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IMPACTO DE LA EXTERNALIZACION DE LOS RECURSOS
HUMANOS EN LA EMPRESA METRO S.A. EN LA ACTUALIDAD



RESUMEN

La administracibn moderna acoge actualmente como estrategia para una mayor
productividad y eficiencia en la empresa la contratacién externa de labores y servicios. En

nuestro pais esta modalidad ha seguido la denominacion de subcontratacion.

Una de las consecuencias del auge de esta tendencia de la administracibn moderna de
contratar externamente, es la reduccién de los empleados directos o de némina de las

empresas al entregar servicios o actividades asumidos anteriormente por ellas.

Por lo anterior el problema de este estudio es ¢Como afecta a la empresa Metro S.A. el
subcontratar personal desde el punto de vista de la calidad de servicio al cliente
externo? El objetivo principal pretende resolver la incognita determinando el impacto del
problema.

De esta forma se podra apreciar la percepcion de satisfaccién que tienen los clientes con
respecto a la calidad de la atencion que les otorga el personal que trabaja en las
estaciones de Metro, tomando en consideracion que este estudio evalla la atencion
brindada por personal externo. Lo anterior para mejorar la eleccion de colaboradores que

prestan o prestaran servicio dentro de las mencionadas estaciones.

Es asi como este trabajo podra ser utilizado por las empresas contratistas de Metro para
mejorar sus procesos de seleccién de personal, considerando que la empresa para la

cual trabajan tiene dentro de su mision convertirse en una “empresa de servicios modelo”.

A su vez Metro obtendra una perspectiva que le permitira dentro de sus atribuciones
adoptar 0 mejorar sus politicas con respecto a sus trabajadores contratistas a fin de

alcanzar la excelencia en la calidad de atencion para los clientes de la empresa.



INTRODUCCION

La importancia de este estudio esta en que es necesario determinar si al transferir algo
tan fundamental como son los recursos humanos, a una compafiia ajena a la vision de la
empresa principal, se lograra mantener la calidad en la atencion que los clientes requieren
y esperan.

Por otra parte al subcontratar se transfiere también el control de este personal lo que pone
de manifiesto la importancia de encontrar los mecanismos correctos para introducir a los
trabajadores idéneos que brinden esta atencion.

El prestigio de Metro como empresa de Transporte le permite contar con una demanda
asegurada, sin embargo no deja de perfeccionar su servicio y la subcontratacion del
personal externo indiscutiblemente afecta, ya sea favorable o contrariamente, a la calidad
en la atencién de los mas de 2 millones de pasajeros que se transportan diariamente a

través de este medio de locomocion.

Un breve estudio de algunas de las teorias de la administracion muestra como la
Reingenieria sugiere un redimensionamiento de la empresa a través de la contratacion
externa de varias de las actividades y servicios que hacian parte de la labor interna
empresarial.

La primera variable de este estudio es la llamada subcontratacion, tercerizacion u
outsourcing, la cual hace referencia a la fuente externa de suministro de servicios, y la
empresa que lo aplica, es decir, la subcontratacion de operaciones de una compafia a
contratistas externos. Este modo de operar es cada vez mas la respuesta comun a la
pregunta que se hacen los empresarios para proporcionar un mejor servicio a los clientes.
De esta mejora en el servicio a los clientes se desprende la segunda variable de estudio
la calidad de atencion a los clientes. La calidad debe ser comprendida como el logro de la
satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus requisitos
y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, por lo que la calidad de atencion
al cliente se entendera como la capacidad de los servicios de dar respuestas aptas,
adecuadas y en correspondencia con las expectativas, las necesidades y demandas de

los clientes.



Hoy en dia la Empresa de Transportes de Pasajeros Metro S.A. tiene una dotacién de
personal perteneciente a la empresa reducida, esto debido a que ha externalizado sus
necesidades en RR.HH. Para lo anterior ha recurrido a empresas contratistas las cuales
introducen personal que prestan diferentes servicios en las estaciones de la Red de
Metro, es importante aclarar que todos estos servicios estan ampliamente ligados a la
atencion de los usuarios de Metro.

En concordancia con lo anterior se presentan los objetivos de este trabajo:

e Objetivo general: Determinar como impacta a Metro S.A. la subcontratacion de
personal, desde la perspectiva de calidad de servicio al cliente externo, para

mejorar el proceso de ingreso de colaboradores externos a la organizacion.
e  Obijetivos especificos:

1-.Indagar en las politicas de seleccién de personal con que cuentan 3 de las
empresas contratistas de Metro S.A. (EME, Eulen, y Seguricorp) involucradas en la
atencion al cliente, encargadas de los servicios de cajeros, asistentes al cliente y

asistentes de andén.
2-.Revisar las politicas respecto del personal externo con que cuenta Metro S.A.

3-.Revisar si los reclamos, en el primer trimestre del afio 2011, hacia trabajadores

externos presentes en estaciones se relacionan con la atencion a los clientes.

4-.Realizar una encuesta que indique la percepcion de los clientes referente a la
calidad de la atencion en los servicios, ofrecidos por las empresas contratistas que

se desempefian en las estaciones de Metro.

El trabajo realizado estéd estructurado en tres capitulos: en el primer capitulo, tras una
descripcion general de la organizacion y los RR.HH., se realiza una revision de la
literatura especializada del campo en outsourcing. Asi, primero, se trata la
subcontratacion, para pasar a lo referente a la calidad de atencion a los clientes con lo
gue se exponen todos los factores que interviene en el tema, en este capitulo también se
realiza una descripcién de la empresa en que se realizé el estudio. El segundo capitulo
esta dedicado a la exposicion de la metodologia de trabajo que se propone vy la tabulacién

de los resultados obtenidos con ella. El tercer, y dltimo, capitulo, se centra en las
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propuestas técnicas elaboradas para mejorar el ingreso de personal externo a la empresa
Metro S.A. y da a conocer las conclusiones las cuales muestran las caracteristicas mas
relevantes de la investigacion. Concluyo el trabajo con una seccion dedicada a los
anexos que pretende sintetizar los resultados y mostrar con claridad lo expresado en la

tabulacion de los mismos.

La metodologia utilizada para esta investigacion es de tipo exploratorio / descriptivo esto
debido a que si bien se puede encontrar amplia literatura e informacién con respecto a la
subcontratacion, la calidad y la atencién al cliente no se ha realizado ningun estudio con el
caso particular de esta préactica en la empresa Metro S.A. por lo que se desconocen las
actuales implicancias en la atencion de sus clientes y se espera describir la situacion sin
alterar la informacion obtenida.

Dado lo anterior se optara por un disefio de investigacion no experimental con el fin de
observar los fendmenos al natural, asi también se utilizara el disefio de investigacion
transversal descriptivo porgue se recolectaran datos en un momento dado y en un tiempo
anico.

La unidad de analisis estara compuesta por los usuarios de la Red de Metro presentes en
las estaciones que requieran atencién de alguno de los servicios ofrecidos por el personal
de las empresas contratistas.

El muestreo sera de tipo no probabilistico debido a que se espera medir la percepcién de
los sujetos.

La recoleccién de datos se hara a través de una encuesta como instrumento de medicion,
para conocer la percepcién que tienen los clientes de la atencién brindada por el personal
externo que trabaja en Metro S.A.

Por ultimo este estudio se realizara con un enfoque predominante de tipo cualitativo pues

se intentan rescatar contenidos subjetivos de los sujetos a investigar.



CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1. La empresa como organizacion.
Una organizacion es un grupo de personas que trabajan juntas para alcanzar un propdsito

comun, guiadas por reglas, métodos y principios desarrollados por ellas mismas. (Bueno,
1996).

Déavila (2004) menciona que las organizaciones disponen de una determinada estructura
jerarquica y de puestos ordenados en unidades; ademas de que estan orientadas a
ciertos objetivos y se caracterizan por una serie de componentes como: poder, control,
divisién del trabajo, liderazgo, motivacion y el logro de objetivos.

De acuerdo con Bueno (1996), la empresa como organizacién es un sistema abierto en el
que se persiguen objetivos a través de un plan comun, constituido por 5 elementos:
sistema de direccion, sistema humano, sistema técnico, sistema cultural y sistema
politico, todos ellos rodeados por su entorno. Mientras que Kast y Rosenzweig, citado por
Bueno, mencionan que la organizacion estd conformada por subsistemas, que son:
subsistema de objetivos y valores, técnico, psicosocial y estructural, unidos por el sistema
directivo, todos movidos por un entorno, conformando a la empresa como organizacion
impulsada por flujos de entradas y salidas, ya sean de informacion, materiales y/o
energia.

Las organizaciones son dinAmicas ya que crecen, cambian, se reproducen, deterioran,
progresan y a veces mueren, son ademas conflictivas debido a que el establecimiento y
busqueda de sus objetivos implica la oposicion, negacion e imposicion entre los intereses
de sus diversos miembros, por lo que los objetivos de la organizacion no son estéticos ni
necesariamente se llevan a cabo de la manera en que han sido formulados formalmente,
ya que en realidad pueden desviarse reflejando los intereses de quienes tengan el control.
(Davila, 2004)

1.2 Los valores de la empresa.

De acuerdo con Andrade (Cit. en Vargas, 2007) los valores organizacionales son definidos
como "aquéllas concepciones compartidas de lo que es importante y, por lo tanto,

deseable, que al ser aceptadas por los miembros de una organizacion, influyen en su
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comportamiento y orientan sus decisiones”. Para Deal y Kennedy (1986), los valores "son
las creencias y conceptos basicos de una organizacion y como tales, forman la médula de
la cultura corporativa”.

El hecho de que existan sistemas de valores en las organizaciones conformadas por
individuos, quienes a su vez tienen sus propios sistemas de valores personales, nos
permite afirmar que los esfuerzos organizacionales de desarrollo de recursos humanos
pueden disefiarse con orientaciones hacia los valores que las organizaciones consideran

ser los que conformen su cultura.

Cuando los valores estan alineados con el desempefio, las personas que laboran en una

compafia presentan actitudes como:

e Compromiso con el logro de la calidad y satisfaccion del cliente.
e Sentido de pertenencia y responsabilidad en sus acciones.
e Saben gue su opinién es escuchada.

e Observan una conexion directa entre su labor y los objetivos de la empresa.

Es por esto Ultimo que resulta importante saber implementar los valores organizacionales,
ya que resulta mas sencillo definir una serie de "sentencias estratégicas" que practicarlas.
Para que los valores se legitimen en la organizacion hay que llevarlos al terreno practico,
hay que aplicarlos en la toma de decisiones, en la contratacion, en la atencién y servicio al

cliente, entre otros.

2. Los Recursos Humanos.

De acuerdo con Arias (1989) el esfuerzo humano resulta vital para el buen funcionamiento
de cualquier organizacion, y si dicho elemento esta dispuesto a dar ese esfuerzo que se
requiere, entonces todo marchara y fluira de manera exitosa en la empresa y si no es asi
de lo contrario no funcionara y todo se detendra.

No sélo el esfuerzo es la Unica actividad que se requiere también existen otras actividades
que dan valor al ser humano como lo son: sus conocimientos, experiencias, motivacion,
intereses vocacionales, sus aptitudes, sus actitudes, habilidades, potencialidades, salud
fisica y mental, etc., todos estos aspectos son muy importante para el individuo en su vida

diaria pero primordialmente para que pueda realizar su trabajo de manera adecuada.
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“El propésito de la administraciéon de los recursos Humanos es mejorar las contribuciones
productivas del personal a la organizacion, de manera que sean responsables desde un
punto de vista estratégico, ético y social”. (Werther, Jr. Y Davis, 2000, 9). Las actividades
de los recursos humanos vienen a contribuir al mejoramiento de la productividad, puede
ser de manera directa o indirecta, en el caso de la directa crean mejores formas de
alcanzar los objetivos de la organizacién, y de manera indirecta buscan mejorar la calidad

de la vida laboral de los empleados.

Por ningdn motivo los Recursos Humanos pueden ser propiedad de la organizacion, ellos
son voluntarios que prestan sus propios recursos, su patrimonio personal, para llevar a

cabo la actividad laboral.

3. El outsourcing o subcontratacién.

El Outsourcing es la tendencia utilizada cada vez con mayor frecuencia por las empresas,
que consiste en delegar a otras empresas, la ejecucion de una serie de servicios
materiales e inmateriales, que anteriormente asumia directamente a través de sus

propios empleados.

Se busca basicamente que la empresa se concentre en su objeto principal dejando a
otras empresas especializadas una serie de labores por las cuales se estaba perdiendo

agilidad y productividad.

3.1. Definicion.

o “Es la transferencia de parte del trabajo de una empresa a otra externa mediante
un contrato de servicios. Es la contratacibn a largo plazo de procesos de un
proveedor externo para conseguir mayor efectividad... se trata de un crecimiento
basado en la capacidad de concentrarse en aquellas areas que contribuyen de
manera directa al éxito de la compaifiia, a fin de que ésta sea reconocida en los
mercados y ofrezca productos o servicios con el sello de la excelencia” (Pérez,
1995, 42).

e La accion de recurrir a una agencia exterior para operar una funcién que

anteriormente se realizaba dentro de la compafiia. ( Rothery, 1996)
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3.2. Ventajas de outsourcing.

Resumiendo brevemente las ventajas que se dan al outsourcing tenemos:

La empresa delega responsabilidades en el momento de contratar por
outsourcing, ganando tiempo para concentrarse en actividades centrales.

Los costos de actualizacion tecnoldgica son asumidos por el contratista. Los
contratistas se ven en la obligacién de crear estdndares de calidad al mas alto
nivel, convirtiendo al contratante en usuario de ellos sin el costo en el que deberia
incurrir para llegar a dichos estandares de manera individual.

Otra ventaja importante es la posibilidad de compartir los riesgos de determinada
operacion con el contratista, lo que implica que un error o fracaso en la orientacién
dada por la compafiia contratista no sera asumida en su totalidad por el
empresario. La importancia de poder compartir los riesgos esta en la relacion tan
cercana que surge entre contratante y contratista ya que ambos tienen la
necesidad y el compromiso de ser exitosos.

Permite aumentar la inversion de capital en las areas centrales de la empresa.

3.3. Desventajas del outsourcing.

También se habla de desventajas de esta modalidad.

Si hay un cambio significativo en la direccion de la empresa que haga inoperante o
no justifiqgue el outsourcing, puede llevar a grandes pérdidas econbémicas y a
serias implicaciones legales si se pretende terminar anticipadamente el contrato
que para dichos efectos se celebré. Por ello es necesario el disefio de un contrato
con un buen grado de flexibilidad con la capacidad de adaptarse a nuevas
necesidades o innovaciones tecnoldgicas.

La implementacion del outsourcing en las empresas, puede desmoralizar a los
empleados, quienes pueden sentirse amenazados en su estabilidad laboral y bajar
la productividad en su trabajo.

También se habla de una posible inestabilidad en la relacion de trabajo entre
contratista y contratante, por los cambios que la compafiia contratante haga de
sus gerentes o personal de apoyo.

Puede provocar la pérdida de control de la empresa sobre las operaciones o

servicios contratados por outsourcing.
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3.4 Caracteristicas de la subcontratacion en Chile.

e La prestacion del servicio la realiza el contratista por su cuenta y riesgo. Es decir,
puede desarrollarla directamente o por medio de otras personas, conservando
siempre sobre si la responsabilidad de su ejecucion.

o El elemento dependencia o subordinacion, esencial en la relacién laboral, no se
debe ver involucrado en ningin sentido en la relacion entre contratante y
contratista.

e La autonomia técnica y directiva con que cuenta el contratista implica actuar
conforme sus propios lineamientos, sus propios elementos y procedimientos; la
Unica injerencia del contratante se da respecto del resultado final que es en Ultimas
la razon por la cual contrato.

e Larelacion entre el contratante y el contratista se desarrolla generalmente bajo un
contrato de prestacion de servicios, lo que implica que para su celebracion, solo
requiere del acuerdo de las partes; se adquieren obligaciones para cada una de
ellas, entre las que estan ejecutar la tarea u obra encomendada y el pago de un
precio o remuneracion.

e El contratista puede prestar el servicio de manera personal o directa, o también a

través de otras personas.
4. Servicio.

4.1 Definicién de servicio.

e Un servicio es toda aquella prestacion, proceso y desempefio ofrecido por alguna
organizacion. (Zeithaml y Bitner, 2002).

Los servicios, segun Zeithaml, abarcan una gran cantidad de industrias, desde
telecomunicaciones, hoteles, transporte, servicios financieros, tecnologia de
informacion, etc.

e “Un servicio es cualquier acto o desempefio que una persona ofrece a otra y que
en principio es intangible y no tiene como resultado la transferencia de la
propiedad de nada. La produccién del mismo podra estar enlazada o no a la de un
bien fisico” (Kotler, 1996, 464).

e De acuerdo con Grdnroos (1994) los servicios son una actividad o unas series de
actividades de naturaleza mas o menos intangibles, que por regla general, aunque

no necesariamente, se genera en la interaccidon que se produce entre el cliente y
13



los empleados del servicio, y/o los recursos o bienes fisicos, y/o los sistemas del
proveedor del servicio, que se proporcionan como soluciones a los problemas del

cliente.

4.2. Caracteristicas de los servicios.

Un servicio no se puede conducir, inspeccionar, almacenar o apilar centralmente. La
persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor del servicio depende de su
experiencia personal. Si se prestd inadecuadamente un servicio no se puede revocar y no

se puede repetir por lo que las reparaciones seran el inico medio de compensacion.

5. Cliente.

Los clientes constituyen el elemento vital e impulsador de las empresas, ya que hacia

ellos va dirigido el servicio o producto final.

5.1. Definicién de cliente.

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2001), el cliente es

“toda aquella persona que utiliza los servicios de otra. Respecto al comerciante, la
persona que habitualmente compra en su establecimiento”, en pocas palabras un cliente
es la persona u organizacion que recibe un producto y que tiene que pagar un costo

(monetario) por ello.

5.2. Tipos de clientes.

e Cliente Interno: El cliente interno se refiere a los empleados que dependen de
otros empleados de la misma organizacion, para apoyarse mutuamente y proveer
internamente de bienes y servicios, con la finalidad de poder llevar a cabo un
trabajo con eficiencia (Zeithmal, et al. 2002, 93).

e Cliente externo: El cliente externo por su parte se refiere a las personas, asi como
los negocios que ejercen como compradores de bienes y servicios de una

organizacion.

5.3. Percepcién del cliente.

La percepcion del cliente se refiere a la evaluacion del servicio o producto recibido en
funcién de cdmo es que éste ha cubierto sus necesidades (Schembri y Sandberg, 2002,
190-191).
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Segun estos mismos autores se puede explicar desde otro punto de vista la percepcion
del cliente sobre un servicio.

Schembri y Sandberg, citan el modelo de la Calidad en el Servicio Percibida (Cit. en
Gronroos, 1984), el cual propone dos dimensiones que constituyen la entrega del
servicio: la calidad técnica o el resultado de la calidad del servicio y la calidad funcional o
la calidad del proceso del servicio. Explican que estas dos dimensiones se afectan

mutuamente en el desempefio del servicio.

5.4. Satisfaccion del cliente.

Philip Kloter define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con

sus expectativas” (1996,40)

6. Atencién al cliente.

Un producto o servicio ofrecido por una empresa posee diferentes elementos
indispensables que independiente y colectivamente influyen de manera directa en la
satisfaccion del cliente, por consiguiente la atenciéon al cliente comprende todas las

actividades que la empresa o sus empleados desarrollan o efectian para satisfacerlos.
6.1. Definiciones de atencidn al cliente.

e Segun el sitio (http:/portaldocomerciante.xunta.es/Archivos/ArchivosimpBiblioteca/
atencion_cliente.pdf) “La atencién al cliente es el nexo de unién de tres conceptos:
Servicio al cliente, satisfaccion del cliente, y calidad en el servicio. Mediante el
esmerado trato en la prestaciéon del servicio, el cuidado de los detalles, la
disposicion de servicio que manifiestan los empleados, el cumplimiento de
servicios, etc... se logra complacer y fidelizar al cliente. Es una filosofia que no
tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo permanente de toda la empresa y

de todo el personal”.

e Otro sitio de Internet (www.capsulasdemarketing.com/diccionario-a.html) nos dice
que es el “conjunto de acciones encaminadas en una empresa para mantener

relaciones duraderas con sus clientes o prospectos”.
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6.2 Caracteristicas de la atencion al cliente.

R. Desatnick (1990) dice que las caracteristicas mas importantes que debe tener la

atencion al cliente son:

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y con
cortesia.

El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.
El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él no le
habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

Se debe procurar tener rapidez.

Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente. El cliente agradece
gue quieran ser amable con él.

La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

7. Calidad.

7.1 Definiciéon de calidad.

El significado de la palabra “calidad”, en el Diccionario de la Real Academia de la
Lengua Espafiola (2001) es el siguiente: “Conjunto de cualidades que constituyen
la manera de ser una persona o cosa; superioridad en su linea.”

Calidad segun Evans y Lindsay se define como “una mezcla de perfeccion,
consistencia, eliminacién de desperdicio, rapidez de entrega, cumplimiento de
politicas y procedimientos, proporcionar un producto bueno y utilizable, hacerlo
bien a la primera, agradar o satisfacer a los clientes, servicio total al
cliente”.(Evans vy Lindsay. 2000, 10).

Para W. Edward Deming (1989), la calidad significaba ofrecer a bajo costo
productos y servicios que satisfagan a los clientes. Implica un compromiso con la

innovacién y mejora continua.

Los conceptos citados anteriormente, muestra en diferentes términos lo que significa la

calidad para varios autores; sin embargo, todos coinciden en los mismos puntos: la

calidad depende de las necesidades del consumidor y este es el que proporciona los

estandares para tenerla.
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7.2. Calidad en el servicio.

Es importante explicar la Calidad en el Servicio como tal. Uno de los enfoques de la
calidad en el servicio lo podemos encontrar con Lori S. Cook y Rohit Verma (2002) en su
publicacién “Explorando los lazos entre un Sistema de Calidad, Calidad en el Servicio y el
Desempefio de la Excelencia: Una perspectiva de los proveedores de servicios”, donde
expresan que la entrega de un servicio de alta calidad depende en gran medida de los
empleados que estan directamente relacionados con el cliente, de ahi la importancia de

gue ellos acepten una cultura interna de calidad.

7.3. Dimensiones de evaluacion de la calidad en el servicio.

De la misma forma, Cook y Verma (2002) coinciden en que la calidad en el servicio esta
intimamente relacionada con la satisfaccion del cliente y la percepciéon de éste sobre el
servicio. He aqui la forma en que los clientes consideran cinco dimensiones para evaluar
la calidad en el servicio de acuerdo a las dos sentencias anteriores:

+ Confiabilidad

* Responsabilidad

* Seguridad

* Empatia

» Tangibles

7.4. Medidas para el control de la calidad.

Las empresas publicas y en general las de servicios pueden tomar tres medidas para el
control de calidad:

1. Invertir en una buena seleccion de personal y capacitacion de éste.

2. Establecer un servicio ejemplar por todo aquello que la gente no ve.

3. Monitorear la satisfaccion del cliente mediante sistemas de quejas y sugerencias,
encuestas de clientes, de manera que un servicio deficiente pueda detectarse con mayor

rapidez y corregirse.
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8. Metro S.A.

8.1 Presentacion de la empresa.

La Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A. presta el servicio de transporte de
pasajeros en ferrocarriles metropolitanos, asi como actividades anexas a ésta, en la

Region Metropolitana.

Los actuales negocios de la empresa corresponden a
a) Transporte de pasajeros en las Lineas 1, 2, 4, 4A y 5 de su Red;
b) Administracién de su infraestructura, para la integracién con distintos modos de
transporte;

c) Arrendamiento de locales y espacios comerciales en las estaciones de su Red, vy

d) Publicidad y promociones en trenes y estaciones.

Metro es una empresa que ha asumido un compromiso con la ciudad de Santiago y su
futuro. Para ello esta desarrollando diversas areas de trabajo orientadas a:

» Entregar un servicio de excelencia a mas de 2.200.000 pasajeros diarios.

* Conectar la ciudad y ser un punto de encuentro ciudadano.

* Ser la columna vertebral del sistema de transporte publico de la ciudad, colaborando de

manera activa a la modernizacion del transporte.

8.2 Nombre y ubicaciéon de la empresa.

La razdn social es: Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A.

Su nombre de fantasia corresponde a: Metro S.A

Esta ubicada en: Avda. Libertador Bernardo O'Higgins N° 1414, Santiago.
El teléfono es: 56 - 2 - 9372000

Y su pagina Web: www.metrosantiago.cl.

8.3 Objetivos de la empresa.

La Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A. tiene por objeto la realizacion de
todas las actividades propias del servicio de transporte de pasajeros en ferrocarriles
metropolitanos u otros medios eléctricos complementarios y las anexas a dicho giro,

pudiendo con tal fin ejecutar cualquier acto u operacion relacionados con el objeto social.
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8.4 Breve reseflay aspectos legales.

El 28 de enero de 1989 se publicé en el Diario Oficial la Ley N° 18.772, que establece las
normas para transformar la Direccion General de Metro en Sociedad Anonima. En virtud
de este cuerpo legal, el Fisco de Chile y la Corporacion de Fomento de la Produccion
constituyeron, mediante escritura publica de fecha 24 de enero del 1990 otorgada ante el
Notario Publico de la ciudad de Santiago don Raul Undurraga Laso, la sociedad
denominada “Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A.”, pudiendo usar para

todos los efectos legales y comerciales el nombre de fantasia “Metro S.A.”.

El extracto de la citada escritura publica se public6 en el Diario Oficial de fecha 25 de
enero de 1990, rectificado en publicacién de Diario Oficial de 26 de enero del mismo afio.
Su inscripcién en el Registro de Comercio del Conservador de Bienes Raices de Santiago
se realizé el 25 de enero de 1990, rol a fojas 2681, N° 1427. La Ley N° 18.772 fue
modificada por el articulo 55 de la Ley N° 18.899, publicada en el Diario Oficial el 30 de
diciembre de 1989, y por el articulo 3°, letra a) de la Ley N° 19.046, publicada en el Diario
Oficial el 20 de febrero de 1991.

Metro se rige por las normas de las sociedades anénimas abiertas y est4 sometido a la
fiscalizacién de la Superintendencia de Valores y Seguros. Adicionalmente a las normas
del derecho comun, aplicables a toda sociedad andénima abierta, Metro también esta
sujeto a las normas de derecho publico por las que se rigen las empresas en que el

Estado es duefio o tiene participacion mayoritaria.

8.5 Estructura organizacional y dependencia.

La Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A. es una Sociedad Anonima desde

enero de 1990, cuyos accionistas al 31 de diciembre de 2010 son la Corporaciéon de

Fomento de la Produccién, CORFO, con 56,74% y el Fisco de Chile con 43,26%.

La Administracion Superior de la Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A. esta

radicada en su Directorio, integrado por su Presidente, Vicepresidente y cinco Directores.
e Directorio

Presidente: Raphael Bergoeing Vela

Vicepresidente: Carlos Zepeda Hernandez

Director: Fernando Aguirre Diaz
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Director: Domingo Arteaga Echeverria
Directora: Verénica Edwards Guzman
Director: Bernardo Fontaine Talavera

Director: Clemente Pérez Errazuriz

El equipo Gerencial estd compuesto por un Gerente General, un Contralor, un Fiscal y

cinco Gerentes de las diversas areas de la empresa.

o Ejecutivos
Gerente General: Roberto Bianchi Poblete
Contralor: Victor Millard Gonzalez
Fiscal: Gonzalo Morales Moreno
Gerente de Operaciones y Servicios: Jaime Adasme Araya
Gerente Comercial y Asuntos Corporativos: Alvaro Caballero Rey
Gerente de Recursos Humanos: Gastén Moya Rodriguez
Gerente de Desarrollo y Proyectos: Victor Morales Vega
Gerente de Ingenieria y Tecnologia: Gaston Quezada Rissetti
Gerente de Administracion y Finanzas: Hernan Vega Molina
Gerente de Planificaciéon y Control de Gestion: Roland Zamora Vega (1)

8.6 Metro y sus clientes.

Dentro de sus guias la empresa Metro ha fijado cinco valores los cuales reflejan lo que se

espera del personal, el primer valor que se menciona es la “Preocupacion por el cliente”,

lo que indica lo importante que son estos para la empresa. Sumado a lo anterior a fines

del afio 2009 el Directorio de Metro aprobd la Politica de Responsabilidad Social

Empresarial (RSE) la cual describe los compromisos que tiene con sus publicos de

interés: clientes, trabajadores, proveedores y la sociedad. Cabe destacar entonces el

compromiso con sus clientes descrito en el Informe de Sustentabilidad 2009 (disponible

en el sitio electronico www.metro.cl)
Metro con sus clientes:

e Ser una de las empresas lideres en servicio.

o Trabajar permanentemente en innovar e incorporar servicios que agreguen valor.
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e Entregar un servicio cordial, inclusivo y respetuoso.

e Tener informacion disponible y oportuna.

9. Perfil de las empresas y trabajadores externos que prestan servicios a Metro S.A.

Metro a través de sus licitaciones realiza un proceso de seleccion de empresas externas
que prestaran servicios en diferentes ambitos dependiendo de las necesidades puntuales
de la empresa.

Independiente de los cargos requeridos Metro en sus licitaciones de personal exige a las

empresas externas:
e Contar con la autorizacion legal para prestar el servicio.
e Contar con 2 aflos 0 mas de experiencia en el servicio ofrecido.

e Tener contratos vigentes con una cantidad superior a 50 0 mas personas que sean

adecuadas para prestar servicios a Metro.

Por otra parte Metro establece que todas las personas que se desempefien en sus

instalaciones deberan contar como base con el siguiente perfil.

Orientacion al cliente.

e Trabajo de equipo y colaboracion.
e Orientacion a la calidad.

e Seguridad

e Eficiencia

e Transparencia

e Actitud positiva hacia el trabajo.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

1. Problema de investigacion.

¢ Como afecta a la empresa Metro S.A. el subcontratar personal desde el punto de vista

de la calidad de servicio al cliente externo?

1.1. Planteamiento del problema.

Un breve estudio de algunas de las teorias de la administracion muestra como la
Reingenieria sugiere un redimensionamiento de la empresa a través de la contratacion
externa de varias de las actividades y servicios que hacian parte de la labor interna

empresarial.

Es de esta forma que surge la primera variable de este estudio la llamada
subcontratacion, tercerizacion u outsourcing, la cual hace referencia a la fuente externa de
suministro de servicios, y la empresa que lo aplica, es decir, la subcontratacion de
operaciones de una compafiia a contratistas externos. Este modo de operar es cada vez
mas la respuesta comun a la pregunta que se hacen los empresarios para proporcionar
un mejor servicio a los clientes.

De esta mejora en el servicio a los clientes se desprende la segunda variable de estudio
la calidad de atencion a los clientes externos. La calidad debe ser comprendida como el
logro de la satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus
requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, por lo que la calidad
de atencion al cliente se entenderd como la capacidad de los servicios de dar respuestas
aptas, adecuadas y en correspondencia con las expectativas, las necesidades y

demandas de los mismos.

La tercerizacion se presenta como una solucién para la organizacién, encontramos que
cuando se contrata a una empresa externa esta se especializa en el servicio que ofrece
por lo tanto se espera que genere una mayor calidad en el servicio que presta. Cabe
mencionar que esta calidad en el servicio puede ser medida tanto por los clientes internos
como los externos pero para efectos de este estudio solo se tomara la perspectiva de la
calidad en la atencion a los clientes externos o también llamados usuarios de Metro.
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La Empresa de Transportes de Pasajeros Metro S.A. actualmente tiene una dotacion de
personal perteneciente a la empresa reducida, esto debido a que ha externalizado sus
necesidades en RR.HH. Para lo anterior ha recurrido a empresas contratistas las cuales
introducen personal que prestan diferentes servicios en las estaciones de la Red de
Metro, es importante aclarar que todos estos servicios estdn ampliamente ligados a la
atencion de los usuarios de Metro.

Si consideramos que Metro cuenta con alrededor de 3.300 trabajadores directos y
aproximadamente 870 se desempefian en estaciones, las que actualmente suman 108,
quiere decir que en promedio hay 8 personas pertenecientes directamente a Metro por
estacion, de las cuales solo 1 o 2 (jefes de estacidn) estan relacionadas con la atencion a
los usuarios, esta cifra estd muy por debajo de la cantidad de trabajadores externos que
se desempefian en estaciones. La realidad es que en una estacion considerada de poca
complejidad trabajan en la atencion de clientes aproximadamente 5 personas de

empresas externas objetos de este estudio v/s 1 trabajador que pertenece a Metro.

De aqui la importancia del estudio, ya que es necesario determinar si al transferir algo tan
fundamental como son los recursos humanos, a una compaiiia ajena a la vision de la
empresa principal, se lograra mantener la calidad en la atencién que los clientes requieren
y esperan. Por otra parte al subcontratar se transfiere también el control de este personal
lo que pone de manifiesto la importancia de encontrar los mecanismos correctos para

introducir a los trabajadores idéneos que brinden esta atencion.
2. Objetivos.

2.1. Objetivo general.

e Determinar como impacta a Metro S.A. la subcontratacion de personal, desde la
perspectiva de calidad de servicio al cliente externo, para mejorar el proceso de

ingreso de colaboradores externos a la organizacion.

2.2. Objetivos especificos.

e Indagar las politicas de seleccién de personal con que cuentan 3 de las empresas
contratistas de Metro S.A. (EME, Eulen, y Seguricorp) involucradas en la atencion
al cliente, encargadas de los servicios de cajeros, asistentes al cliente y asistentes

de andén.
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e Revisar las politicas respecto de personal externo con que cuenta Metro S.A.

e Reuvisar si los reclamos, en el primer trimestre del afilo 2011, hacia trabajadores
externos presentes en estaciones se relacionan con la atencion a los clientes.

o Realizar una encuesta que indique la percepcion de los clientes referente a la
calidad de la atencion en los servicios, ofrecidos por las empresas contratistas que

se desempefian en las estaciones de Metro.
3. Descripcién de la muestra.

3.1. Unidad de andlisis.

Para Hernandez y otros (1997) “el interés se centra en “quienes”, es decir, en los sujetos u
objetos de estudio. Esto depende del planteamiento inicial de la investigacion”. Para
seleccionar una muestra primero hay que definir la unidad de analisis.

La unidad de analisis estara compuesta por los usuarios de la Red de Metro presentes en
las estaciones que requieran atencion de alguno de los servicios ofrecidos por el personal

de las empresas contratistas.

3.2 Proceso de muestreo.

De acuerdo a Kinnear y Taylor (2000,400) el muestro ofrece beneficios importantes:
e Una muestra ahorra dinero.
e Una muestra ahorra tiempo.
¢ Una muestra puede ser mas exacta.
e Una muestra es mejor si el estudio conlleva la destruccién o contaminacion del

elemento muestreado.

Para seleccionar la muestra hay que tener en cuenta cual es la poblacion. Una poblacién
adecuadamente designada debe definirse en términos de elementos, unidades de

muestreo, alcance y tiempo. En el caso de este estudio, la poblacién sera la siguiente:
¢ Hombres y mujeres de 18 afios en adelante, que pagan pasaje normal, ingresan o

salen por estacion La Cisterna linea 2 en hora punta AM y requieren atencion de

parte de contratistas de Metro.
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3.3. Tipo de muestra.

Para este estudio se utiliz6 una muestra no probabilistica de acuerdo con Hernandez y
otros (1997) la ventaja de una muestra no probabilistica es su utilidad para un
determinado disefio de estudio, que requiere no tanto de una ‘“representatividad de
elementos de una poblacion, sino de una cuidadosa y controlada eleccion de
sujetos con ciertas caracteristicas”

La clase de muestra es del tipo de sujetos voluntarios ya que se solicitd la colaboracion

de los sujetos con las caracteristicas definidas en la poblacién para contestar la encuesta.

3.4 Tamafio de la muestra.

Debido a que el tipo de muestra para este estudio es de tipo no probabilistico se
determin6 que el tamafio de la muestra serd de 150 personas las cuales representaran en
1% a la poblacién antes definida.

4. Instrumento aplicado.

Para obtener los datos de esta investigacion se utiliz6 un instrumento de medicién, para

conocer las expectativas y percepciones de los clientes objetos de este estudio.

4.1. Escalatipo Likert.

La escala tipo Likert es uno de los métodos mas conocidos para medir por escalas las
variables que constituyen las actitudes, “consiste en un conjunto de items presentados en
forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos”
(Hernandez, 2000,368).

Ejemplo de Escala tipo Likert

1 2 3 4 5
Totalmente en En Neutral De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

(Hernandez et. al., 2000, Cap. 9, p. 369).
Consiste en una afirmacion y se le pide al sujeto que exprese su opinion escogiendo uno
de los cinco puntos de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico, de esta
manera se obtienen las puntuaciones sumando los valores alcanzados respecto a cada

frase.
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TABULACION DE RESULTADOS

En primer lugar al revisar los reclamos de clientes en el primer trimestre del presente afio,
obtenidos del sistema RFS perteneciente a la empresa Metro, se obtuvieron los siguientes

resultados:

e Se obtuvo un total de 287 reclamos en el item atencion al cliente los cuales van
dirigidos hacia cajeros, asistentes al cliente, asistentes de andén y jefes de
estacion de Metro.

e Al separar los 287 reclamos entre empresas externas y Metro los resultados
indican que 214 corresponden a las primeras y 63 a la segunda. Es decir que el
23% de los reclamos son para trabajadores directos de Metro y el 77% restante es
para trabajadores externos.

Al desglosar el total de resultados se obtienen dos items para los cuales solo se hara
referencia a las empresas externas:

e El primer item es Atencion al cliente, Actitud de personal, Falta de cortesia donde
obtenemos 204 reclamos en total para las empresas externas los cuales estan
organizados de la siguiente forma: cajeros 146 reclamos (68 %), Asistentes al
Cliente 40 reclamos (19%), Asistentes de Andén 28 reclamos (13%).

e El segundo item Atencién al cliente, Actitud de personal, Lenguaje inapropiado,
arroja las siguientes cifras: Cajeros 6 reclamos, Asistentes al Cliente obtenemos 2

reclamos, Asistentes de Andén 2 reclamos.

Todo lo anterior se ilustra al final de este trabajo en los gréaficos adjuntos en el anexo n°1

Reclamos primer trimestre afio 2011.

En segundo lugar después de tabular los resultados obtenidos en la encuesta realizada a
los sujetos de este estudio se puede realizar el siguiente diagnostico con respecto a que

impacto tiene para Metro S.A. la subcontratacion de personal.

e Afirmacion n® 1: Los trabajadores como cajeros y asistentes son de empresas
externas.

Acd se pudo observar que el 87% de los encuestados esta entre las categorias

Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo. Mientras que un 7% da respuesta neutral y
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el restante 6% o estd De acuerdo o Totalmente de acuerdo. Por lo que en primer lugar
debemos establecer que una gran cantidad de clientes piensa que los trabajadores tales
como cajeros, asistentes al cliente y asistentes de andén pertenecen directamente a
Metro lo que afecta directamente a la imagen de la empresa.

e Afirmacion n° 2: La calidad en la atencidon disminuye cuando los trabajadores
no pertenecen directamente ala empresa.
El 14% de los entrevistados estuvo Totalmente de acuerdo. Un 48% considero estar De
acuerdo. El 17% respondié en forma neutral. El 8% indica estar en Desacuerdo y el 13%
restante estuvo Totalmente en desacuerdo.
Lo anterior muestra que mas de la mitad de los encuestados opina que la calidad en la

atencion disminuye cuando los trabajadores no pertenecen directamente a la empresa.

e Afirmacion n°® 3: La calidad de la atencion ofrecida por los cajeros es
excelente.

Solo el 11 % de los encuestados estuvo Totalmente de acuerdo. La mayoria con el 34%
solo esta De acuerdo. Un 39% entrega una respuesta neutral. EI 9% opina que esta en
Desacuerdo y finalmente el 7% opina estar Totalmente en desacuerdo.
Esto nos muestra que solo el 45% de los entrevistados evalla de forma favorable la
atencion brindada por parte de los cajeros, es importante destacar que esto ocurre a
pesar de que Metro trabaja en la mejora continua de este servicio a través de un protocolo

de atencion para las boleterias.

e Afirmacion n°® 4: La calidad de la atencién ofrecida por los Asistentes al
Cliente es excelente.
El 7% de los sujetos opina que esta Totalmente en desacuerdo. El 13% de los
encuestados contesto estar En desacuerdo. Un considerable 29% la considera neutral. El
42% opina que esta De acuerdo y por tltimo un bajo 9% esta Totalmente de acuerdo.
En esta afirmacion con respecto a la atencidén ofrecida por los Asistentes al Cliente se
sobrepasa la mitad de aprobacion pero el nivel no es lo suficientemente alto para hablar

de excelencia ya que el total de acuerdo es muy bajo en relacion al total final.
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e Afirmacion n® 5. La calidad en la atencién ofrecida por los Asistentes de
Andén es excelente.

Solo el 4 % de los encuestados estuvo Totalmente de acuerdo. El 27% solo esta De
acuerdo. Un 24% entrega una respuesta neutral. El 37% opina que esta en Desacuerdo y
finalmente el 8% opina estar Totalmente en desacuerdo.
Los resultados obtenidos para esta afirmacion indican que se necesita poner especial
énfasis en la seleccién del personal que presta servicios como Asistente de Andén ya que
en este caso la calidad en la atencién ofrecida es deficiente con solo un 31% de

aprobacién y la mayoria con el 45% indica no encontrar excelencia en la atencion.

e Afirmacion n° 6: La atencidn ofrecida por los Jefes de Estacion es mejor que la
brindada por cajeros, Asistentes al cliente y Asistentes de andén.

Bajo esta perspectiva en donde se quiso contrastar la percepcion trabajador Metro v/s
contratista se obtuvo los siguientes resultados: El 2% de los entrevistados estuvo
Totalmente de acuerdo. Un 19% considero estar De acuerdo. El 54% respondi6 en forma
neutral. El 20% indica estar en Desacuerdo y el 5% restante estuvo Totalmente en
desacuerdo.
En esta afirmacion observamos como mas de la mitad de los entrevistados respondi6 de
forma neutral cabe entonces mencionar que esto se debié a que muchos encuestados
mencionaron no haber hablado nunca con un Jefe de Estacion por lo que no podian estar
de acuerdo o en desacuerdo. Sin embargo el nivel de personas que estuvieron En
desacuerdo o Totalmente en desacuerdo fue de un 25% lo cual sobrepasa la aprobacion a

los Jefes de Estacion que alcanzo un 21%.

e Afirmacion n® 7: Metro se preocupa de la atencién a sus clientes.
El 36% de los encuestados estuvo Totalmente de acuerdo y el 27% estuvo De acuerdo lo
que constituye el 63% de las opiniones. En la categoria neutral se observé un 15%.
Mientras que las categorias En desacuerdo y Totalmente en desacuerdo obtuvieron en
conjunto un 22%.
Por lo anterior se puede decir que a pesar de los resultados obtenidos en forma
independiente para cada afirmacién los usuarios objetos de este estudio mantienen la

percepcién de que Metro es una empresa con preocupacion en la atencidon hacia sus
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clientes.

Las estadisticas anteriores se encuentran graficadas en el anexo n° 2 Encuesta al cliente
externo.

Como se puede apreciar en los resultados tanto de los reclamos como de la encuesta la

imagen de la empresa se ve deteriorada por la percepcion que los clientes estan

obteniendo en referencia a la atencién hacia los mismos.
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CAPITULO Il

PROPUESTA TECNICA Y RESULTADOS ESPERADOS.

1. Propuestas técnicas.

En base a los resultados obtenidos y a la investigacién desarrollada se elaboraron las
siguientes recomendaciones para las empresas externas las cuales no cuentan con un
proceso de seleccion especifico para contratar y colocar a su personal que trabaja en las
estaciones de Metro.

1.1 Propuesta para EME Servicios Generales en base a su servicio de cajeros.

La empresa EME selecciona a su personal a través de los siguientes pasos: recopilacion
de datos del postulante, pruebas basicas de Lenguaje y Matematicas, entrevista personal
en la cual se consultan referencias laborales y asuntos personales que pudiesen afectar la
ejecucion del trabajo. Posteriormente aprobados los pasos anteriores los cajeros en
practica son designados a una estacion de Metro donde el cajero encargado de la
boleteria es el responsable de evaluar el desempefio del dia. Una vez aprobado el
postulante ingresa a prestar servicios dentro de Metro en forma permanente.

Atendiendo a lo anterior se hace evidente la necesidad de reformular el proceso de
seleccién para los cajeros por lo que se propone que la empresa EME incorpore dentro de
SuS pasos:

e Pruebas Psicométricas las cuales miden capacidades, intereses o aptitudes del
individuo, tales como Inteligencia (IQ), Comprension y Fluidez Verbal, Intereses
Ocupacionales, Rasgos de Personalidad, Actitudes, etc. O en su defecto una
entrevista psicolégica enfocada principalmente a la Orientacién al cliente y
Orientacion a la Calidad.

e La evaluacién en practica realizada por profesionales que no solo den importancia

a la transaccion financiera sino también al perfil requerido por Metro.

1.2 Propuesta para Eulen en base a su servicio Asistentes al Cliente.

La empresa Eulen la cual dentro de su gama de servicios tiene a su cargo el servicio de
Asistentes al Cliente para las estaciones de Metro cuenta con un proceso de seleccion de
personal que incluye recoleccion de los datos del postulante segun perfil del cargo,

entrevista psicologica y entrevista personal con el area de Supervision.
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Si bien a simple vista puede parecer un buen proceso se observa, aun con excepciones,
gue no existe una concordancia entre el personal que presta servicios en las estaciones y
el perfil requerido por Metro.
Por lo tanto para Eulen se propone:
e Incorporar las Pruebas Psicométricas en complemento con la entrevista
psicoldgica.
o Definir un perfil concreto para el cargo Asistente al Cliente ya que actualmente el
perfil corresponde a Asistente de Seguridad segun consta inclusive en los

contratos del personal.

1.3 Propuesta para Seguricorp en base a su servicio Asistentes de Andén.

Seguricorp presta para Metro el servicio de Asistentes de Andén, su proceso de seleccion
es el siguiente: recopila los datos de sus postulantes, realiza una entrevista psicologica y
luego se envia a los seleccionados a una capacitacion, relacionada con el funcionamiento
de trenes y frenos de emergencia, realizada por la misma empresa en instalaciones de
Metro. Aprobada la capacitacion los trabajadores pueden comenzar a desarrollar sus
labores en la estacién designada por su empresa.
En este caso la propuesta es:
e Que la Capacitaciéon para el postulante no solo sea en lo relativo a los trenes de
Metro sino también en la atencién a los usuarios ya que los Asistentes de Andén
deben especialmente mantener un trato cordial con los clientes por encontrarse

en una zona de alto riesgo.

1.4 Propuestas para Metro aplicables a los servicios ofrecidos por EME, Eulen y
Seguricorp.

Ya que al subcontratar se pierde la oportunidad de seleccionar al personal y también el
control directo del mismo una vez ingresado a la empresa, las propuestas para Metro S.A.
son las siguientes:

e Realizar una capacitacion general dos veces al afio, mediante un profesional, a los
trabajadores externos con el fin de traspasarles los valores de la empresa y
transmitirles la importancia de los usuarios para Metro. Ademas esta capacitacion
servira para comprometer éticamente a los trabajadores externos con la empresa
principal.

e Realizar una evaluacion mensual a los trabajadores externos enfocada a la calidad
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en la atenciobn que tienen estos con los usuarios. Esta evaluacion debe ser
traspasada a los encargados de las empresas contratistas para adoptar un sistema
de recompensas a los mejores evaluados y retroalimentacion para aquellos con

evaluaciones bajas.

2. Resultados esperados.

De acuerdo con las propuestas elaboradas para las empresas involucradas se
espera que:

e Las empresas contratistas adopten las mejoras sugeridas en los procesos de
selecciéon que utilizan para determinar el personal que prestara servicio en las
estaciones de Metro, con lo que se espera contribuir a reducir los indices de
reclamos hacia los trabajadores externos.

e Metro S.A. logre consolidar, no solo a través de sus trabajadores directos sino
también mediante sus colaboradores externos, sus valores con los clientes y sus
compromisos de responsabilidad social empresarial.

e Los clientes de Metro logren percibir un criterio unificado en la calidad de atencién
tanto de trabajadores de la empresa como de contratistas, para asi lograr que la

imagen de la empresa no se vea afectada en forma negativa.
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CONCLUSIONES

Como conclusiones a los objetivos especificos de ese trabajo se puede expresar lo

siguiente:

A pesar de que Metro fija los requerimientos a las empresas contratistas y
determina un perfil para toda persona que trabaje en o para Metro, existen
deficiencias en los sistemas de seleccién de personal de las empresas externas, lo
gue conduce a introducir trabajadores no preparados para la atencion de clientes,
los cuales representan un pilar, ya que sin los mismos el servicio de transporte no
seria sostenible.

Con respecto a las politicas de Metro en relacion al personal externo se puede
apreciar que no existe en el proceso de ingreso una evaluacion, capacitacion o
algun filtro aplicado por Metro que permita dar garantia de que este personal es
idéneo para el trato con los usuarios, que asegure que la calidad en la atencién no
se verd afectada por la falta de cortesia como reflejan los reclamos.

Al revisar los reclamos del primer trimestre del presente afio se puede apreciar que
la empresa con la mayor cantidad de reclamos corresponde a EME con su servicio
de cajeros por lo que se entiende que la intervencion debiera comenzar en esta
empresa.

Ademas en base a los reclamos se puede decir que cada cliente molesto refleja
una actitud contraria a la que Metro espera conseguir por lo que la imagen de la
empresa se ve afectada a través de la actitud del personal que trabaja en sus
estaciones sean estos internos o externos.

La encuesta con respecto a la percepcion de los usuarios en la calidad a la
atencion demuestra el desconocimiento con respecto a la subcontrataciéon en
Metro, ademas es importante mencionar que en esta encuesta la empresa Eulen
con el servicio de Asistentes al Cliente es la evaluada con la menor calidad en la
atencion, lo que se puede considerar critico desde el punto de vista que es

precisamente esa la labor principal del servicio prestado.

En conclusion al objetivo general y como respuesta al problema objeto de este estudio se

expresa lo siguiente:

Sin duda el outsourcing debe ser visto como una herramienta para las empresas y
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en todo caso debe ser de ayuda para las mismas. En el caso de Metro esta
herramienta es utilizada en la mayoria de sus servicios relacionados con sus
clientes, lo que debe ser cuidadosamente manejado ya que son los clientes los
que dan a esta empresa de transportes las bases para transformarse en una
empresa lider en servicio.

Es indiscutible que la subcontratacion afecta a Metro en su imagen, ya que el
namero de trabajadores externos es considerablemente superior a los
pertenecientes a la propia empresa.

Lamentablemente cada trabajador que no da respuesta a los requerimientos de los
usuarios representa en las cifras una disminucion a la calidad en la atencion pero
en su contraparte un trabajador que tiene una alta orientacion hacia los clientes

provocara que la calidad en la atencién sea bien evaluada.

Como conclusién final en base a la experiencia obtenida en este estudio puedo
concluir que es importante comprometer a las empresas contratistas y a sus
trabajadores con los valores que representan a Metro porque los usuarios no
logran distinguir entre personal interno y externo.

Por lo tanto lo fundamental no es eliminar la subcontratacién para que Metro no
sea afectado desfavorablemente sino manejar los factores que ayudan a que los
trabajadores externos sean los mas adecuados para dar atencion de calidad, lo
gue sin duda traera beneficios para Metro y de esta forma podra cumplir con los
compromisos con sus clientes sin necesariamente desviarse del objetivo principal

de la empresa.

34



BIBLIOGRAFIA

- Arias, Fernando. (1989). Administracién de Recursos Humanos. México: Trillas.

- Bueno, Eduardo. (1996). Organizacion de empresas: Estructura, procesos y modelos.

Espafa: Pirdmide.

- Cook, Lori y Verma, Rohit. (2002). Explorando los lazos entre un Sistema de Calidad,
Calidad en el Servicio y el Desempefio de la Excelencia: Una perspectiva de los
proveedores de servicios. Revista de Gestién de la Calidad. Volumen 9, N° 2. Version

original en inglés.

- Davila, Carlos. (2004). Teorias organizacionales y administracion: Enfoque critico. (2
ed.). Colombia: Mc Graw Hill.

- Deal, Terrence y Kennedy, Allan. (1986). Culturas corporativas: ritos y rituales de la vida

organizacional. México: Fondo Educativo Interamericano.

- Deming, Edward. (1989). Calidad, productividad y competitividad. La salida de la crisis.

Espafa: Diaz de Santos.

- Desatnick, Robert. (1990). Cémo conservar _su_clientela. El secreto del servicio.

Venezuela: Legis IESA.

- Empresas SEP. (2011). Informacion sobre Metro S.A. disponible en
www.sepchile.cl/SepWebNeo/index.aspx?channel=6192.

- Empresa de transportes de Pasajeros Metro S.A. (2009). Reporte de sustentabilidad.

Chile: Autor. Texto completo en www.metrosantiago.cl/corporativo/reporte-sustentabilidad.

- Empresa de transportes de Pasajeros Metro S.A. (2011) Informacién sobre la empresa

disponible en www.metrosantiago.cl

- Evans, James y Lindsay, Williams. (2000). Administracion y control de calidad. (4 ed.).

México: Thomson.

- Garcia, Salvador y Dolan Shimon. (1997). La direccién por valores (DpV): el cambio mas

alld de la direccién por objetivos. (2 ed.). México: Mc Graw Hill.

35



- Gronroos, Christian. (1994). Marketing y gestion de servicios: la gestion de los

momentos de la verdad y la competencia en los servicios. Espafia: Diaz de Santos.

- Harrington, David; Heather, milers; Alison, Watkins; Williamson, Anne y Grady, Diane.

(1996)."Putting people values to work”. The McKinsey Quarterly, Edicion electronica

gratuita disponible en www.mckinseyquarterly.com/Putting_people_values_to_work_176.

- Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez, Carlos y Baptista, Pilar (1997). Metodologia

de la investigacion. Colombia: Mc Graw Hill.

- Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez, Carlos y Baptista, Pilar (2000). Metodologia

de la investigacion. (2 ed.). México: Mc Graw Hill.

- Kotler, Philip. (1996). Direccion de mercadotecnia: Andlisis, planeacion y control. México:

Prentice — Hall.

- Pérez, José Radul. (1995) Outsourcing una alternativa en expansion. Revista del Instituto

Peruano de Administracion de Empresas. Perd, Noviembre-Diciembre, 42.

- Real Academia Espafiola. (2001). Diccionario de la Lengua Espafiola. (22 ed.) Espafa:

Diccionarios Espasa.
- Rothery, Brian. (1996) QOutsourcing. México: Limusa.

- Schembri, Sharon y Sandberg, Jorgen. (2002). Un servicio de calidad y la experiencia
del consumidor: Hacia un enfoque interpretativo. SAGE Journal. 2, N° 2. 189-205.

- Vargas, José G. (2007). La culturocracia organizacional en México. Edicion electrénica

gratuita. Texto completo en www.eumed.net/libros/2007b/.

- Wrether, William y Davis, Keith. (2000). Administracion de personal y Recursos

Humanos. México: Mc Graw Hill.

- Zeithaml, Valarie y Bitner, Mary. (2002).Marketing de servicios: Un enfoque de

integracion del cliente a la empresa. México: Mc Graw Hill.

36



ANEXO N° 1

GRAFICOS RECLAMOS PRIMER TRIMESTRE ANO 2011
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1. Total de reclamos para el primer trimestre del afio 2011.

a) Grafico N° 1*; Total de Reclamos y desglose entre Trabajadores de Empresas

Externas y Trabajadores de Metro.

Total de reclamos y Desglose entre
Externos y Metro
287

300
|
200 ¢
HWTOTAL
M EXTERNOS
W METRO

|
100“

|
o+ .

— —
RECLAMOS o

b) Gréfico N° 2*. Porcentaje Total de Reclamos entre Trabajadores de Metro y

Trabajadores Empresas Externas.

Porcentajes de Reclamos
Metro v/s Empresas Externas

M EXTERNOS & METRO
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2. Reclamos item atencién al cliente, actitud de personal, falta de cortesia.

a) Grafico N° 1*: Total de Reclamos y Desglose para Cajeros, Asistentes al Cliente y
Asistentes de Andén.

Total de reclamosy su desglose
250 204
200 .
146 i ASISTENTES DE ANDEN
150 M ASISTENTES AL CLIENTE
 CAJEROS
100
28 40 M TOTAL
50
0
Reclamos

b) Gréfico N° 2*: Reclamos hacia Cajeros v/s Asistentes al Cliente y Asistentes de
Andén.

Reclamos Item n2 1 hacia Cajeros v/s
Asistentes al Cliente y Andén

M CAJEROS
M ASISTENTES AL CLIENTE
i ASISTENTES DE ANDEN
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3. Reclamos item atencién al cliente, actitud de personal, lenguaje inapropiado.

c) Grafico N° 1*: Total de Reclamos y Desglose para Cajeros, Asistentes al Cliente y

Asistentes de Andén.

10

Total de reclamosy su desglose
10

M ASISTENTES AL CLIENTE
# ASISTENTES DE ANDEN

i CAJEROS
2 2
= £ ETOTAL
RECLAMOS

d) Gréfico N° 2*; Reclamos hacia Cajeros v/s Asistentes al Cliente y Asistentes de

Andén.

Reclamos Item n2 2 hacia Cajeros v/s
Asistentes al Cliente y Andén

M CAJEROS
M ASISTENTES AL CLIENTE
i ASISTENTES DE ANDEN

* Graficos de elaboracién propia segun datos obtenidos de la base de RFS de Metro S.A.
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ANEXO N° 2

ENCUESTA AL CLIENTE EXTERNO.
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1. Modelo de la encuesta.

Esta encuesta de elaboracién propia contiene 7 afirmaciones con 5 tipos de respuestas
posibles y fue aplicada a 150 personas. Para efectos de este anexo solo se presentan los
primeros 10 resultados de cada afirmacion

e Afirmacion n® 1. Los trabajadores como cajeros y asistentes son de empresas

externas.
Sl Totalmente De Neutral En Totalmente en
w de Acuerdo |Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1

e Afirmacion n® 2: La calidad en la atenciéon disminuye cuando los trabajadores no

pertenecen directamente a la empresa.

E Totalmente De Neutral En Totalmente en
vlde Acuerdo |Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo

1 1

2 1

3 1

4 1

5 |1

6 1

7 1

8 1

9 1

10 1
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Afirmacién n° 3: La calidad de la atencién ofrecida por los cajeros es excelente.

T Z
3 ° Totalmente |De En Totalmente
' de Acuerdo |Acuerdo Neutral Desacuerdo en
= Desacuerdo
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
e Afirmacion n° 4: La calidad de la atencién ofrecida por los Asistentes al Cliente es
excelente.
?'2 s Totalmente [De En Totalmente
L a de Acuerdo |Acuerdo Neutral Desacuerdo en
@ Desacuerdo
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
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Afirmacién n° 5: La calidad en la atencion ofrecida por los Asistentes de Andén es

excelente.
T Z
g °| Totalmente De Neutral En Totalmente en
= de Acuerdo |[Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1

* Afirmacion n° 6: La atencion ofrecida por los Jefes de Estacion es mejor que la brindada

por cajeros, Asistentes al cliente y Asistentes de andén.

T Z

% | Totalmente | De Neutral En Totalmente en

T A de Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
T

1 1

2 1

3 1

4 1

5 1

6 1

7 1

8 1

9 1

10 1
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Afirmacién n° 7: Metro se preocupa de la atencién a sus clientes.

-‘?'3 3 Totalmente [De En Totalmente
n Neutral en
" o |de Acuerdo |Acuerdo Desacuerdo
@ Desacuerdo
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
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2. Graficos correspondientes a la encuesta al cliente externo.

Aqui se pueden observar los graficos de elaboracion propia que representan los

porcentajes obtenidos en la encuesta al cliente externo.

2.1 Graficos Afirmacion n° 1*: Los trabajadores como cajeros y asistentes son de

empresas externas.

Grafico Afirmacionn? 1

2% 4%

M Totalmente de Acuerdo
M De Acuerdo

i Neutral

H En Desacuerdo

M Totalmente en Desacuerdo

Grafico 2 Afirmacionn? 1

M Totalmente de Acuerdo

M De Acuerdo

7%
4%
2%

i Neutral

M En Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo
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2.2 Gréfico Afirmaciéon n° 2*. La calidad en la atencion disminuye cuando los

trabajadores no pertenecen directamente a la empresa.

Grafico Afirmacion n2 2

M Totalmente de Acuerdo
M De Acuerdo

i Neutral

M En Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

2.3 Gréfico Afirmacion n® 3*: La calidad de la atencion ofrecida por los cajeros es

excelente.

Grafico Afirmacion n? 3

M Totalmente de Acuerdo
# De Acuerdo

i Neutral

M En Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo
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2.4 Gréfico Afirmacion n° 4*: La calidad de la atencion ofrecida por los Asistentes al
Cliente es excelente.

Grafico Afirmacion n2 4

M Totalmente de Acuerdo
H De Acuerdo

i Neutral

M En Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

2.5 Gréfico Afirmacion n°® 5*: La calidad en la atencion ofrecida por los Asistentes de

Andén es excelente.

Grafico Afirmacion n2 5

M Totalmente de Acuerdo
# De Acuerdo

i Neutral

M En Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo
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2.6 Grafico Afirmacion n°® 6*; La atencién ofrecida por los Jefes de Estacidon es mejor

gue la brindada por cajeros, Asistentes al cliente y Asistentes de andén.

Grafico Afirmacion n2 6

2%

M Totalmente de Acuerdo

M De Acuerdo

i Neutral

M En Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

2.7 Gréficos Afirmacion n® 7*: Metro se preocupa de la atencion a sus clientes.

Grafico Afirmacion n? 7

M Totalmente de Acuerdo
M De Acuerdo

i Neutral

M En Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo
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Grafico 2 Afirmacion n2 7

M Totalmente de Acuerdo
# De Acuerdo

i Neutral

M En Desacuerdo

M Totalmente en
Desacuerdo

* Gréaficos de elaboracion propia segun datos obtenidos de la encuesta al cliente

externo
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