, la
implementacion de un

sistema como el

propuesto?

11.- ;Cudl seria su e Que se transforme en beneficios para algunos vy
principal problemas para otros.

preocupacion respecto e No visualiza preocupacion.

de la aplicacion o e Tiempos de implementacion del SGC.

implementacion  de e Mas que un beneficio a la empresa sea una carga
SGC? administrativa sin mejoras.

e No cumplir con estandar SGC.

e No entiende la pregunta.

2.3 Analisis de datos

En este punto se analizaran las respuestas dadas por los entrevistados seglin las categorias

antes mencionadas.
1.- ;Como entiende usted un SGC?

Si revisamos los resultados obtenidos, los datos muestran que el 43% de los entrevistados
comprende lo que es un SGC y como debiera estar presente en sus procesos. Un ejemplo de
esto es la siguiente respuesta: “Herramienta que busca mejorar la empresa, organizacion y
ejecucidn, a partir de control de los procesos” (Juan, 38 afios). Ademas, acotan que, respecto
del mejoramiento y control de sus procesos, el 36% sefiala que lo poseen, en este sentido

(Loreto, 26 afios), sefiala: “Mejorar los procesos de la empresa para mejorar el servicio”.

Por otra parte, el 14% de los entrevistados, piensa que un SGC en su empresa, es: "Conjunto

de acciones que permiten el mejoramiento continuo” (Roberto, 61 afios). El 7% de los
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entrevistados, piensa que un SGC, permite obtener trazabilidad y orden de sus procesos, en
ese sentido, (Benito, 52 afios), sefiala: “Permite mejorar los procesos de control y ejecucion

de los trabajos con relacion a la normativa de gas, Decreto 66/2006".
2.- ;De dénde viene la oportunidad de controlar las no conformidades de sus servicios?

El 36% de los entrevistados, considera de cierta manera que la demora de los procesos de
ejecuciéon y declaracién SEC por parte del instalador, son una problematica para el cierre
exitoso de sus servicios con el cliente, sefialando lo siguiente: "De los reclamos que se generan

o pueden generarse en la ejecucidn y declaracion de un proyecto” (Juan, 38 afos).

El1 29% de los entrevistados, sefiala que la oportunidad de control de no conformidades surge
de la identificacion del problema por parte de los instaladores de gas para mejorar sus
servicios. "La dependencia de terceros para terminar una instalacién de gas, puede generar

atraso y terminar finalmente con un reclamo por parte del usuario” (Anselmo, 45 afos).

Por otra parte, el 21% de los entrevistados, piensa que la oportunidad se genera por la
cantidad de reclamos que recibe la SEC por instaladores que realizan malas practicas por falta
de control del ente regulador en las etapas de los procesos, es por esto que: “Para mejorar la
seguridad de las instalaciones, no se le debe otorgar licencia de instalador de gas a personas
por el hecho de poseer un titulo, sin pasar por ninguna prueba tedrica y/o practica que los

valide al inicio y después periédicamente” (Augusto, 53 afios).

El 14 % de los entrevistados, no sabe de dénde viene la oportunidad de controlar las no
conformidades de sus servicios, pues sefiala: “Establecer procesos de control de no
conformidades en mi empresa, significa restar tiempo a la ejecucion y venta de servicio en
desmedro de lo que puedo generar econdmicamente en ese mismo periodo de tiempo"

(Aracely, 47 afios).
3.- ¢En la practica como opera hoy su control de no conformidades?

El 43% de los entrevistados sefiala que en sus servicios no tienen control de no
conformidades: “Soy instalador autorizado SEC desde el afio 2003, he declarado a la fecha

alrededor de 30000 instalaciones de gas a nivel nacional y nunca he sido notificado por el
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ente regulador SEC en referencia a un reclamo por parte de un usuario hacia mi servicio”

(Benito, 52 afios).

Por otro lado, el 21% de los entrevistados, tiene un acta de recepciéon conforme para sus
trabajos y apela que las no conformidades quedan en evidencia al momento de certificar las
instalaciones de gas por un organismo de tercera parte autorizado por SEC, que no permite
obtener el sello verde por deficiencias normativas, pues: “Posterior a la ejecuciéon de una
instalacion de gas, se debe realizar un proceso de certificaciéon de la instalaciéon por un
organismo autorizado SEC que valida el cumplimiento y estdndar normativo mediante la

otorgacion del sello verde” (Javier, 45 afos).

El 21 % de los entrevistados sefiala que, mediante el acta de entrega conforme firmada por
el cliente al finalizar el proceso, es una forma de verificacién de no conformidades en sus
trabajos, pues: “No tengo control de no conformidades, solo tengo un acta de recepcion

conforme que firma el cliente al terminar el trabajo” (Anselmo, 45 afios).

Al consultar a los entrevistados, por su control de no conformidades, el 14 % de los
entrevistados manifestaron que la supervision de los trabajos es clave para lograr un trabajo
exitoso, ya que: “Mi control de no conformidades es la supervisién en terreno" (Aracely, 47

afios).
4.- ;Cémo afectan las no conformidades a sus clientes?

El 57% de los entrevistados, sefiala que una no conformidad en sus trabajos puede afectar la
seguridad de la instalacion, debido a que: “El mayor problema que puede ocurrir al ejecutar
una instalacion es dejar una fuga de gas, ya que dependiendo de las presiones en que se
trabaje, por ejemplo, se puede saturar una casa con gas y generar consecuencias

devastadoras” (Augusto, 53).

Por otra parte, un 29% de los entrevistados, sefiala que generalmente hay retrasos en la
entrega del proyecto terminado al cliente ya que: “Cuando se comenten errores de ejecucion,
afecta directamente en la planificacion y tiempos de entrega y recepcion de los trabajos, pues

se vuelve atras y se debe revisar todo de nuevo o volver a ejecutar” (Javier, 45 afios).
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El 14% de los entrevistados, sostiene que los clientes deberian evaluar a los instaladores por
sus trabajos de manera de generar un ranking entre ellos que permita mejorar su gestion y
ejecucion de sus obras, pues: “Sila SEC generara un sistema de evaluacion de instaladores de
gas, clasificados por tipo de licencia y actividades a realizar, permitiria evitar que muchos
ciudadanos pasaran malos ratos, limpiaria el sistema manteniendo a los mejores y

disminuiria la cantidad de reclamos” (Aracely, 47 afios).

5.- ;Como podemos modificar la situacién actual de las no conformidades para incluir un

SGC?

El 43% de los entrevistados, sostiene que hay que capacitar al personal y sociabilizar entre
los instaladores en que consiste un SGC. (Anselmo, 45 afios), sefiala que: “Generando

mecanismos de informacion digital, permitiria culturizar en la materia”.

El 29% de los entrevistados, no tiene claridad de como incluir un SGC en sus actividades y
sefialan: “Generar subsidios econémicos para las empresas mas pequefias puedan lograr

acreditarse en un SGC" (Penélope, 54 afios).

Por otro lado, el 21% de los entrevistados, recomienda que para incluir un SGC se debe
generar alianzas estratégicas que incentive a los instaladores a acreditarse bajo un SGC y
sefialan: “Se debe generar alianzas estratégicas, que permitan sociabilizar y capacitar a las

personas para lograr acreditar a los instaladores” (Aracely, 47 afios).

E1 7% de los entrevistados, cree que se debe establecer un plan piloto para la implementacion
de un SGC para los instaladores, pues sefialan: "Se debe establecer un plan piloto, que permita

incentivar la implementacidon de un SGC de manera voluntaria” (Rodolfo, 40 afios).
6.- ;[ Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y bajo costo? ;Cuales?

El 64% de los entrevistados, sostiene hay que efectuar capacitaciones periodicas al personal
y elaborar un mecanismo de calificacion para profesionalizar el servicio. (Aracely, 47 afios),
seflala que: “Calificar al personal en organismos expertos en la materia, para validar

periddicamente conocimiento, tedrico y practico”.
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El 14% de los entrevistados, indica que se debe generar evaluaciones del servicio para
generar un ranking de acuerdo con la experiencia de del cliente: “Generar indicadores para

medir la taza de rechazo en presentaciones y generar ranking” (Paulo, 55 afios).

Por otro lado, el 7 % de los entrevistados, recomienda generar canales de comunicacién
directos entre el regulador y los instaladores aportaria al servicio que se entrega: “Se debe

generar canales de informacidn directo entre regulador e instaladores" (Rodolfo, 40 afios).
El 14% de los entrevistados, no entiende la pregunta.

7.- Siyo le propusiera una estrategia de cambio basada en un disefio de gestién basado en las
normas de calidad ISO 9001, con base en un modelo simple, que permita abordar los
problemas registrados, reducir las no conformidades de clientes y dar cumplimiento a los

estandares de la SEC: ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio planteado asi?

El 36% de los entrevistados, sostiene que implementar un modelo de SGC es poco atrayente
debido que el éxito no depende si la empresa se encuentra certificada. (Roberto, 61 afios),
sefiala que: “Poco factible, ya que el éxito de una instalaciéon no esta sujeto a que las empresas

estén certificadas en ISO 9001”.

El 29% de los entrevistados, indica que se debe un SGC podria mejorar la satisfaccién de los
clientes con sus servicios: “Seria una buena mejora a la gestion de los instaladores, porque
nos evaluarian constantemente generando un mejoramiento continuo a nuestra labor”

(Anselmo, 45 afios).

Un 14 % de los entrevistados, sefiala que un modelo de SGC aportaria en la trazabilidad de
los procesos y el orden interno de la empresa: “Seria una mejora en la economia y gestion de

la empresa, pues generaria un orden" (Teresa, 33 afos).

El 7% de los entrevistados, sefiala que el cambio seria factible si lo exige sus mandantes: “Hoy
hay muchas empresas que se acreditan bajo una ISO 9001, porque es requisito para postular

a trabajos” (Maribel, 65 afios).

El 7% de los entrevistados, sostiene que no es factible para una empresa pequefia, por carga

administrativa y costo en recursos humanos, sefialando que: “En mi empresa somos 3
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personas y por tiempo y costo en contratar una persona mas, no es rentable para la carga de

trabajo actual” (Yerko, 49 afos).

El 7% de los entrevistados, sostiene que es muy factible, pues generaria una optimizacion de
recursos, ya que: “Seria una mejora en la empresa, pues ayudaria al personal a comprender
sus funciones y compromisos que contribuiria en una optimizacion de recursos" (Anselmo,

45 afos).
8.- ;Cudles son, en su opinion, los costos de implementar un SGC en su empresa?

El 57 % de los entrevistados, sostiene que implementar un modelo de SGC es factible
econémicamente y podrian designar un encargado del SGC en su empresa. (Loreto, 26 afios),
sefiala que: “Costos econdmicos accesibles para una pyme y costos en RRHH, para asignar

una persona encargada del SGC”.

El 29 % de los entrevistados, indica escaso conocimiento de montos de implementacién de
un SGC, pero manifiestan que el principal costo debe ser econémico y de RRHH. (Rodolfo, 40
afios), sefiala que: “No manejo montos de implementacion de un SGC, pero puedo intuir que

son econémicos y en RRHH".

El 7 % de los entrevistados, manifiesta que los costos econdmicos de la implementacion de
un modelo SGC se recuperan en el tiempo. (Paulo, 55 afios), sefiala que: “Costos econdmicos

y de recursos humanos por contratacion de personal a cargo, pero recuperable en el tiempo”.
Un 7% de los entrevistados no sabe o no responde.
9.- ({Qué recomienda para gestionar estos cambios en su empresa?

é

El 43 % de los entrevistados, manifiesta que la SEC debe asumir un rol preponderante en los
mejoramientos de los servicios entregados por los instaladores, empoderando al cliente con
la calificacion del trabajo realizado (Paulo, 55 afios), sefiala que: “La SEC debe asumir en el
mejoramiento de los estandares del servicio, empoderando, por ejemplo: calificando al

instalador”.
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El 29 % de los entrevistados, indica que es necesario profesionalizar el rubro y manifiesta
necesario certificarse por la norma ISO 9001. (Yerko, 49 afios), sefiala que: “Hay que

profesionalizar el rubro instalador, establecer plan piloto para certificarse en ISO 9001”.

El 21 % de los entrevistados, manifiesta necesario sensibilizar a los instaladores de gas SEC
del aporte y beneficio de un SGC incentivando su implementacidn. (Juan, 38 afios), sefiala que:
“Se debe sensibilizar con los instaladores de gas SEC que es un SGC para no generar

desinformacién e incentivar su implementacion”.

Un 7% de los entrevistados declara necesario capacitar al personal y certificarlos, medir sus
capacidades periddicamente en la teoria y la practica. (Maribel, 65 afios), sefiala que: “Hay
que capacitar al personal y certificarlos, para medir sus capacidades periédicamente a través

de pruebas tedricas y practicas”.

10.- ;Cuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta empresa, la

implementacion de un sistema como el propuesto?

El 57 % de los entrevistados, declara que SGC se facilita de su implementacion cuando su
personal esta capacitado y cuando se convierte en un estandar dentro del rubro. (Teresa, 33
afios), senala que: “Lo que facilitaria la implementacion del modelo de SGC, es la

competitividad del mercado al mejorar su estandar”.

Un 14 % de los entrevistados sefiala que el mayor obstaculo para la implementacién de un
modelo de SGC es el cambio cultural que se manifiesta en la oposicion de las personas, para
ello se debe motivar su implementacion. (Benito, 52 afios), sefiala que: “El mayor obstaculo
es la reticencia de las personas, por lo que se debe motivar e incentivar la implementacion

del modelo de SGC”.

Otro 14 % de los entrevistados manifiesta que la implementacidon de un modelo de SGC se
facilitaria al querer mejorar lo que actualmente se realiza. (Juan, 38 afios), sefala que: “Lo
que facilitaria a la implementacién de un SGC, es la necesidad de mejorar y perfeccionar lo

existente”.
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Por ultimo, un 14% de los entrevistados, manifiesta que una implementacion voluntaria de
un modelo SGC depende de cuan estan capacitados el personal existente en las empresas.
(Roberto, 61 afios), sefiala que: “Lo que facilitaria la implementacién de un SGC, seria la

capacitacion al personal”.

11.- ;Cual seria su principal preocupacién respecto de la aplicacion o implementacién de

SGC?

Un 21 % de los entrevistados manifiesta que su principal preocupacion en la implementacién
de un SGC es que el cliente vea una diferenciacion entre quienes aplican un modelo SGC y
quienes no lo apliquen. (Benito, 52 afios), sefiala que: “Que el usuario sea receptivo y note la

diferencia entre contratar una empresa bajo un SGC y un maestro gasfiter”.

Otro 21 % de los entrevistados, menciona que su principal temor es no cumplir con el
estandar requerido y perder la acreditacion ISO 9001. (Loreto, 26 afios), sefiala que: “No

cumplir con el estandar y perder la acreditacion ISO 9001”.

Un 14 % de los entrevistados no manifiesta preocupacion y solo observa beneficios de la
implementacién de un SGC, pero a su vez ve la necesidad de gestionar el cambio cultural.
(Paulo, 55 anos), sefiala que: “No veo preocupaciéon, solo buenas oportunidades de
implementar un SGC, pero es importante, que se gestione el cambio cultural”.

Otro 14 % de los entrevistados no manifiesta preocupacion por el modelo, su uso y dificultad,
manifiesta que debe ser simple y que no agregue dificultades al trabajo actua. (Roberto, 61
afios), sefiala que: “Que se engorroso el manejo del SGC y dificulte lo que esta”.

Un ultimo 14 % de los entrevistados, declara no entender la pregunta.
2.4 Breve discusion de resultados

Analizadas las tres etapas que considera el estudio cualitativo presentado a través de las
entrevistas, es posible aseverar que un modelo SGC debe considerar alo menos las siguientes
etapas: Planificacién, ejecucion, control, andlisis, relacién con el cliente, y relacién con la SEC.
Esto debido a la ausencia de homogeneidad en los niveles de conocimientos de los
instaladores SEC, falta de competencias especificas de especialidad, poca relacién del marco

regulatorio y las competencias efectivas que poseen quienes reciben una licencia SEC, y la
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ausencia de un sistema estandarizado de evaluacién que permita dar cuenta del nivel técnico
real de quienes son parte de esta comunidad. Para abordar las brechas detectadas se
propone, capacitar a las empresas de instaladores en SGC para homogeneizar el
conocimiento normativo que regula a las empresas. Ademas, se sugiere desarrollar y mejorar
competencias de especialidad para reducir las no conformidades presentadas por clientes.
En el mismo sentido se propone revisar el marco regulatorio que permite la entrega de
licencias SEC para estandarizar las licencias por competencias y no por carreras, en especial
a nivel técnico, y finalmente elaborar sistemas estandarizados de evaluacion por parte de la

SEC para facilitar la comparacién de rendimientos y resultados a nivel nacional.
2.5 Modelo conceptual propuesto

El modelo ha sido estructurado considerando la informacién obtenida desde actores claves,
misma que se consolida en la figura 1. Con base al proceso vigente se propone un modelo de
calidad segun la figura 2, donde se agregan dos etapas e integra la informacién y

requerimientos levantados desde el estudio.

Planificacion: Uno de los nuevos planteamientos del modelo de la Norma ISO 9001:2015
esta asociado con la gestidn del riesgo y las oportunidades de mejora, contempla el proceso
(1) y (2) del mapa de procesos. En el caso de las empresas del sector se necesita que
establezcan su mision y vision, definir estrategias de diferenciacion con respecto a otras del

mismo rubro esto les permitira claridad sobre los trabajos a desarrollar.

Se necesita el cumplimiento estricto de la normativa aplicable, se deben identificar las

necesidades del trabajo a realizar, la expectativa del cliente de manera de mitigar riesgos.

La responsabilidad de la tarea recae sobre el gerente/administrador o duefio si es la misma

persona.

Ejecucion: Es el estado donde se realizan lo encomendado por el cliente representado en las

etapas (3) del diagrama de procesos y sus subetapas (3.1), (3.2), (3.3), mas la etapa (4).

Con una clara perspectiva hacia el resultado se debe seguir lo planificado en la etapa anterior,

se relaciona directamente con el responsable de la planificacién, mantiene estrecha
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vinculacién con el cliente y la SEC, responsable el ejecutor de la obra en terreno mas aparato

administrativo de la empresa.

(3.1)
Certificacion
2) (3) oo
organismo 3
Logistica de . Ejecucionde | SI parte
trabajos trabajos '
(3.2
NO

(1) ,|  Tramitacion Sec
Declaracion

v

Ingenieria y diserio . (3.3),
de proyectos <

Entrega de
declaracion cliente

(4)
Instalador SEC

Figura 1: Situacién actual, mapa de procesos sin SGC
Fuente elaboracién propia

Orientacion al
resultado

Orientacion al
logro

(3) v (4)
sl \

Planificacién |::>
control CLIENTES

!

| Mejora continua

SEC

Y

Figura 2: Modelo SGC propuesto
Fuente elaboracion propia

38



Control: Esta etapa se agrega al diagrama de procesos es un nuevo estado de toma de razén
con respecto a los trabajos realizados y las etapas cumplidas en la etapa de ejecucidn,
mantiene la informacién sobre las brechas entre lo planificado y ejecutado, manteniendo

estrecha relacion con la etapa de ejecucién y analisis, responsable administracién empresa.

Analisis: Al igual que la etapa anterior se agrega esta etapa al diagrama de procesos que
consiste en el analisis de los trabajos realizados, de impacto de desviaciones con respecto a
planificacién, ademas se encarda de mantener actualizada la informacion legal y normativa
emanada por el ente regulador manteniendo informado a la gerencia e ingenieros de
proyectos, realizando el cambio en los procedimientos escritos si es necesario. Responsable

gerencia y administraciéon de la empresa.

Relacion con el cliente: En relacion con los clientes se necesita conocer el grado en que
cubren sus necesidades y expectativas. Qué logros estd alcanzando la organizacién en
relacion con sus clientes externos. E1 Modelo considera, por lo tanto, que es primordial para
el éxito a largo plazo de la organizacién la percepcidén que sus clientes tienen sobre sus
servicios, sobre su utilidad, la facilidad de uso y otras caracteristicas de estos, asi como sobre

la forma en que se desarrollan sus relaciones con la organizacidn.

Relacion con la SEC: La empresa debe mantener una relaciéon primordial con el ente
regulador, se necesita del contacto directo, enfocado siempre en cumplir con las normas
vigentes, estableciendo metas en la entrega de informacién que la SEC pida y monitoreando
los tiempos de respuesta y la satisfaccion de estas. Ademas, necesariamente mantener visible

el indicador de reclamaciones realizadas a la SEC para su control interno.
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3 ARTICULO

El presente apartado, recoge la investigacién 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 tipico de revistas especializadas o de conferencias, de acuerdo con

reglas especificas definidas por la direccion del programa.

El articulo, ha sido cuidadosamente redactado con el fin de que se haga facilmente entendible
y logre expresar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar, considerando las
citas y referencias respectivas de los estudios 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 integracion 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 relacionada con
lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa, permitiendo
integrar, de manera adecuada, los conocimientos tedricos y metodoldgicos desarrollados en

4

él.
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RESUMEN:

Esta investigacidn presenta un analisis de los beneficios de poseer un sistema de gestion de calidad
de servicios parainstaladores autorizados de gas en Chile, en el marco de la reglamentacién vigente,
segun decretos establecidos por la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, como ente
regulador. El objetivo de este trabajo es proponer un modelo conceptual de control en los servicios
ofrecidos por instaladores de gas autorizados para mejorar la satisfacciéon y experiencia de los
clientes. Paralograrlo se propone una aproximacién cualitativa a las opiniones de 14 actores claves,
concentrados exclusivamente en instalaciones de gas, basada en entrevistas semiestructuradas y
encuestas considerando una muestra por conveniencia, para entender cémo operan en el marco de
un proceso que acredite la calidad de los servicios que ofrecen, y con base en ello proponer un
modelo representativo. Los datos muestran que existe conciencia que, al mejorar la calidad de los
servicios entregados, se obtendra una mejor satisfacciéon de los clientes, ya que las no
conformidades pueden ser reducidas al implementar un sistema de aseguramiento de la calidad
como la ISO 9001, esto a pesar de que el 57% de los informantes considerados no conoce o aplica
el fondo de dicho marco normativo. Se concluye que el modelo propuesto permite controlar la
calidad de los servicios prestados por instaladores autorizados de manera simple, resultado facil
de incorporar dicho proceso en sus gestiones habituales, lo que reduce las no conformidades desde
los clientes, y mejora la imagen transversal de todos los intervinientes en el proceso. Para lograrlo
se requiere ademads capacitar a los instaladores autorizados en gestién de calidad, normativa y
operaciones de esta.

PALABRAS CLAVES: Instaladores de servicios; Mejora de procesos; Certificaciones; Indicadores de gestion;

Satisfaccion de clientes

1. Introduccion

Las normas de calidad ISO surgen en su primera
version en el afio 1987, como estandares que definen
un sistema de gestion de la calidad. Desde entonces,
estas normas se han revisado pasando por versiones en
los afios 1994, 2000, 2008 y recientemente por la
version 2015 (Fontalvo y De La Hoz, 2018). Por lo tanto,
es un tema relevante hace varios afios, los modelos de
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basados en la
norma ISO contienen actividades de mejora continua en

sus procesos, con el objetivo de mejorar el desempefio
de cara a los desafios que se presentan en una
organizacion.

La gestion de calidad se refiere sobre el eficiente y buen
servicio que puedan brindar las diversas empresas
hacia un cliente cada dia mas exigente y empoderado.
Ante ello, se debe responder, con recursos que no son
ilimitados (Ganga-Contreras, Alarcén-Henriquez y
Pedraja-Rejas, 2019). En el caso de esta investigacion
no solamente es el cliente que tiene que recibir una
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buena, eficaz y confiable atencién, existe un ente
regulador que interviene en el proceso y supervisa que
se cumplan las normas vigentes en el rubro, pudiendo
sancionar e incluso quitar la autorizacion de las
empresas a efectuar trabajos relacionados con las
instalaciones de gas, por lo tanto, se debe analizar la
relacion que se tiene entre la empresa y la
Superintendencia de Electricidad y combustibles (SEC),
entender que es un ente regulador y satisfacer los
requerimientos que esta solicite. La relacion cliente-
empresa y empresa-SEC debe ser preponderante en
cualquier decisién que tome la organizacién, no se
puede desconocer la existencia de uno ni del otro, para
ello la calidad de servicio debe ser un tema central en la
administracién de la empresa.

En esta ldgica, el presente estudio muestra el estado
actual en que se encuentran las empresas del rubro,
basado en la percepcion de actores relevantes para
conocer el modo en que se organizan las empresas y de
esta manera levantar informacién que ayude a
vislumbrar el aporte que podria tener un modelo de
SGC en sus organizaciones.

Gestién de la calidad: Teorias y definiciones

Los SGC son herramientas que sirven para estructurar,
controlar y mejorar las actividades habituales que se
desarrollan en una organizacion o servicio (Myriam G.
Llarena et al, 2014). En este sentido, la norma ISO
9001:2015 es una norma reconocida
internacionalmente que proporciona los recursos
necesarios para ayudar a una organizacion a mejorar su
rendimiento, basdndose en el principio de planificar-
hacer-controlar-actuar, con el fin de obtener una
mejora continua. En las empresas de servicios, es una
herramienta clave para asegurar la calidad a sus
usuarios y por ende una ventaja sobre las que carecen
de esta (Rodriguez et al, 2018).

El proceso de implantacién de un SGC siguiendo esta
norma debe seguir varias fases, que culminan con la
realizacién de una auditoria externa que, una vez
superada, permite obtener la certificaciéon de calidad
IS0 9001:2015 (Betlloch-Mas y Ramoén-Sapena, 2019).

Impacto de la gestion de calidad en las empresas

Los estudios de incidencia realizados a empresas que se
encuentran acreditadas bajo un SGC manifiestan
impactos positivos en aspectos como la satisfaccion al
cliente, planificacion y procesos, contribuyendo
directamente al mejoramiento continuo e incluso en los

ambientes laborales. Ademds, manifiesta una
diferencia significativa atribuible a la certificacién, en la
reduccién de costos de operacidn entre empresas de
manufactura y empresas de servicio, siendo mayor el
beneficio para el rubro de la manufactura para
empresas de gran tamafio, respecto a las pequefias y
mediana empresa PYME (Castro-Silva y Rodriguez,
2017).

Gestion de calidad: Estdndares y regulaciones

La norma ISO 9001 (International Organization for
Standardization), se ha ido modificando desde su inicio
1987, para ir adaptindose a los usuarios,
transformandose en una herramienta clave para la
internalizacion de los negocios, articulando recursos,
personas, métodos y cuyos resultados hacen eficiente
el uso racional de estos. Este sistema ha permitido a las
empresas, disponer de mejor documentacién y control
de los procesos, reduciendo la cantidad de desperdicio,
evitando la repeticidn del trabajo, ejecutando los planes
y procesos que permiten a la organizacion alcanzar los
requisitos del cliente, asi como el disefio de bienes y
servicios, para disminuir las quejas y reclamaciones de
los clientes internos y externos (Martinez, Laguado y
Flérez-Serrano, 2018).

Medicion de variables

para la productividad y la utilidad financiera de estas,
se identificaron variables que mayor incidencia tienen
en la eficiencia operativa y financiera y que
posteriormente se medirian a través de indicadores,
razon utilidad bruta/valor agregado, razén utilidad
neta/capital de trabajo, que explican, la incidencia de la
eficiencia y eficacia operativa en los rendimientos
financieros, para tomar decisiones de manera acertada,
generando creacion de valor y riqueza a la empresa
(Morelos, Fontalvo y Vergara, 2013).

Variables no consideradas

No obstante, otros estudios demuestran que
independiente que la certificacion ISO 9001 presenta
mejoras en algunos aspectos, segiin algunos estudios
presentados, observaron que al medir la calidad con
respecto a defectos encontrados en los procesos y
procedimientos de algunas compaiifas, éstos no
presentaron calidad de competencia, a pesar de estar
certificados con ISO 9001, lo cual indica que se deben
implementar técnicas que mejoren la calidad de los
procesos de la organizacion, aun cuando los procesos
estén controlados por la norma ISO 9001 para que se
pueda fortalecer la incidencia en la calidad de la



implementacién de la norma ISO 9001 (Delgado-
Moreno y Rueda, 2019).

Necesidad de conocer nivel de satisfaccién usuaria SEC

Parala SEC, no existe retroalimentacién de los usuarios
referente a la calidad del servicio contratado, es por
esto, que se podria establecer un sistema que permita
obtener feedback, referente al servicio que realizan los
instaladores de gas al igual que otras empresas que
estan bajo un SGC ISO 9001, por ejemplo: mediante el
uso de cuestionarios de preguntas abiertas,
permitiendo conocer mas la opinién de los usuarios,
para mejorar el grado de satisfaccién ya que obtiene
mayor informacién (Medina-Merodio et al, 2014).

Desarrollo de instrumentos de medicidn

por esto, que se han desarrollado instrumentos que
permiten medir satisfacciéon de clientes en base a la
norma ISO 9001, donde surgen cuatro dimensiones de
la variable satisfaccion de usuarios que son
expectativas del servicio, tiempo, aspectos tangibles y
calidad, y utilizando una escala tipo Likert tomando en
cuenta 4=Muy de acuerdo, 3=De acuerdo, 2=En
desacuerdo y 1=Muy en desacuerdo, se evalua el
instrumento aplicado y se valida posteriormente
mediante el coeficiente alfa de Cronbach y que ademas
es aplicable a cualquier instituciéon bajo norma ISO
(Sotelo, 2016).

Certificaciones para servicios

Para las empresas que quieren certificar sus procesos
mediante ISO 9001 y cumplir con estandares de calidad
que permitan posicionar su servicio en el mercado,
dependera del conocimiento de los directivos,
especialistas y consultores externos sobre las
particularidades de la organizacién. Para lograrlo, es
fundamental detectar y solucionar los aspectos
relacionados con el liderazgo y estilo de direccion
(comunicacién oportuna); identificaciéon y andlisis de
las necesidades de las partes interesadas
(instrumentos) y andlisis de datos para la toma de
decisiones (Napoles-Rojas et al, 2015).

Por otra parte, otros sistemas como Six Sigma, utilizado
en la mejora del control de gestiéon y calidad de
servicios, converge con la ISO 9001, en relacion a los
principales obstaculos para su implementacion estan
relacionados, en particular, con el nivel de
participacién de la alta direccidn, ya sea por su falta de
interés en este enfoque y, en consecuencia, por la falta
de apoyo, ya sea por falta de gestion a nivel estratégico
y operativo, ya sea debido a las habilidades técnicas y

de liderazgo limitadas. También se reconoce la
necesidad de proporcionar alos empleados habilidades
técnicas apropiadas, aunque existen limitaciones de
tiempo sustanciales para este proposito (Conceigdo et
al, 2011).

Gestion estratégica y calidad de servicios

Las Superintendencias no poseen competidores
potenciales ni productos sustitutos por ser organismos
auténomos con personalidad juridica y patrimonio
propio ejerciendo una funcién tinica de stiper vigilancia
y fiscalizacién en cada una de las areas en que realizan
su labor. Cabe indicar, que en general las
Superintendencias realizan andlisis interno y externo
para el desarrollo de la Direccion Estratégica y para ello
utilizan la cadena de valor, perfil estratégico de la
empresa, perfil estratégico del entorno, andlisis de las
fuerzas competitivas, andlisis FODA, entrevistas a
stakeholders y clientes internos.

Todas han implementado una unidad de control de
gestion o funcionarios a cargo de llevar a cabo la
implementaciéon y puesta en practica de los
procedimientos necesarios para alcanzar los
indicadores de gestidn para cada uno de los productos
estratégicos identificados. En cuanto a quiénes
participan en el proceso de implementacion de la
Direccion Estratégica, en general es compartido entre
los directivos y los trabajadores (Barra, 2017).

La gestion estratégica es el elemento fundamental en el
crecimiento y sostenimiento a futuro de una empresa.
De igual forma se plantea que debido a la importancia
en la composicién empresarial, las micro, pequeias y
medianas empresas se consolidan como una
posibilidad de mejoramiento de la competitividad de
un pais, y por ello deben desarrollarse las condiciones
internas de las empresas con el fin de generar un
contexto politico y econémico en el cual las mismas
puedan superar los diferentes problemas que afectan el
buen desempefio y sus niveles de competitividad
(Mora-Ripiara, Vera-Colina, y Melgarejo-Molina, 2015).

Beneficios de un sistema de gestién de calidad, basados
en 1S0 9001.

Existen varios estudios Académicos que analizan los
beneficios de la implementacion de un SGC, se analizan
las dimensiones estratégicas y operativas de las
empresas que han implementado esta norma entre las
dimensiones analizadas estan beneficios operativos,
resultados del cliente, mejora en la sistematizacion de
la documentacién ,procedimientos de trabajo, claridad



de trabajo, mejora de responsabilidades, eficiencia
,productividad, ahorro en costos, reduccién de errores
control de costos, control de disconformidades, etc.
Segin la investigacion realizada por (Tari, Molina-
Azorin y Heras, 2012). Los autores prueban en su
investigacion de casos de implementacion que los
beneficios principales de un SGC bajo la norma ISO
9001 estan relacionados con satisfaccion del cliente
(por ejemplo, menos quejas y mejor satisfaccion del
cliente), mejora en la gestion del personal problemas
(por ejemplo, mas capacitacion para empleados).
Siendo los resultados mas relevantes por sobre los
resultados financieros de la empresa. Otra
investigacion extensa sobre casos de implementacion
de la norma ISO 9001 en la literatura, llega a
conclusiones similares que de muestran que sin
importar el sector econdémico los beneficios de
implementar una norma técnica ISO para SGC se
mejoran los resultados sobre el mercado y sobre la
productividad, (Romero, Rojas, 2017). El autor aclara
que la base de los estudios para determinar los
beneficios son las entrevistas y encuestas, solo una
pequefia parte se aventura a probar los beneficios de la
implementacién de un SGC a través de datos y analisis
cuantitativo.

Modelos conceptuales de calidad de servicio

Los modelos conceptuales son de gran utilidad para
ejemplificar el modo de funcionar de una organizaciéon
se construyen a partir de la informacién extraida de
clientes y actores claves de la organizacion se presenta
un modelo de gestién de los servicios, enfocado al logro
de la calidad de estos. El modelo debe entonces incluir
los requerimientos de los clientes, las etapas de disefio
del producto, disefio del sistema para la prestacion del
servicio, la ejecuciéon y mediciéon de este (Ganga-
Contreras, Alarcén-Henriquez y Pedraja-Rejas, 2019).

Por otra parte, construir un modelo especifico para una
rama empresa en particular, aumenta el indicador de
satisfaccidn del cliente sobre el servicio se produce un
aumento en la probabilidad de consumo generando un
aumento de los ingresos operacionales, y en segunda
medida, al mejorar la calidad se obtendra una mejor
tasa de conformidad del producto/servicio, por tanto,
una mejor variaciéon. Entonces, aumento de ingresos y
menor desperdicio, causan una mejor Calidad Efectiva
Operacional (CEO), haciendo que los costos y gastos
operacionales y el costo de ventas se reduzcan y asi
aumente la utilidad operacional (Pérez-Bonfante,
2016).

Entendida esta realidad, y considerando la revision
bibliografica presentada,es  posible efectuar el
siguiente cuestionamiento de contexto: ;Cémo
enfrentan los instaladores de gas autorizados y la SEC,
la gestion de la calidad de los servicios entregados?

En efecto, entre los instaladores autorizados por la SEC
se adolece de un modelo de gestién de calidad que les
permita controlar las no conformidades de sus
servicios. En la actualidad sucede que frente a una no
conformidad, los clientes se dirigen a la SEC para
estampar sus reclamos por la mala calidad de los
trabajos realizados por instaladores autorizados por el
organismo, afectando la imagen institucional.

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales
para este estudio, cabe mencionar que la principal
motivacién para realizarlo ha sido la ausencia de un
proceso de calidad que permita trazar las etapas de un
trabajo efectuado, para determinar las
responsabilidades de los intervinientes en el servicio.
Se propone entonces un disefio de gestion basado en la
norma de calidad ISO 9001, con base en un modelo, que
permita reducir las no conformidades de clientes y dar
cumplimiento a los estindares de la SEC. En este
sentido contribuye a la comprensién de las variables
criticas que explican el desempefio de los instaladores
y el nivel de cumplimiento de servicios que entregan, la
desviacién respecto de la norma y exigencias que
impone la SEC.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es proponer
un modelo conceptual, que permita el control en los
servicios ofrecidos por instaladores de gas autorizados
por la SEC para mejorar la satisfacciéon y experiencia de
los clientes, reduciendo las no conformidades.

2. Metodologia

Paradigma y Disefio: Para el desarrollo de este trabajo,
se decidié optar por una metodologia cualitativa,
realizando entrevistas semi estructuradas,
considerando una muestra por conveniencia
(Rodriguez y Valldeoriola, 2007), comprendida ésta
como una actividad orientada a entender en
profundidad la percepciéon de un SGC aplicado a
instaladores de gas, e incorporar dicha informacién en
un modelo conceptual, que permita mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos por dichos instaladores.

Poblaciéon sobre la que se efectuard el estudio: El estudio
se realizo en la SEC, institucion perteneciente al
Ministerio de Energia de Chile. Se procedi6 a tomar un
muestreo no probabilistico desde la Direccién Regional



SEC Biobio, se seleccion6 al 100 % de los funcionarios
de la regién responsables del drea de combustibles,
correspondiente a un total de 2 personas, ademas se
incluy6 al Director Regional, lo que constituyen un 25%
de la dotaciéon dedicada a combustibles. Estos 3
funcionarios poseen una antigiiedad superior a 3 afios
institucién y su rango de edad fluctia entre 40 y 55
afios. También se consideré al 5% de los instaladores
de gas SEC en la Regidn, los que totalizan 11 personas,
con experiencia superior a 5 afios en el rubro y con un
rango de edad entre 26 a 65 afios, todos profesionales
con estudios técnicos universitarios y en ingenieria.

Entorno: La SEC, es una institucion publica, con mas de
100 afios de antigiiedad y con alrededor de 300
funcionarios a nivel Pais. E1 60% de estos, se encuentra
concentrado en su direccion matriz, ubicada en
Alameda Bernardo O” Higgins 1465, Santiago de Chile,
mientras que el otro 40% de los funcionarios, se
desfragmenta a lo largo del pais, formando parte de las
Direcciones Regionales SEC. Ademas, posee una oficina
provincial en Osorno, Regién de Los Lagos. Sus
funciones a lo largo de su historia han sido actuar como
ente regulador del mercado energético nacional, en
materia de disefio, construccién y operacion, de las
instalaciones eléctricas y de combustibles, para
asegurar la calidad y seguridad de los suministros, para
todos los ciudadanos, independiente de su condicién
social y geogréfica de Chile.

Su estructura jerarquica principal se compone por el
Superintendente, jefes de division eléctrica y de
combustibles, coordinador de Direccién Regionales y
de este ultimo, dependen directamente todas las
Direcciones Regionales. Para la Region del Bio-Bio, la
SEC cuenta con un equipo de 8 personas, 2
administrativos, 1 secretaria, 2 fiscalizadores de
combustibles, 2 fiscalizadores eléctricos, todos sin
personal a cargo y dependiente directamente de la
jefatura que es el Director Regional.

Intervenciones: Para la investigacién se realizaron
entrevistas semi estructuradas de forma presencial con
grabacién de audio y utilizando un documento con
preguntas para guiar la discusion. Para el caso de los
instaladores de gas, se envid el mismo set de preguntas
a través de correo electrénico, para efectuar las
entrevistas con ayuda de una plataforma tecnolégica.

Etapa 1: Caracterizar el presente y comprension de la
realidad

1. ;Cémo entiende usted un SGC?

2. ;De donde viene la oportunidad de controlar las no
conformidades de sus servicios?

3. (En la practica como opera hoy su control de no
conformidades?

4. ;Como afectan las no conformidades a sus clientes?
Etapa 2: Propuestas de alto impacto

5. ¢(Como podemos modificar la situacién actual de las
no conformidades para incluir un SGC?

6. ;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio
de corto plazo y bajo costo? ;Cuales?

7. Siyole propusiera una estrategia de cambio basada
en un disefio de gestiéon basado en las normas de
calidad ISO 9001, con base en un modelo simple, que
permita abordar los problemas registrados, reducir
las no conformidades de clientes y dar
cumplimiento a los estandares de la SEC: ;Qué opina
de dicha propuesta o del cambio planteado asi?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

8. (Cudles son, en su opinién, los costos de

implementar un SGC en su empresa?

9. (Cudles son los factores que facilitarian y
obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacién de un sistema como el propuesto?

10.;Qué recomienda para gestionar estos cambios en
su empresa?

11.;Cudl seria su principal preocupacion respecto de la
aplicacién o implementacién de SGC?

Método de ajuste del instrumento: Con el propésito de
adecuar el instrumento al entorno del estudio, se
efectu6 una etapa de piloteo del mismo, ademas de una
revision y ser analizado por un grupo de profesionales
expertos, quienes entregaron retroalimentaciéon de
este, para alinearlo con los objetivos propuestos. Las
opiniones de estos profesionales, se considera un
método efectivo de ajuste del instrumento, debido a
que se define como una opinién informada de personas
con trayectoria en el tema, que son reconocidas por
otros como expertos cualificados en éste, y que pueden
dar informacioén, evidencia, juicios y valoraciones.

Plan de andlisis de los datos: Se generd una
categorizacién a través de las entrevistas con los
diferentes perfiles de la organizacion y se realizé una
observacidn (no participante), ademas se plantearon
hipotesis explicativas sobre las observaciones, para
posteriormente analizar su pertinencia en un modelo.



Una vez realizado esto, se procedié a contactar a los
diferentes participantes, con el fin de abarcar todos los
niveles jerarquicos. Se realizaron las entrevistas segiin
pauta establecida para reflexionar e indagar sobre las
preguntas, buscando contrastar con las hipoétesis
establecidas y de esta manera dar cumplimiento al
objetivo propuesto y que el modelo de gestion se
aplicable y de facil comprension por las empresas que
requieran de él.

Etica: Se procuré que las personas participaran
voluntariamente y de manera informada en las
entrevistas, ademas se tomaron las medidas
correspondientes para la confidencialidad de Ia
informacién y de esta manera evitar el sesgo de las
fuentes, no se intenté influir ni implicita y
explicitamente en las respuestas, tampoco hubo
ofrecimiento de algun tipo de beneficio por ser parte de
la investigacion y se resguarddé el nombre de los
usuarios, respetando la libertad de participacion.
También se asignaron nombres ficticios para
anonimizar a los informantes.

3. Resultados

Para abordar el andlisis de los resultados obtenidos, se
ha realizado una categorizacién mediante un proceso
deductivo que permite extraer los criterios para
comprender la problematica desde los actores claves,
como se muestra en la tabla N°1:

Tabla N°1: Preguntas y categorias

identificacion del
problema.

De la demora en los
procesos de declaraciéon
SEC.

No sabe o no responde.

3.- (En la practica
como opera hoy su
control de no
conformidades?

No tiene control de no
conformidades.
Mediante acta de
recepcion conforme de
los trabajos.

Mediante la certificaciéon
y obtencion de sello
verde.

Mediante revision de
registros del trabajo.

4.- ;Como afectan
las no
conformidades a sus
clientes?

Retraso en la ejecucion
del proyecto.

Seguridad de la
instalacion.

No sabe o0 no responde.

5.- {Como podemos
modificar la
situacion actual de
las no
conformidades para
incluir un SGC?

Generando alianzas
estratégicas para lograr
acreditar a los
instaladores.

No entiende la pregunta.
Capacitacion al personal
y sociabilizacién de SGC.
Mediante plan piloto
voluntario.

ftem Categorias

1.- ;Cémo entiende .
usted un SGC?

Mejoramiento y control

de procesos.

e Mejoramiento en la
calidad del servicio.

e Satisfaccion en el
cliente.

e Trazabilidad de los

procesos.

2.- ;Dedéndeviene | e De los reclamos de los

la oportunidad de usuarios.
controlar las no e Mejorar el servicio a
conformidades de partir de la

Sus servicios?

6.- ;Tiene
propuestas
especificas de
mejora o cambio de
corto plazo y bajo
costo? ;Cuales?

Generar evaluacién del
cliente al instalador, para
generar un ranking de
acuerdo con experiencia
del cliente.

Capacitar y calificar al

personal con
periodicidad, para
profesionalizar el
servicio.

Generar canales de

informacion directo
entre ente regulador e
instaladores.

No entiende la pregunta.




9001 en empresas de
instaladores.

7.-Siyole
propusiera una
estrategia de
cambio basada en
un disefio de gestién
basado en las
normas de calidad
ISO 9001, con base
en un modelo
simple, que permita
abordar los
problemas
registrados, reducir
las no
conformidades de
clientes y dar
cumplimiento a los
estandares de la
SEC:

(Qué opina de dicha
propuesta o del
cambio planteado
asi?

Satisfaccion de usuarios.

Optimizacion de
recursos.

Trazabilidad de procesos
y respaldo de
informacion para

mejorar el servicio.
Mejoramiento en la
rentabilidad del
proyecto.

Factible por exigencia del
mandante.

No es factible para una
pyme, por carga
administrativa y costos
en recursos humanos.

8.- ;Cudles son, en
su opinidn, los
costos de
implementar un SGC
en su empresa?

Costos econémicos.

Costo en tiempo
asignado.
Costo en recursos
humanos.

No sabe o no responde.

10.- ;Cudles son los
factores que
facilitarian y
obstaculizarian, en
esta empresa, la
implementacién de
un sistema como el
propuesto?

Desconocimiento y
desinformacion.
Reticencia al cambio.
Implementacion
voluntaria del SGC.
Capacitacion al personal
en SGC.

11.- ;Cual seria su
principal
preocupacion
respecto de la
aplicacion o
implementacién de
SGC?

Que se transforme en
beneficios para algunos y
problemas para otros.

No visualiza
preocupacion.
Tiempos de

implementacion del SGC.

Mas que un beneficio a la
empresa sea una carga
administrativa sin
mejoras.

No cumplir con estandar
SGC.

No entiende la pregunta.

3.1 Analisis de datos

En este punto se analizaran las respuestas dadas por los
entrevistados segun las categorias antes mencionadas.

1.- ;Cémo entiende usted un SGC?

9.- {Qué recomienda
para gestionar estos
cambios en su
empresa?

Establecer un plan piloto.
Capacitar

constantemente a
instaladores y personal.
Incentivo de la SEC al
mejoramiento de los
estandares del servicio,

empoderando al
ciudadano.

Estudiar factibilidad
técnica de
implementacion ISO

S{ revisamos los resultados obtenidos, los datos
muestran que el 43% de los entrevistados comprende
lo que es un SGC y como debiera estar presente en sus
procesos. Un ejemplo de esto es la siguiente respuesta:
“Herramienta que busca mejorar la empresa,
organizacion y ejecucion, a partir de control de los
procesos” (Juan, 38 aflos). Ademas, acotan que,
respecto del mejoramiento y control de sus procesos, el
36% sefiala que lo poseen, en este sentido (Loreto, 26
afios), sefiala: “Mejorar los procesos de la empresa para
mejorar el servicio”.

Por otra parte, el 14% de los entrevistados, piensa que
un SGC en su empresa, es: "Conjunto de acciones que



permiten el mejoramiento continuo” (Roberto, 61
anos). El 7% de los entrevistados, piensa que un SGC,
permite obtener trazabilidad y orden de sus procesos,
en ese sentido, (Benito, 52 afos), sefiala: “Permite
mejorar los procesos de control y ejecucion de los
trabajos con relacidon a la normativa de gas, Decreto
66/2006".

2.- ;De dénde viene la oportunidad de controlar las no
conformidades de sus servicios?

El 36% de los entrevistados, considera de cierta
manera que la demora de los procesos de ejecucion y
declaracion SEC por parte del instalador, son una
problematica para el cierre exitoso de sus servicios con
el cliente, sefialando lo siguiente: "De los reclamos que
se generan o pueden generarse en la ejecucién y
declaracion de un proyecto” (Juan, 38 afios).

El 29% de los entrevistados, sefiala que la oportunidad
de control de no conformidades surge de la
identificaciéon del problema por parte de los
instaladores de gas para mejorar sus servicios. "La
dependencia de terceros para terminar una instalacion
de gas, puede generar atraso y terminar finalmente con
un reclamo por parte del usuario” (Anselmo, 45 afios).

Por otra parte, el 21% de los entrevistados, piensa que
la oportunidad se genera por la cantidad de reclamos
que recibe la SEC por instaladores que realizan malas
practicas por falta de control del ente regulador en las
etapas de los procesos, es por esto que: “Para mejorar
la seguridad de las instalaciones, no se le debe otorgar
licencia de instalador de gas a personas por el hecho de
poseer un titulo, sin pasar por ninguna prueba teérica
y/o practica que los valide al inicio y después
periédicamente” (Augusto, 53 afios).

El 14 % de los entrevistados, no sabe de dénde viene la
oportunidad de controlar las no conformidades de sus
servicios, pues sefala: “Establecer procesos de control
de no conformidades en mi empresa, significa restar
tiempo a la ejecucion y venta de servicio en desmedro
de lo que puedo generar econdmicamente en ese
mismo periodo de tiempo" (Aracely, 47 afios).

3.- ¢En la prdctica como opera hoy su control de no
conformidades?

El 43% de los entrevistados sefiala que en sus servicios
no tienen control de no conformidades: “Soy instalador
autorizado SEC desde el afio 2003, he declarado a la
fecha alrededor de 30000 instalaciones de gas a nivel
nacional y nunca he sido notificado por el ente

regulador SEC en referencia a un reclamo por parte de
un usuario hacia mi servicio” (Benito, 52 afios).

Por otro lado, el 21% de los entrevistados, tiene un acta
de recepcion conforme para sus trabajos y apela que las
no conformidades quedan en evidencia al momento de
certificar las instalaciones de gas por un organismo de
tercera parte autorizado por SEC, que no permite
obtener el sello verde por deficiencias normativas,
pues: “Posterior a la ejecuciéon de una instalacién de
gas, se debe realizar un proceso de certificacion de la
instalacién por un organismo autorizado SEC que
valida el cumplimiento y estdndar normativo mediante
la otorgacion del sello verde” (Javier, 45 afos).

El 21 % de los entrevistados sefiala que, mediante el
acta de entrega conforme firmada por el cliente al
finalizar el proceso, es una forma de verificacién de no
conformidades en sus trabajos, pues: “No tengo control
de no conformidades, solo tengo un acta de recepcion
conforme que firma el cliente al terminar el trabajo”
(Anselmo, 45 afios).

Al consultar a los entrevistados, por su control de no
conformidades, el 14 % de los entrevistados
manifestaron que la supervision de los trabajos es clave
paralograr un trabajo exitoso, ya que: “Mi control de no
conformidades es la supervision en terreno” (Aracely,
47 anos).

4.- ;Cémo afectan las no conformidades a sus clientes?

El 57% de los entrevistados, sefiala que una no
conformidad en sus trabajos puede afectar la seguridad
de la instalacidn, debido a que: “El mayor problema que
puede ocurrir al ejecutar una instalacién es dejar una
fuga de gas, ya que dependiendo de las presiones en que
se trabaje, por ejemplo, se puede saturar una casa con
gas y generar consecuencias devastadoras” (Augusto,
53).

Por otra parte, un 29% de los entrevistados, sefiala que
generalmente hay retrasos en la entrega del proyecto
terminado al cliente ya que: “Cuando se comenten
errores de ejecucién, afecta directamente en Ila
planificacién y tiempos de entrega y recepcion de los
trabajos, pues se vuelve atras y se debe revisar todo de
nuevo o volver a ejecutar” (Javier, 45 afios).

El 14% de los entrevistados, sostiene que los clientes
deberian evaluar a los instaladores por sus trabajos de
manera de generar un ranking entre ellos que permita
mejorar su gestion y ejecucion de sus obras, pues: “Sila
SEC generara un sistema de evaluacién de instaladores
de gas, clasificados por tipo de licencia y actividades a



realizar, permitiria evitar que muchos ciudadanos
pasaran malos ratos, limpiaria el sistema manteniendo
a los mejores y disminuiria la cantidad de reclamos”
(Aracely, 47 afios).

5.- ;€Cémo podemos modificar la situacion actual de las
no conformidades para incluir un SGC?

El 43% de los entrevistados, sostiene que hay que
capacitar al personal y sociabilizar entre los
instaladores en que consiste un SGC. (Anselmo, 45
afios), sefiala que: “Generando mecanismos de
informaciéon digital, permitirfa culturizar en Ila
materia”.

El 29% de los entrevistados, no tiene claridad de como
incluir un SGC en sus actividades y sefalan: “Generar
subsidios econdmicos para las empresas mas pequefias
puedan lograr acreditarse en un SGC" (Penélope, 54
afios).

Por otro lado, el 21% de los entrevistados, recomienda
que para incluir un SGC se debe generar alianzas
estratégicas que incentive a los instaladores a
acreditarse bajo un SGC y sefalan: “Se debe generar
alianzas estratégicas, que permitan sociabilizar y
capacitar a las personas para lograr acreditar a los
instaladores” (Aracely, 47 afios).

El 7% de los entrevistados, cree que se debe establecer
un plan piloto para la implementacién de un SGC para
los instaladores, pues sefalan: "Se debe establecer un
plan piloto, que permita incentivar la implementacién
de un SGC de manera voluntaria” (Rodolfo, 40 afios).

6.- ¢ Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de
corto plazo y bajo costo? ;Cudles?

El 64% de los entrevistados, sostiene hay que efectuar
capacitaciones periédicas al personal y elaborar un
mecanismo de calificacion para profesionalizar el
servicio. (Aracely, 47 afios), sefiala que: “Calificar al
personal en organismos expertos en la materia, para
validar periddicamente conocimiento, tedrico vy
practico”.

El 14% de los entrevistados, indica que se debe
generar evaluaciones del servicio para generar un
ranking de acuerdo con la experiencia de del cliente:
“Generar indicadores para medir la taza de rechazo en
presentaciones y generar ranking” (Paulo, 55 afios).

Por otro lado, el 7 % de los entrevistados, recomienda
generar canales de comunicacién directos entre el
regulador y los instaladores aportaria al servicio que se
entrega: “Se debe generar canales de informacion

directo entre regulador e instaladores” (Rodolfo, 40
afios).

El 14% de los entrevistados, no entiende la pregunta.

7.- Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada
en un disefio de gestion basado en las normas de calidad
ISO 9001, con base en un modelo simple, que permita
abordar los problemas registrados, reducir las no
conformidades de clientes y dar cumplimiento a los
estdndares de la SEC: ;Qué opina de dicha propuesta o
del cambio planteado asi?

El 36% de los entrevistados, sostiene que implementar
un modelo de SGC es poco atrayente debido que el éxito
no depende si la empresa se encuentra certificada.
(Roberto, 61 afos), sefala que: “Poco factible, ya que el
éxito de una instalaciéon no estd sujeto a que las
empresas estén certificadas en ISO 9001”.

El 29% de los entrevistados, indica que se debe un SGC
podria mejorar la satisfaccion de los clientes con sus
servicios: “Seria una buena mejora a la gestién de los
instaladores, porque nos evaluarian constantemente
generando un mejoramiento continuo a nuestra labor”
(Anselmo, 45 afios).

Un 14 % de los entrevistados, sefiala que un modelo de
SGC aportaria en la trazabilidad de los procesos y el
orden interno de la empresa: “Seria una mejora en la
economia y gestion de la empresa, pues generaria un
orden" (Teresa, 33 afios).

El 7% de los entrevistados, sefiala que el cambio seria
factible si lo exige sus mandantes: “Hoy hay muchas
empresas que se acreditan bajo una ISO 9001, porque
es requisito para postular a trabajos” (Maribel, 65
afios).

El 7% de los entrevistados, sostiene que no es factible
para una empresa pequeifia, por carga administrativa y
costo en recursos humanos, sefalando que: “En mi
empresa somos 3 personas y por tiempo y costo en
contratar una persona mas, no es rentable para la carga
de trabajo actual” (Yerko, 49 afios).

El 7% de los entrevistados, sostiene que es muy
factible, pues generaria una optimizacién de recursos,
ya que: “Seria una mejora en la empresa, pues ayudaria
al personal a comprender sus funciones y compromisos
que contribuiria en una optimizacion de recursos”
(Anselmo, 45 afios).



8.- ;Cudles son, en su opinion, los costos de implementar
un SGC en su empresa?

El 57 % de los entrevistados, sostiene que implementar
un modelo de SGC es factible econdmicamente y
podrian designar un encargado del SGC en su empresa.
(Loreto, 26 afios), sefiala que: “Costos econdémicos
accesibles para una pyme y costos en RRHH, para
asignar una persona encargada del SGC”.

El 29 9% de los entrevistados, indica escaso
conocimiento de montos de implementacion de un SGC,
pero manifiestan que el principal costo debe ser
econ6mico y de RRHH. (Rodolfo, 40 afios), sefiala que:
“No manejo montos de implementacién de un SGC, pero
puedo intuir que son econémicos y en RRHH”.

El 7 % de los entrevistados, manifiesta que los costos
econ6émicos de laimplementacién de un modelo SGC se
recuperan en el tiempo. (Paulo, 55 afios), senala que:
“Costos econdmicos y de recursos humanos por
contratacion de personal a cargo, pero recuperable en
el tiempo”.

Un 7% de los entrevistados no sabe o no responde.

9.- ;Qué recomienda para gestionar estos cambios en su
empresa?

El 43 % de los entrevistados, manifiesta que la SEC debe
asumir un rol preponderante en los mejoramientos de
los servicios entregados por los instaladores,
empoderando al cliente con la calificacién del trabajo
realizado (Paulo, 55 afios), sefiala que: “La SEC debe
asumir en el mejoramiento de los estandares del
servicio, empoderando, por ejemplo: calificando al
instalador”.

El 29 % de los entrevistados, indica que es necesario
profesionalizar el rubro y manifiesta necesario
certificarse por la norma ISO 9001. (Yerko, 49 afos),
seflala que: “Hay que profesionalizar el rubro
instalador, establecer plan piloto para certificarse en
IS0 9001”.

El 21 % de los entrevistados, manifiesta necesario
sensibilizar a los instaladores de gas SEC del aporte y
beneficio de un SGC incentivando su implementacién.
(Juan, 38 afios), sefiala que: “Se debe sensibilizar con los
instaladores de gas SEC que es un SGC para no generar
desinformacidn e incentivar su implementacion”.

Un 7% de los entrevistados declara necesario capacitar
al personal y certificarlos, medir sus capacidades
periddicamente en la teoria y la practica. (Maribel, 65
afios), sefala que: “Hay que capacitar al personal y

certificarlos, para medir sus capacidades
periddicamente a través de pruebas tedricas y
practicas”.

10.- ;Cudles son los factores que facilitarian y
obstaculizarian, en esta empresa, la implementacion de
un sistema como el propuesto?

El 57 % de los entrevistados, declara que SGC se facilita
de su implementacion cuando su personal esta
capacitado y cuando se convierte en un estandar dentro
del rubro. (Teresa, 33 afios), sefiala que: “Lo que
facilitaria la implementacién del modelo de SGC, es la
competitividad del mercado al mejorar su estandar”.

Un 14 % de los entrevistados sefiala que el mayor
obstaculo para la implementaciéon de un modelo de SGC
es el cambio cultural que se manifiesta en la oposicion
de las personas, para ello se debe motivar su
implementacién. (Benito, 52 afios), senala que: “El
mayor obstaculo es la reticencia de las personas, por lo
que se debe motivar e incentivar la implementaciéon del
modelo de SGC”.

Otro 14 % de los entrevistados manifiesta que la
implementacion de un modelo de SGC se facilitaria al
querer mejorar lo que actualmente se realiza. (Juan, 38
afios), sefiala que: “Lo que facilitaria a la
implementacién de un SGC, es la necesidad de mejorar
y perfeccionar lo existente”.

Por dltimo, un 14% de los entrevistados, manifiesta que
una implementacién voluntaria de un modelo SGC
depende de cuan estan capacitados el personal
existente en las empresas. (Roberto, 61 afios), sefiala
que: “Lo que facilitaria la implementacién de un SGC,
serfa la capacitacion al personal”.

11.- ;Cudl seria su principal preocupacion respecto de la
aplicacion o implementacion de SGC?

Un 21 % de los entrevistados manifiesta que su
principal preocupacién en la implementacién de un
SGC es que el cliente vea una diferenciacion entre
quienes aplican un modelo SGC y quienes no lo
apliquen. (Benito, 52 afios), sefiala que: “Que el usuario
sea receptivo y note la diferencia entre contratar una
empresa bajo un SGC y un maestro gasfiter”.

Otro 21 % de los entrevistados, menciona que su
principal temor es no cumplir con el estindar
requerido y perder la acreditaciéon ISO 9001. (Loreto,
26 afios), sefiala que: “No cumplir con el estdndar y
perder la acreditacién ISO 9001”.
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Un 14 % de los entrevistados no manifiesta
preocupaciéon y solo observa beneficios de la
implementacién de un SGC, pero a su vez ve la
necesidad de gestionar el cambio cultural. (Paulo, 55
afos), sefiala que: “No veo preocupacion, solo buenas
oportunidades de implementar un SGC, pero es
importante, que se gestione el cambio cultural”.

Otro 14 % de los entrevistados no manifiesta
preocupacion por el modelo, su uso y dificultad,
manifiesta que debe ser simple y que no agregue
dificultades al trabajo acttia. (Roberto, 61 afios), sefiala
que: “Que se engorroso el manejo del SGC y dificulte lo
que esta”.

Un ualtimo 14 % de los entrevistados, declara no
entender la pregunta.

3.2 Breve discusion de resultados

Analizadas las tres etapas que considera el estudio
cualitativo presentado a través de las entrevistas, es
posible aseverar que un modelo SGC debe considerar a
lo menos las siguientes etapas: Planificacion, ejecucion,
control, analisis, relacién con el cliente, y relacién con
la SEC. Esto debido a la ausencia de homogeneidad en
los niveles de conocimientos de los instaladores SEC,
falta de competencias especificas de especialidad, poca
relaci6on del marco regulatorio y las competencias
efectivas que poseen quienes reciben una licencia SEC,
y la ausencia de un sistema estandarizado de
evaluacion que permita dar cuenta del nivel técnico real
de quienes son parte de esta comunidad. Para abordar
las brechas detectadas se propone, capacitar a las
empresas de instaladores en SGC para homogeneizar el
conocimiento normativo que regula a las empresas.
Ademas, se sugiere desarrollar y mejorar competencias
de especialidad para reducir las no conformidades
presentadas por clientes. En el mismo sentido se
propone revisar el marco regulatorio que permite la
entrega de licencias SEC para estandarizar las licencias
por competencias y no por carreras, en especial a nivel
técnico, y finalmente elaborar sistemas estandarizados
de evaluacién por parte de la SEC para facilitar la
comparacion de rendimientos y resultados a nivel
nacional.

3.3 Modelo conceptual propuesto

El modelo ha sido estructurado considerando la
informacién obtenida desde actores claves, misma que

se consolida en la figura 1. Con base al proceso vigente
se propone un modelo de calidad segun la figura 2,
donde se agregan dos etapas e integra la informaciéon y
requerimientos levantados desde el estudio.

Planificacion: Uno de los nuevos planteamientos del
modelo de la Norma ISO 9001:2015 esta asociado con
la gestion del riesgo y las oportunidades de mejora,
contempla el proceso (1) y (2) del mapa de procesos.
En el caso de las empresas del sector se necesita que
establezcan su mision y visidn, definir estrategias de
diferenciacién con respecto a otras del mismo rubro
esto les permitira claridad sobre los trabajos a
desarrollar.

Se necesita el cumplimiento estricto de la normativa
aplicable, se deben identificar las necesidades del
trabajo a realizar, la expectativa del cliente de manera
de mitigar riesgos. La responsabilidad de la tarea recae
sobre el gerente/administrador o duefio si es la misma
persona.

Ejecucion: Es el estado donde se realizan lo
encomendado por el cliente representado en las etapas
(3) del diagrama de procesos y sus subetapas (3.1),
(3.2), (3.3), mas la etapa (4).

Con una clara perspectiva hacia el resultado se debe
seguir lo planificado en la etapa anterior, se relaciona
directamente con el responsable de la planificacidn,
mantiene estrecha vinculacién con el cliente y la SEC,
responsable el ejecutor de la obra en terreno mas
aparato administrativo de la empresa.
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Control: Esta etapa se agrega al diagrama de procesos
es un nuevo estado de toma de raz6n con respecto a los
trabajos realizados y las etapas cumplidas en la etapa
de ejecucion, mantiene la informaciéon sobre las
brechas entre lo planificado y ejecutado, manteniendo
estrecha relacion con la etapa de ejecucion y andlisis,
responsable administracién empresa.

Analisis: Al igual que la etapa anterior se agrega esta
etapa al diagrama de procesos que consiste en el
andlisis de los trabajos realizados, de impacto de
desviaciones con respecto a planificaciéon, ademas se
encarda de mantener actualizada la informacién legal y
normativa emanada por el ente regulador manteniendo
informado a la gerencia e ingenieros de proyectos,
realizando el cambio en los procedimientos escritos si
es necesario. Responsable gerencia y administracion de
la empresa.

Relacidn con el cliente: En relacion con los clientes se
necesita conocer el grado en que cubren sus
necesidades y expectativas. Qué logros esta alcanzando
la organizacién en relacion con sus clientes externos. El
Modelo considera, por lo tanto, que es primordial para
el éxito a largo plazo de la organizacién la percepcion
que sus clientes tienen sobre sus servicios, sobre su
utilidad, la facilidad de uso y otras caracteristicas de
estos, asi como sobre la forma en que se desarrollan sus
relaciones con la organizacion.

Relacion con la SEC: La empresa debe mantener una
relaciéon primordial con el ente regulador, se necesita
del contacto directo, enfocado siempre en cumplir con
las normas vigentes, estableciendo metas en la entrega
de informacién que la SEC pida y monitoreando los
tiempos de respuesta y la satisfaccion de estas. Ademas,
necesariamente mantener visible el indicador de
reclamaciones realizadas a la SEC para su control
interno.

4. Conclusiones

Este trabajo determina la forma en que enfrentan los
instaladores de gas autorizados y la SEC, la gestién de
la calidad de los servicios entregados. Para ello se
propone un modelo conceptual de SGC en los servicios
ofrecidos para mejorar la satisfaccion, experiencia de
los clientes y relacion con la SEC. La necesidad de este
tipo de modelos queda de manifiesto desde los
hallazgos que indican que los instaladores no estan
capacitados para operar e interactuar con un SGC, se
declara poco o nulos conocimientos en los modelos de
SGC. Asf como también la creencia que estos sistemas
son complejos de operar, poca capacitacion en la

especialidad, ademas se revela que no existe un marco
de estandarizacién que permita homologar los trabajos
y servicios realizados, lo que dificulta la comparacién
de propuestas en los clientes. Todos aspectos que son
modelados a través de una propuesta simple y robusta
de comoda aplicacidon, que considera las etapas de
planificacién, ejecucidn, control y andlisis. Adema3s, el
modelo reconoce larelaciéon que debe tener la empresa
con la SEC y por supuesto con el cliente resaltando el
camino que debe tener la informacion para satisfacer a
ambos, por ultimo, el SGC propuesto incluye el
concepto de mejora continua lo que permite seguir
robusteciendo el modelo SGC si es necesario y
adaptarse a las normativas que vayan cambiando.

Dicho esto, este estudio contribuye ala comprensiéon de
las variables criticas que producen desviaciones
respecto de la norma y las exigencias que impone la
SEC, en trabajos efectuados por instaladores
autorizados, pone al ente regulador y al cliente en
posicién relevante, manteniendo la fluidez de la
informaciéon y analizando los trabajos realizados en
busca de efectuar las mejoras necesarias para cerrar
disconformidades que se puedan producir.

Para abordar las brechas detectadas en este trabajo se
proponen las siguientes acciones futuras:

. Capacitar a las empresas de instaladores en
SGC

. Desarrollar y mejorar competencias de
especialidad

. Revisar el marco regulatorio que permite la

entrega de licencias SEC

. Elaborar  sistemas estandarizados  de
evaluacion por parte de la SEC.
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4 CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo determina la forma en que enfrentan los instaladores de gas autorizados
y la SEC, la gestion de la calidad de los servicios entregados. Para ello se propone un
modelo conceptual de SGC en los servicios ofrecidos para mejorar la satisfaccidn,
experiencia de los clientes y relacién con la SEC. La necesidad de este tipo de modelo
queda de manifiesto desde los hallazgos que indican que los instaladores no estan
capacitados para operar e interactuar con un SGC, se declara poco o nulos
conocimientos en los modelos de SGC. Asi como también la creencia que estos
sistemas son complejos de operar, poca capacitacion en la especialidad, ademas se
revela que no existe un marco de estandarizaciéon que permita homologar los
trabajos y servicios realizados, lo que dificulta la comparacion de propuestas en los
clientes. Todos aspectos que son modelados a través de una propuesta simple y
robusta de comoda aplicacidn, que considera las etapas de planificacion, ejecucion,
control y analisis. Ademas, el modelo reconoce la relaciéon que debe tener la empresa
con la SEC y por supuesto con el cliente resaltando el camino que debe tener la
informacién para satisfacer a ambos, por ultimo, el SGC propuesto incluye el
concepto de mejora continua lo que permite seguir robusteciendo el modelo SGC si

es necesario y adaptarse a las normativas que vayan cambiando.
Con respecto al cumplimiento de objetivos especificos podemos sefialar que:

Paraidentificar el modelo conceptual, se procedié arevisar bibliografia de diferentes
autores, paginas institucionales de empresas y normativas aplicadas en la materia
que nos permitiera comprender su aplicabilidad y beneficios que otorga en una

empresay en sus usuarios que requieren sus servicios.

Para analizar las percepciones de los entrevistados, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a instaladores de gas y a personal de la SEC a cargo del area de
combustibles, todos elegidos por conveniencia para comprender la realidad actual y
conocer sus procesos de control en sus trabajos, sin embargo, no se identifica ningun

modelo de control de estos.



Para proponer mejoras a la situacion actual y controlar las no conformidades se
procedid a revisar bibliografia, normativa institucional, mecanismo de control por
empresas de otros rubros y ademas se consideré las propuestas que los distintos
entrevistados plantearon, dichos antecedentes fueron utilizados de base para la

elaboracion del modelo de SGC.

Dicho esto, este estudio contribuye a la comprension de las variables criticas que
producen desviaciones respecto de la norma y las exigencias que impone la SEC, en

trabajos efectuados por instaladores autorizados, pone al ente regulador y al cliente
4.1 Propuesta para trabajos futuros

Como continuacién de este trabajo de tesis, hay varias lineas de desarrollo que
quedan pendientes, y en las que es posible continuar trabajando; algunas de ellas,
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 investigacién. A continuacién, revisaremos trabajos

futuros que pueden investigarse como conclusién de esta investigacion:

e Investigar las competencias necesarias que deben tener los
instaladores de gas SEC para establecer un marco de cualificacién a
nivel nacional.

e Una propuesta interesante seria realizar estudio de brechas,
conocimiento técnico y normativos para elaborar programa de
capacitacion a las empresas de instaladores de gas SEC.

e Proponer una investigacion sobre la implementacién del modelo
conceptual en los instaladores de gas SEC.

e Elaborar sistemas estandarizados de evaluacion por parte de la SEC
para el control de los trabajos que realizan los instaladores de gas.

e Extender la investigacion realizada a nivel nacional para ajustar el

modelo a la realidad Pais.



e Y, porultimo, estudiar los indicadores (KPI) necesarios para el modelo

de gestidn de calidad propuesto.
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BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA INSTALADORES DE
GAS SEC RESUMEN: Esta investigacion presenta un analisis de los beneficios de
poseer un sistema de gestién de calidad de servicios para instaladores autorizados
de gas en Chile, en el marco de la reglamentacion vigente, segun decretos
establecidos por la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, como ente
regulador. El objetivo de este trabajo es proponer un modelo conceptual de
control en los servicios ofrecidos por instaladores de gas autorizados para mejorar
la satisfaccion y experiencia de los clientes.

Para lograrlo se propone una aproximacién cualitativa a las opiniones de 14
actores claves, concentrados exclusivamente en instalaciones de gas, basada en
entrevistas semiestructuradas y encuestas considerando una muestra por
conveniencia, para entender como operan en el marco de un proceso que acredite
la calidad de los servicios que ofrecen, y con base en ello proponer un modelo
representativo. Los datos muestran que existe conciencia que, al mejorar la calidad
de los servicios entregados, se obtendra una mejor satisfaccion de los clientes, ya
que las no conformidades pueden ser reducidas al implementar un sistema de
aseguramiento de la calidad como la ISO 9001, esto a pesar de que el 57% de los
informantes considerados no conoce o aplica el fondo de dicho marco normativo.

Se concluye que el modelo propuesto permite controlar la calidad de los servicios
prestados por instaladores autorizados de manera simple, resultado facil de
incorporar dicho proceso en sus gestiones habituales, lo que reduce las no
conformidades desde los clientes, y mejora la imagen transversal de todos los
intervinientes en el proceso. Para lograrlo se requiere ademas capacitar a los
instaladores autorizados en gestion de calidad, normativa y operaciones de esta.



PALABRAS CLAVES: Instaladores de servicios; Mejora de procesos; Certificaciones;
Indicadores de gestion; Satisfaccion de clientes.



Introduccion Las normas de calidad I1SO surgen en su primera version en el afio
1987, como estandares que definen un sistema de gestion de la calidad. Desde
entonces, estas normas se han revisado pasando por versiones en los afios 1994,
2000, 2008 y recientemente por la versién 2015 (Fontalvo y De La Hoz, 2018). Por
lo tanto, es un tema relevante hace varios afos, los modelos de Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) basados en la norma ISO contienen actividades de
mejora continua en sus procesos, con el objetivo de mejorar el desempefo de
cara a los desafios que se presentan en una organizacion. La gestion de calidad
se refiere sobre el eficiente y buen servicio que puedan brindar las diversas
empresas hacia un cliente cada dia més exigente y empoderado.

Ante ello, se debe responder, con recursos que no son ilimitados (Ganga-
Contreras, Alarcon-Henriquez y Pedraja-Rejas, 2019). En el caso de esta
investigacién no solamente es el cliente que tiene que recibir una buena, eficaz y
confiable atencion, existe un ente regulador que interviene en el proceso y
supervisa que se cumplan las normas vigentes en el rubro, pudiendo sancionar e
incluso quitar la autorizacidn de las empresas a efectuar trabajos relacionados con
las instalaciones de gas, por lo tanto, se debe analizar la relacion que se tiene
entre la empresa y la Superintendencia de Electricidad y combustibles (SEC),
entender que es un ente regulador y satisfacer los requerimientos que esta
solicite.

La relacion cliente-empresa y empresa-SEC debe ser preponderante en cualquier
decisién que tome la organizacién, no se puede desconocer la existencia de uno
ni del otro, para ello la calidad de servicio debe ser un tema central en la
administracion de la empresa. En esta l6gica, el presente estudio muestra el
estado actual en que se encuentran las empresas del rubro, basado en la
percepcion de actores relevantes para conocer el modo en que se organizan las
empresas y de esta manera levantar informacion que ayude a vislumbrar el aporte
que podria tener un modelo de SGC en sus organizaciones.

Gestion de la calidad: Teorias y definiciones Los SGC son herramientas que sirven
para estructurar, controlar y mejorar las actividades habituales que se desarrollan
en una organizacion o servicio (Myriam G. Llarena et al, 2014). En este sentido, la
norma ISO 9001:2015 es una norma reconocida internacionalmente que
proporciona los recursos necesarios para ayudar a una organizacion a mejorar su
rendimiento, basandose en el principio de planificar-hacer-controlar-actuar, con
el fin de obtener una mejora continua. En las empresas de servicios, es una
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herramienta clave para asegurar la calidad a sus usuarios y por ende una ventaja
sobre las que carecen de esta (Rodriguez et al, 2018).

El proceso de implantacion de un SGC siguiendo esta norma debe seguir varias
fases, que culminan con la realizacion de una auditoria externa que, una vez
superada, permite obtener la certificacion de calidad ISO 9001:2015 (Betlloch-Mas
y Ramén-Sapena, 2019). Impacto de la gestion de calidad en las empresas Los
estudios de incidencia realizados a empresas que se encuentran acreditadas bajo
un SGC manifiestan impactos positivos en aspectos como la satisfaccion al cliente,
planificacion y procesos, contribuyendo directamente al mejoramiento continuo
e incluso en los ambientes laborales.

Ademas, manifiesta una diferencia significativa atribuible a la certificacién, en la
reduccién de costos de operacion entre empresas de manufactura y empresas de
servicio, siendo mayor el beneficio para el rubro de la manufactura para empresas
de gran tamano, respecto a las pequefas y mediana empresa PYME (Castro-Silva
y Rodriguez, 2017). Gestion de calidad: Estandares y regulaciones La norma ISO
9001 (International Organization for Standardization), se ha ido modificando
desde su inicio 1987, para ir adaptandose a los usuarios, transformandose en una
herramienta clave para la internalizacion de los negocios, articulando recursos,
personas, métodos y cuyos resultados hacen eficiente el uso racional de estos.

Este sistema ha permitido a las empresas, disponer de mejor documentacion y
control de los procesos, reduciendo la cantidad de desperdicio, evitando la
repeticion del trabajo, ejecutando los planes y procesos que permiten a la
organizacién alcanzar los requisitos del cliente, asi como el disefio de bienes y
servicios, para disminuir las quejas y reclamaciones de los clientes internos y
externos (Martinez, Laguado y Florez-Serrano, 2018). Medicidn de variables para
la productividad y la utilidad financiera de estas, se identificaron variables que
mayor incidencia tienen en la eficiencia operativa y financiera y que
posteriormente se medirian a través de indicadores, razén utilidad bruta/valor
agregado, razén utilidad neta/capital de trabajo, que explican, la incidencia de la
eficiencia y eficacia operativa en los rendimientos financieros, para tomar
decisiones de manera acertada, generando creacion de valor y riqueza a la
empresa (Morelos, Fontalvo y Vergara, 2013).

Variables no consideradas No obstante, otros estudios demuestran que
independiente que la certificacion ISO 9001 presenta mejoras en algunos
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aspectos, segun algunos estudios presentados, observaron que al medir la calidad
con respecto a defectos encontrados en los procesos y procedimientos de algunas
compafias, éstos no presentaron calidad de competencia, a pesar de estar
certificados con ISO 9001, lo cual indica que se deben implementar técnicas que
mejoren la calidad de los procesos de la organizacion, aun cuando los procesos
estén controlados por la norma ISO 9001 para que se pueda fortalecer la
incidencia en la calidad de la implementacién de la norma ISO 9001 (Delgado-
Moreno y Rueda, 2019).

Necesidad de conocer nivel de satisfaccién usuaria SEC Para la SEC, no existe
retroalimentacion de los usuarios referente a la calidad del servicio contratado, es
por esto, que se podria establecer un sistema que permita obtener feedback,
referente al servicio que realizan los instaladores de gas al igual que otras
empresas que estan bajo un SGC ISO 9001, por ejemplo: mediante el uso de
cuestionarios de preguntas abiertas, permitiendo conocer mas la opinion de los
usuarios, para mejorar el grado de satisfaccion ya que obtiene mayor informacién
(Medina-Merodio et al, 2014).

Desarrollo de instrumentos de medicion por esto, que se han desarrollado
instrumentos que permiten medir satisfaccion de clientes en base a la norma ISO
9001, donde surgen cuatro dimensiones de la variable satisfaccion de usuarios
que son expectativas del servicio, tiempo, aspectos tangibles y calidad, y
utilizando una escala tipo Likert tomando en cuenta 4=Muy de acuerdo, 3=De
acuerdo, 2=En desacuerdo y 1=Muy en desacuerdo, se evalla el instrumento
aplicado y se valida posteriormente mediante el coeficiente alfa de Cronbach y
que ademas es aplicable a cualquier institucion bajo norma ISO (Sotelo, 2016).

Certificaciones para servicios Para las empresas que quieren certificar sus procesos
mediante ISO 9001 y cumplir con estandares de calidad que permitan posicionar
su servicio en el mercado, dependera del conocimiento de los directivos,
especialistas y consultores externos sobre las particularidades de la organizacién.
Para lograrlo, es fundamental detectar y solucionar los aspectos relacionados con
el liderazgo y estilo de direccion (comunicacion oportuna); identificacion y analisis
de las necesidades de las partes interesadas (instrumentos) y analisis de datos
para la toma de decisiones (Napoles-Rojas et al, 2015).

Por otra parte, otros sistemas como Six Sigma, utilizado en la mejora del control
de gestién y calidad de servicios, converge con la ISO 9001, en relacién a los
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principales obstaculos para su implementacion estan relacionados, en particular,
con el nivel de participacion de la alta direccion, ya sea por su falta de interés en
este enfoque y, en consecuencia, por la falta de apoyo, ya sea por falta de gestién
a nivel estratégico y operativo, ya sea debido a las habilidades técnicas y de
liderazgo limitadas. También se reconoce la necesidad de proporcionar a los
empleados habilidades técnicas apropiadas, aunque existen limitaciones de
tiempo sustanciales para este propésito (Conceigao et al, 2011).

Gestion estratégica y calidad de servicios Las Superintendencias no poseen
competidores potenciales ni productos sustitutos por ser organismos autbnomos
con personalidad juridica y patrimonio propio ejerciendo una funcion Unica de
super vigilancia y fiscalizacion en cada una de las areas en que realizan su labor.
Cabe indicar, que en general las Superintendencias realizan analisis interno y
externo para el desarrollo de la Direccion Estratégica y para ello utilizan la cadena
de valor, perfil estratégico de la empresa, perfil estratégico del entorno, analisis
de las fuerzas competitivas, analisis FODA, entrevistas a stakeholders y clientes
internos.

Todas han implementado una unidad de control de gestion o funcionarios a cargo
de llevar a cabo la implementacion y puesta en practica de los
procedimientos necesarios para alcanzar los indicadores de gestion para cada uno
de los productos estratégicos identificados. En cuanto a quiénes participan en el
proceso de implementacion de la Direccion Estratégica, en general es compartido
entre los directivos y los trabajadores (Barra, 2017). La gestién estratégica es el
elemento fundamental en el crecimiento y sostenimiento a futuro de una
empresa.

De igual forma se plantea que debido a la importancia en la composicion
empresarial, las micro, pequefnas y medianas empresas se consolidan como una
posibilidad de mejoramiento de la competitividad de un pais, y por ello deben
desarrollarse las condiciones internas de las empresas con el fin de generar un
contexto politico y econdmico en el cual las mismas puedan superar los diferentes
problemas que afectan el buen desempefio y sus niveles de competitividad
(Mora-Ripiara, Vera-Colina, y Melgarejo-Molina, 2015). Beneficios de un sistema
de gestion de calidad, basados en I1SO 9001.

Existen varios estudios Académicos que analizan los beneficios de la
implementacién de un SGC, se analizan las dimensiones estratégicas y operativas
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de las empresas que han implementado esta norma entre las dimensiones
analizadas estan beneficios operativos, resultados del cliente, mejora en la
sistematizacion de la documentacién ,procedimientos de trabajo, claridad de
trabajo, mejora de responsabilidades, eficiencia ,productividad, ahorro en costos,
reducciéon de errores control de costos, control de disconformidades, etc. Segun
la investigacion realizada por (Tari, Molina-Azorin y Heras, 2012).

Los autores prueban en su investigacion de casos de implementacion que los
beneficios principales de un SGC bajo la norma ISO 9001 estan relacionados con
satisfaccion del cliente (por ejemplo, menos quejas y mejor satisfaccion del
cliente), mejora en la gestion del personal problemas (por ejemplo, mas
capacitacién para empleados). Siendo los resultados mas relevantes por sobre los
resultados financieros de la empresa. Otra investigacidn extensa sobre casos de
implementacién de la norma ISO 9001 en la literatura, llega a conclusiones
similares que de muestran que sin importar el sector econémico los beneficios de
implementar una norma técnica ISO para SGC se mejoran los resultados sobre el
mercado y sobre la productividad, (Romero, Rojas, 2017).

El autor aclara que la base de los estudios para determinar los beneficios son las
entrevistas y encuestas, solo una pequefia parte se aventura a probar los
beneficios de la implementacién de un SGC a través de datos y analisis
cuantitativo. Modelos conceptuales de calidad de servicio. Los modelos
conceptuales son de gran utilidad para ejemplificar el modo de funcionar de una
organizacién se construyen a partir de la informacion extraida de clientes y actores
claves de la organizacidon se presenta un modelo de gestion de los servicios,
enfocado al logro de la calidad de estos.

El modelo debe entonces incluir los requerimientos de los clientes, las etapas de
disefio del producto, disefio del sistema para la prestacion del servicio, la
gjecucion y medicion de este (Ganga-Contreras, Alarcon-Henriquez y Pedraja-
Rejas, 2019). Por otra parte, construir un modelo especifico para una rama
empresa en particular, aumenta el indicador de satisfaccion del cliente sobre el
servicio se produce un aumento en la probabilidad de consumo generando un
aumento de los ingresos operacionales, y en segunda medida, al mejorar la
calidad se obtendra una mejor tasa de conformidad del producto/servicio, por
tanto, una mejor variacion.

Entonces, aumento de ingresos y menor desperdicio, causan una mejor Calidad
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Efectiva Operacional (CEO), haciendo que los costos y gastos operacionales y el
costo de ventas se reduzcan y asi aumente la utilidad operacional (Pérez-
Bonfante, 2016). Entendida esta realidad, y considerando la revisién bibliografica
presentada, es posible efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto: ;Como
enfrentan los instaladores de gas autorizados y la SEC, la gestion de la calidad de
los servicios entregados? En efecto, entre los instaladores autorizados por la SEC
se adolece de un modelo de gestion de calidad que les permita controlar las no
conformidades de sus servicios.

En la actualidad sucede que frente a una no conformidad, los clientes se dirigen a
la SEC para estampar sus reclamos por la mala calidad de los trabajos realizados
por instaladores autorizados por el organismo, afectando la imagen institucional.
Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe
mencionar que la principal motivacion para realizarlo ha sido la ausencia de un
proceso de calidad que permita trazar las etapas de un trabajo efectuado, para
determinar las responsabilidades de los intervinientes en el servicio. Se propone
entonces un disefio de gestion basado en la norma de calidad ISO 9001, con base
en un modelo, que permita reducir las no conformidades de clientes y dar
cumplimiento a los estandares de la SEC.

En este sentido contribuye a la comprension de las variables criticas que explican
el desempefo de los instaladores y el nivel de cumplimiento de servicios que
entregan, la desviacion respecto de la norma y exigencias que impone la SEC.
Entendido esto, el objetivo de este trabajo es proponer un modelo conceptual,
que permita el control en los servicios ofrecidos por instaladores de gas
autorizados por la SEC para mejorar la satisfaccion y experiencia de los clientes,
reduciendo las no conformidades. 2.

Metodologia Paradigma y Disefio: Para el desarrollo de este trabajo, se decidio
optar por una metodologia cualitativa, realizando entrevistas semi estructuradas,
considerando una muestra por conveniencia (Rodriguez y Valldeoriola, 2007),
comprendida ésta como una actividad orientada a entender en profundidad la
percepcion de un SGC aplicado a instaladores de gas, e incorporar dicha
informacién en un modelo conceptual, que permita mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos por dichos instaladores. Poblacion sobre la que se efectuara el
estudio: El estudio se realizé en la SEC, institucidon perteneciente al Ministerio de
Energia de Chile.
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Se procedié a tomar un muestreo no probabilistico desde la Direccion Regional
SEC Biobio, se selecciono al 100 % de los funcionarios de la regidn responsables
del area de combustibles, correspondiente a un total de 2 personas, ademas se
incluy6 al Director Regional, lo que constituyen un 25% de la dotacion dedicada
a combustibles. Estos 3 funcionarios poseen una antigliedad superior a 3 afios
institucion y su rango de edad fluctta entre 40 y 55 afios. También se considerd
al 5% de los instaladores de gas SEC en la Regidn, los que totalizan 11 personas,
con experiencia superior a 5 afos en el rubro y con un rango de edad entre 26 a
65 afos, todos profesionales con estudios técnicos universitarios y en ingenieria.
Entorno: La SEC, es una institucion publica, con méas de 100 afios de antigliedad y
con alrededor de 300 funcionarios a nivel Pais.

El 60% de estos, se encuentra concentrado en su direccion matriz, ubicada en
Alameda Bernardo O" Higgins 1465, Santiago de Chile, mientras que el otro 40%
de los funcionarios, se desfragmenta a lo largo del pais, formando parte de las
Direcciones Regionales SEC. Ademas, posee una oficina provincial en Osorno,
Region de Los Lagos. Sus funciones a lo largo de su historia han sido actuar como
ente regulador del mercado energético nacional, en materia de disefio,
construccion y operacion, de las instalaciones eléctricas y de combustibles, para
asegurar la calidad y seguridad de los suministros, para todos los ciudadanos,
independiente de su condicién social y geografica de Chile.

Su estructura jerarquica principal se compone por el Superintendente, jefes de
division eléctrica y de combustibles, coordinador de Direccion Regionales y de
este Ultimo, dependen directamente todas las Direcciones Regionales. Para la
Region del Bio-Bio, la SEC cuenta con un equipo de 8 personas, 2 administrativos,
1 secretaria, 2 fiscalizadores de combustibles, 2 fiscalizadores eléctricos, todos sin
personal a cargo y dependiente directamente de la jefatura que es el Director
Regional. Intervenciones: Para la investigacion se realizaron entrevistas semi
estructuradas de forma presencial con grabaciéon de audio y utilizando un
documento con preguntas para guiar la discusion.

Para el caso de los instaladores de gas, se envio el mismo set de preguntas a través
de correo electrdnico, para efectuar las entrevistas con ayuda de una plataforma
tecnoldgica. Etapa 1: Caracterizar el presente y comprension de la realidad ;Como
entiende usted un SGC? ;De ddénde viene la oportunidad de controlar las no
conformidades de sus servicios? ;En la practica como opera hoy su control de no
conformidades? ;Como afectan las no conformidades a sus clientes? Etapa 2:
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Propuestas de alto impacto ;Como podemos modificar la situacion actual de las
no conformidades para incluir un SGC? ;Tiene propuestas especificas de mejora
o cambio de corto plazo y bajo costo? ;Cuales? Si yo le propusiera una estrategia
de cambio basada en un disefio de gestion basado en las normas de calidad ISO
9001, con base en un modelo simple, que permita abordar los problemas
registrados, reducir las no conformidades de clientes y dar cumplimiento a los
estandares de la SEC: ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio planteado asi?
Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones jCuales son, en su opinién, los costos
de implementar un SGC en su empresa? ;Cuales son los factores que facilitarian y
obstaculizarian, en esta empresa, la implementacion de un sistema como el
propuesto? ;Qué recomienda para gestionar estos cambios en su empresa? ;Cual
seria su principal preocupacién respecto de la aplicacion o implementacion de
SGC? Método de ajuste del instrumento: Con el proposito de adecuar el
instrumento al entorno del estudio, se efectu6é una etapa de piloteo del mismo,
ademas de una revisién y ser analizado por un grupo de profesionales, quienes
entregaron retroalimentacion de este, para alinearlo con los objetivos propuestos.

Las opiniones de estos profesionales, se considera un método efectivo de ajuste
del instrumento, debido a que se define como una opinion informada de personas
con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos
cualificados en éste, y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y
valoraciones. Plan de analisis de los datos: Se generd una categorizacion a traveés
de las entrevistas con los diferentes perfiles de la organizacion y se realizé una
observacion (no participante), ademas se plantearon hipotesis explicativas sobre
las observaciones, para posteriormente analizar su pertinencia en un modelo. Una
vez realizado esto, se procedid a contactar a los diferentes participantes, con el
fin de abarcar todos los niveles jerarquicos.

Se realizaron las entrevistas segun pauta establecida para reflexionar e indagar
sobre las preguntas, buscando contrastar con las hipotesis establecidas y de esta
manera dar cumplimiento al objetivo propuesto y que el modelo de gestion se
aplicable y de facil comprensién por las empresas que requieran de él. Etica: Se
procuro que las personas participaran voluntariamente y de manera informada en
las entrevistas, ademas se tomaron las medidas correspondientes para la
confidencialidad de la informacion y de esta manera evitar el sesgo de las fuentes,
no se intento influir ni implicita y explicitamente en las respuestas, tampoco hubo
ofrecimiento de algun tipo de beneficio por ser parte de la investigacion y se
resguardd el nombre de los usuarios, respetando la libertad de participacion.
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También se asignaron nombres ficticios para anonimizar a los informantes. 3.
Resultados Para abordar el analisis de los resultados obtenidos, se ha realizado
una categorizacion mediante un proceso deductivo que permite extraer los
criterios para comprender la problematica desde los actores claves, como se
muestra en la siguiente tabla: Tabla N°1: Preguntas y categorias item _Categorias
_ _1.- ;Como entiende usted un SGC? _Mejoramiento y control de procesos.
Mejoramiento en la calidad del servicio. Satisfaccion en el cliente. Trazabilidad de
los procesos. _ _2.-

:De dénde viene la oportunidad de controlar las no conformidades de sus
servicios? _De los reclamos de los usuarios. Mejorar el servicio a partir de la
identificacion del problema. De la demora en los procesos de declaracion SEC. No
sabe o no responde. _ _3.- jEn la practica como opera hoy su control de no
conformidades? No tiene control de no conformidades. Mediante acta de
recepcion conforme de los trabajos. Mediante la certificacion y obtencion de sello
verde. Mediante revisidon de registros del trabajo. _ _4.- ;Coémo afectan las no
conformidades a sus clientes? _Retraso en la ejecucion del proyecto. Seguridad
de la instalacion. No sabe o no responde. _ _5.-

:Coémo podemos modificar la situacion actual de las no conformidades para incluir
un SGC? _Generando alianzas estratégicas para lograr acreditar a los instaladores.
No entiende la pregunta. Capacitacion al personal y sociabilizacion de SGC.
Mediante plan piloto voluntario. _ _6.- ;Tiene propuestas especificas de mejora o
cambio de corto plazo y bajo costo? ;Cuales? _Generar evaluacion del cliente al
instalador, para generar un ranking de acuerdo con experiencia del cliente.
Capacitar y calificar al personal con periodicidad, para profesionalizar el servicio.
Generar canales de informacion directo entre ente regulador e instaladores. No
entiende la pregunta. _ _7.-

Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un disefio de gestion
basado en las normas de calidad ISO 9001, con base en un modelo simple, que
permita abordar los problemas registrados, reducir las no conformidades de
clientes y dar cumplimiento a los estandares de la SEC: ;Qué opina de dicha
propuesta o del cambio planteado asi? _Satisfaccion de usuarios. Optimizacion de
recursos. Trazabilidad de procesos y respaldo de informacion para mejorar el
servicio. Mejoramiento en la rentabilidad del proyecto. Factible por exigencia del
mandante. No es factible para una pyme, por carga administrativa y costos en
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recursos humanos. __8.-

;Cuales son, en su opinidn, los costos de implementar un SGC en su empresa?
_Costos econdmicos. Costo en tiempo asignado. Costo en recursos humanos. No
sabe o no responde. _ _9.- ;Qué recomienda para gestionar estos cambios en su
empresa? _Establecer un plan piloto. Capacitar constantemente a instaladores y
personal. Incentivo de la SEC al mejoramiento de los estandares del servicio,
empoderando al ciudadano. Estudiar factibilidad técnica de implementacion ISO
9001 en empresas de instaladores. _ _10.- ;Cuales son los factores que facilitarian
y obstaculizarian, en esta empresa, la implementacion de un sistema como el
propuesto? _Desconocimiento y desinformacion.

Reticencia al cambio. Implementacion voluntaria del SGC. Capacitacion al personal
en SGC. _ _11.- ;Cual seria su principal preocupacion respecto de la aplicacion o
implementacién de SGC? _Que se transforme en beneficios para algunos y
problemas para otros. No visualiza preocupacion. Tiempos de implementacion del
SGC. Mas que un beneficio a la empresa sea una carga administrativa sin mejoras.
No cumplir con estandar SGC. No entiende la pregunta. _ _ 3.1 Analisis de datos
En este punto se analizaran las respuestas dadas por los entrevistados segun las
categorias antes mencionadas. 1.-

;Como entiende usted un SGC? Si revisamos los resultados obtenidos, los datos
muestran que el 43% de los entrevistados comprende lo que es un SGC y como
debiera estar presente en sus procesos. Un ejemplo de esto es la siguiente
respuesta: "Herramienta que busca mejorar la empresa, organizacion y ejecucion,
a partir de control de los procesos” (Juan, 38 afios). Ademas, acotan que, respecto
del mejoramiento y control de sus procesos, el 36% sefiala que lo poseen, en este
sentido (Loreto, 26 anos), sefala: "“Mejorar los procesos de la empresa para
mejorar el servicio”.

Por otra parte, el 14% de los entrevistados, piensa que un SGC en su empresa, es:
"Conjunto de acciones que permiten el mejoramiento continuo” (Roberto, 61
anos). El 7% de los entrevistados, piensa que un SGC, permite obtener trazabilidad
y orden de sus procesos, en ese sentido, (Benito, 52 afios), sefala: "Permite
mejorar los procesos de control y ejecucion de los trabajos con relacion a la
normativa de gas, Decreto 66/2006". 2.-

:De dénde viene la oportunidad de controlar las no conformidades de sus

19



servicios? El 36% de los entrevistados, considera de cierta manera que la demora
de los procesos de ejecuciéon y declaracion SEC por parte del instalador, son una
problematica para el cierre exitoso de sus servicios con el cliente, sefialando lo
siguiente: "De los reclamos que se generan o pueden generarse en la ejecucion y
declaracion de un proyecto" (Juan, 38 afios). El 29% de los entrevistados, sefiala
que la oportunidad de control de no conformidades surge de la identificacion del
problema por parte de los instaladores de gas para mejorar sus servicios.

"La dependencia de terceros para terminar una instalacién de gas, puede generar
atraso y terminar finalmente con un reclamo por parte del usuario” (Anselmo, 45
anos). Por otra parte, el 21% de los entrevistados, piensa que la oportunidad se
genera por la cantidad de reclamos que recibe la SEC por instaladores que realizan
malas practicas por falta de control del ente regulador en las etapas de los
procesos, es por esto que: “Para mejorar la seguridad de las instalaciones, no se
le debe otorgar licencia de instalador de gas a personas por el hecho de poseer
un titulo, sin pasar por ninguna prueba tedrica y/o practica que los valide al inicio
y después periddicamente” (Augusto, 53 afos).

El 14 % de los entrevistados, no sabe de donde viene la oportunidad de controlar
las no conformidades de sus servicios, pues sefala: "Establecer procesos de
control de no conformidades en mi empresa, significa restar tiempo a la ejecucion
y venta de servicio en desmedro de lo que puedo generar econémicamente en
ese mismo periodo de tiempo" (Aracely, 47 aios). 3.- ;En la practica como opera
hoy su control de no conformidades? El 43% de los entrevistados sefiala que en
sus servicios no tienen control de no conformidades: “Soy instalador autorizado
SEC desde el afio 2003, he declarado a la fecha alrededor de 30000 instalaciones
de gas a nivel nacional y nunca he sido notificado por el ente regulador SEC en
referencia a un reclamo por parte de un usuario hacia mi servicio” (Benito, 52
anos).

Por otro lado, el 21% de los entrevistados, tiene un acta de recepcién conforme
para sus trabajos y apela que las no conformidades quedan en evidencia al
momento de certificar las instalaciones de gas por un organismo de tercera parte
autorizado por SEC, que no permite obtener el sello verde por deficiencias
normativas, pues: “Posterior a la ejecuciéon de una instalacién de gas, se debe
realizar un proceso de certificacion de la instalacidon por un organismo autorizado
SEC que valida el cumplimiento y estandar normativo mediante la otorgacion del
sello verde” (Javier, 45 anos).
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El 21 % de los entrevistados sefiala que, mediante el acta de entrega conforme
firmada por el cliente al finalizar el proceso, es una forma de verificacion de no
conformidades en sus trabajos, pues: “No tengo control de no conformidades,
solo tengo un acta de recepcion conforme que firma el cliente al terminar el
trabajo” (Anselmo, 45 anos). Al consultar a los entrevistados, por su control de no
conformidades, el 14 % de los entrevistados manifestaron que la supervision de
los trabajos es clave para lograr un trabajo exitoso, ya que: “Mi control de no
conformidades es la supervision en terreno” (Aracely, 47 afos). 4.-

;Como afectan las no conformidades a sus clientes? El 57% de los entrevistados,
sefiala que una no conformidad en sus trabajos puede afectar la seguridad de la
instalacion, debido a que: "El mayor problema que puede ocurrir al ejecutar una
instalacién es dejar una fuga de gas, ya que dependiendo de las presiones en que
se trabaje, por ejemplo, se puede saturar una casa con gas y generar
consecuencias devastadoras” (Augusto, 53). Por otra parte, un 29% de los
entrevistados, sefiala que generalmente hay retrasos en la entrega del proyecto
terminado al cliente ya que: “Cuando se comenten errores de ejecucidn, afecta
directamente en la planificacion y tiempos de entrega y recepcién de los trabajos,
pues se vuelve atras y se debe revisar todo de nuevo o volver a ejecutar” (Javier,
45 anos).

El 14% de los entrevistados, sostiene que los clientes deberian evaluar a los
instaladores por sus trabajos de manera de generar un ranking entre ellos que
permita mejorar su gestién y ejecucién de sus obras, pues: “Si la SEC generara un
sistema de evaluacion de instaladores de gas, clasificados por tipo de licencia y
actividades a realizar, permitiria evitar que muchos ciudadanos pasaran malos
ratos, limpiaria el sistema manteniendo a los mejores y disminuiria la cantidad de
reclamos” (Aracely, 47 afos). 5.- ;Cémo podemos modificar la situacion actual de
las no conformidades para incluir un SGC? El 43% de los entrevistados, sostiene
que hay que capacitar al personal y sociabilizar entre los instaladores en que
consiste un SGC.

(Anselmo, 45 afos), sefiala que: "Generando mecanismos de informacion digital,
permitiria culturizar en la materia”. El 29% de los entrevistados, no tiene claridad
de como incluir un SGC en sus actividades y sefalan: “Generar subsidios
econdmicos para las empresas mas pequefas puedan lograr acreditarse en un
SGC" (Penélope, 54 afos). Por otro lado, el 21% de los entrevistados, recomienda
que para incluir un SGC se debe generar alianzas estratégicas que incentive a los
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instaladores a acreditarse bajo un SGC y sefialan: “Se debe generar alianzas
estratégicas, que permitan sociabilizar y capacitar a las personas para lograr
acreditar a los instaladores” (Aracely, 47 afos).

El 7% de los entrevistados, cree que se debe establecer un plan piloto para la
implementacion de un SGC para los instaladores, pues sefalan: "Se debe
establecer un plan piloto, que permita incentivar la implementacion de un SGC de
manera voluntaria" (Rodolfo, 40 afios). 6.- ;Tiene propuestas especificas de mejora
o cambio de corto plazo y bajo costo? ;Cuales? El 64% de los entrevistados,
sostiene hay que efectuar capacitaciones perioddicas al personal y elaborar un
mecanismo de calificacion para profesionalizar el servicio.

(Aracely, 47 afos), sefiala que: "Calificar al personal en organismos expertos en la
materia, para validar periédicamente conocimiento, tedrico y practico”. El 14% de
los entrevistados, indica que se debe generar evaluaciones del servicio para
generar un ranking de acuerdo con la experiencia de del cliente: “"Generar
indicadores para medir la taza de rechazo en presentaciones y generar ranking”
(Paulo, 55 anos).

Por otro lado, el 7 % de los entrevistados, recomienda generar canales de
comunicacion directos entre el regulador y los instaladores aportaria al servicio
que se entrega: “Se debe generar canales de informacion directo entre regulador
e instaladores" (Rodolfo, 40 anos). El 14% de los entrevistados, no entiende la
pregunta. 7.- Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en un disefio
de gestion basado en las normas de calidad ISO 9001, con base en un modelo
simple, que permita abordar los problemas registrados, reducir las no
conformidades de clientes y dar cumplimiento a los estandares de la SEC: ;Qué
opina de dicha propuesta o del cambio planteado asi? El 36% de los entrevistados,
sostiene que implementar un modelo de SGC es poco atrayente debido que el
éxito no depende si la empresa se encuentra certificada.

(Roberto, 61 afos), sefiala que: "Poco factible, ya que el éxito de una instalacion
no esta sujeto a que las empresas estén certificadas en ISO 9001". El 29% de los
entrevistados, indica que se debe un SGC podria mejorar la satisfaccion de los
clientes con sus servicios: “Seria una buena mejora a la gestion de los instaladores,
porque nos evaluarian constantemente generando un mejoramiento continuo a
nuestra labor” (Anselmo, 45 anos).
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Un 14 % de los entrevistados, seflala que un modelo de SGC aportaria en la
trazabilidad de los procesos y el orden interno de la empresa: “Seria una mejora
en la economia y gestién de la empresa, pues generaria un orden" (Teresa, 33
anos). El 7% de los entrevistados, sefiala que el cambio seria factible si lo exige
sus mandantes: "Hoy hay muchas empresas que se acreditan bajo una ISO 9001,
porque es requisito para postular a trabajos” (Maribel, 65 afos). El 7% de los
entrevistados, sostiene que no es factible para una empresa pequefa, por carga
administrativa y costo en recursos humanos, sehalando que: “En mi empresa
somos 3 personas y por tiempo y costo en contratar una persona mas, no es
rentable para la carga de trabajo actual” (Yerko, 49 afios).

El 7% de los entrevistados, sostiene que es muy factible, pues generaria una
optimizacion de recursos, ya que: “Seria una mejora en la empresa, pues ayudaria
al personal a comprender sus funciones y compromisos que contribuiria en una
optimizacién de recursos" (Anselmo, 45 afos). 8.- ;Cuales son, en su opinion, los
costos de implementar un SGC en su empresa? El 57 % de los entrevistados,
sostiene que implementar un modelo de SGC es factible econdmicamente y
podrian designar un encargado del SGC en su empresa.

(Loreto, 26 afos), sefiala que: “Costos econdmicos accesibles para una pyme y
costos en RRHH, para asignar una persona encargada del SGC". El 29 % de los
entrevistados, indica escaso conocimiento de montos de implementacion de un
SGC, pero manifiestan que el principal costo debe ser econdomico y de RRHH.
(Rodolfo, 40 aios), sefiala que: “No manejo montos de implementacién de un
SGC, pero puedo intuir que son econémicos y en RRHH".

El 7 % de los entrevistados, manifiesta que los costos economicos de la
implementacién de un modelo SGC se recuperan en el tiempo. (Paulo, 55 afhos),
seflala que: “Costos economicos y de recursos humanos por contratacion de
personal a cargo, pero recuperable en el tiempo”. Un 7% de los entrevistados no
sabe o no responde. 9.- ;Qué recomienda para gestionar estos cambios en su
empresa? El 43 % de los entrevistados, manifiesta que la SEC debe asumir un rol
preponderante en los mejoramientos de los servicios entregados por los
instaladores, empoderando al cliente con la calificacion del trabajo realizado
(Paulo, 55 afos), sefala que: “La SEC debe asumir en el mejoramiento de los
estandares del servicio, empoderando, por ejemplo: calificando al instalador”.

El 29 % de los entrevistados, indica que es necesario profesionalizar el rubro y
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manifiesta necesario certificarse por la norma ISO 9001. (Yerko, 49 afios), sefala
que: "Hay que profesionalizar el rubro instalador, establecer plan piloto para
certificarse en I1SO 9001". El 21 % de los entrevistados, manifiesta necesario
sensibilizar a los instaladores de gas SEC del aporte y beneficio de un SGC
incentivando su implementacion.

(Juan, 38 anos), sefala que: “Se debe sensibilizar con los instaladores de gas SEC
que es un SGC para no generar desinformacion e incentivar su implementacion”.
Un 7% de los entrevistados declara necesario capacitar al personal y certificarlos,
medir sus capacidades periédicamente en la teoria y la practica. (Maribel, 65 afos),
seflala que: "Hay que capacitar al personal y certificarlos, para medir sus
capacidades periédicamente a través de pruebas tedricas y practicas”. 10.-

iCuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacion de un sistema como el propuesto? El 57 % de los entrevistados,
declara que SGC se facilita de su implementacion cuando su personal esta
capacitado y cuando se convierte en un estandar dentro del rubro. (Teresa, 33
ahos), sefiala que: “Lo que facilitaria la implementacion del modelo de SGC, es la
competitividad del mercado al mejorar su estandar”. Un 14 % de los entrevistados
sefiala que el mayor obstaculo para la implementacion de un modelo de SGC es
el cambio cultural que se manifiesta en la oposicion de las personas, para ello se
debe motivar su implementacion.

(Benito, 52 aios), seflala que: “El mayor obstaculo es la reticencia de las personas,
por lo que se debe motivar e incentivar la implementacién del modelo de SGC".
Otro 14 % de los entrevistados manifiesta que la implementacién de un modelo
de SGC se facilitaria al querer mejorar lo que actualmente se realiza. (Juan, 38
ahos), sefala que: "Lo que facilitaria a la implementacion de un SGC, es la
necesidad de mejorar y perfeccionar lo existente”.

Por ultimo, un 14% de los entrevistados, manifiesta que una implementacion
voluntaria de un modelo SGC depende de cuan estan capacitados el personal
existente en las empresas. (Roberto, 61 afios), sefiala que: “Lo que facilitaria la
implementacién de un SGC, seria la capacitacién al personal”. 11.- ;Cual seria su
principal preocupacion respecto de la aplicacion o implementacion de SGC? Un
21 % de los entrevistados manifiesta que su principal preocupacion en la
implementacién de un SGC es que el cliente vea una diferenciacion entre quienes
aplican un modelo SGC y quienes no lo apliquen. (Benito, 52 afios), sefiala que:

24



“Que el usuario sea receptivo y note la diferencia entre contratar una empresa
bajo un SGC y un maestro gasfiter”.

Otro 21 % de los entrevistados, menciona que su principal temor es no cumplir
con el estandar requerido y perder la acreditacion ISO 9001. (Loreto, 26 afos),
sefala que: "No cumplir con el estandar y perder la acreditacion ISO 9001”. Un 14
% de los entrevistados no manifiesta preocupacion y solo observa beneficios de
la implementacion de un SGC, pero a su vez ve la necesidad de gestionar el
cambio cultural. (Paulo, 55 afios), sefiala que: “No veo preocupacion, solo buenas
oportunidades de implementar un SGC, pero es importante, que se gestione el
cambio cultural”.

Otro 14 % de los entrevistados no manifiesta preocupacion por el modelo, su uso
y dificultad, manifiesta que debe ser simple y que no agregue dificultades al
trabajo actua. (Roberto, 61 afios), sefala que: “Que se engorroso el manejo del
SGC vy dificulte lo que esta”. Un ultimo 14 % de los entrevistados, declara no
entender la pregunta. 3.2 Breve discusion de resultados Analizadas las tres etapas
que considera el estudio cualitativo presentado a través de las entrevistas, es
posible aseverar que un modelo SGC debe considerar a lo menos las siguientes
etapas: Planificacion, ejecucién, control, analisis, relacion con el cliente, y relacion
con la SEC.

Esto debido a la ausencia de homogeneidad en los niveles de conocimientos de
los instaladores SEC, falta de competencias especificas de especialidad, poca
relacion del marco regulatorio y las competencias efectivas que poseen quienes
reciben una licencia SEC, y la ausencia de un sistema estandarizado de evaluacién
que permita dar cuenta del nivel técnico real de quienes son parte de esta
comunidad. Para abordar las brechas detectadas se propone, capacitar a las
empresas de instaladores en SGC para homogeneizar el conocimiento normativo
que regula a las empresas.

Ademas, se sugiere desarrollar y mejorar competencias de especialidad para
reducir las no conformidades presentadas por clientes. En el mismo sentido se
propone revisar el marco regulatorio que permite la entrega de licencias SEC para
estandarizar las licencias por competencias y no por carreras, en especial a nivel
técnico, y finalmente elaborar sistemas estandarizados de evaluaciéon por parte de
la SEC para facilitar la comparacion de rendimientos y resultados a nivel nacional.
3.3
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Modelo conceptual propuesto El modelo ha sido estructurado considerando la
informacion obtenida desde actores claves, misma que se consolida en la figura
1, como el proceso actual. Con base al proceso actual se propone un modelo de
calidad segun la figura 2, donde se agregan dos etapas e integra la informacién y
requerimientos levantados desde el estudio. Planificacion: Uno de los nuevos
planteamientos del modelo de la Norma ISO 9001:2015 esta asociado con la
gestion del riesgo y las oportunidades de mejora, contempla el proceso (1) y (2)
del mapa de procesos.

En el caso de las empresas del sector se necesita que establezcan su mision y
vision, definir estrategias de diferenciacién con respecto a otras del mismo rubro
esto les permitira claridad sobre los trabajos a desarrollar. Se necesita el
cumplimiento estricto de la normativa aplicable, se deben identificar las
necesidades del trabajo a realizar, la expectativa del cliente de manera de mitigar
riesgos. La responsabilidad de la tarea recae sobre el gerente/administrador o
duefio si es la misma persona. Ejecucion: Es el estado donde se realizan lo
encomendado por el cliente representado en las etapas (3) del diagrama de
procesos y sus subetapas (3.1), (3.2), (3.3), mas la etapa (4).

Con una clara perspectiva hacia el resultado se debe seguir lo planificado en la
etapa anterior, se relaciona directamente con el responsable de la planificacion,
mantiene estrecha vinculacion con el cliente y la SEC, responsable el ejecutor de
la obra en terreno mas aparato administrativo de la empresa.
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/ Figura 1: Situacion actual, mapa de procesos sin SGC / Figura 2: Modelo SGC
propuesto
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Control: Esta etapa se agrega al diagrama de procesos es un nuevo estado de
toma de razén con respecto a los trabajos realizados y las etapas cumplidas en la
etapa de ejecucion, mantiene la informacion sobre las brechas entre lo planificado
y ejecutado, manteniendo estrecha relacion con la etapa de ejecucion y analisis,
responsable administracion empresa.

Analisis: Al igual que la etapa anterior se agrega esta etapa al diagrama de
procesos que consiste en el analisis de los trabajos realizados, de impacto de
desviaciones con respecto a planificacion, ademas se encarda de mantener
actualizada la informacion legal y normativa emanada por el ente regulador
manteniendo informado a la gerencia e ingenieros de proyectos, realizando el
cambio en los procedimientos escritos si es necesario. Responsable gerencia y
administracion de la empresa. Relacion con el cliente: En relacion con los clientes
se necesita conocer el grado en que cubren sus necesidades y expectativas. Qué
logros esta alcanzando la organizacion en relacion con sus clientes externos.

El Modelo considera, por lo tanto, que es primordial para el éxito a largo plazo de
la organizacion la percepcion que sus clientes tienen sobre sus servicios, sobre su
utilidad, la facilidad de uso y otras caracteristicas de estos, asi como sobre la forma
en que se desarrollan sus relaciones con la organizacién. Relacion con la SEC: La
empresa debe mantener una relacion primordial con el ente regulador, se necesita
del contacto directo, enfocado siempre en cumplir con las normas vigentes,
estableciendo metas en la entrega de informacién que la SEC pida vy
monitoreando los tiempos de respuesta y la satisfaccion de estas. Ademas,
necesariamente mantener visible el indicador de reclamaciones realizadas a la SEC
para su control interno. 4.

Conclusiones Este trabajo determina la forma en que enfrentan los instaladores
de gas autorizados y la SEC, la gestion de la calidad de los servicios entregados.
Para ello se propone un modelo conceptual de SGC en los servicios ofrecidos para
mejorar la satisfaccion, experiencia de los clientes y relacion con la SEC. La
necesidad de este tipo de modelos, queda de manifiesto desde los hallazgos que
indican que los instaladores no estan capacitados para operar e interactuar con
un SGC, se declara poco o nulos conocimientos en los modelos de SGC.

Asi como también la creencia que estos sistemas son complejos de operar, poca

capacitacion en la especialidad, ademas se revela que no existe un marco de
estandarizacion que permita homologar los trabajos y servicios realizados, lo que
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dificulta la comparacién de propuestas en los clientes. Todos aspectos que son
modelados a través de una propuesta simple y robusta de cdmoda aplicacion, que
considera las etapas de planificacién, ejecucién, control y analisis. Ademas, el
modelo reconoce la relacién que debe tener la empresa con la SECy por supuesto
con el cliente resaltando el camino que debe tener la informacion para satisfacer
a ambos, por ultimo, el SGC propuesto incluye el concepto de mejora continua lo
gue permite seguir robusteciendo el modelo SGC si es necesario y adaptarse a las
normativas que vayan cambiando.

Dicho esto, este estudio contribuye a la comprension de las variables criticas que
producen desviaciones respecto de la norma y las exigencias que impone la SEC,
en trabajos efectuados por instaladores autorizados, pone al ente regulador y al
cliente en posicién relevante, manteniendo la fluidez de la informacion y
analizando los trabajos realizados en busca de efectuar las mejoras necesarias
para cerrar disconformidades que se puedan producir. Para abordar las brechas
detectadas en este trabajo se proponen las siguientes acciones futuras: Capacitar
a las empresas de instaladores en SGC Desarrollar y mejorar competencias de
especialidad Revisar el marco regulatorio que permite la entrega de licencias SEC
Elaborar sistemas estandarizados de evaluacion por parte de la SEC.
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