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Términos técnicos
Nochero : 
Se denomina al trabajador de faena que trabaja en turno B, desde las 19,00 Hrs. A 07,00 Hrs.,. Turno noche.
Servucción : 
Es la organización sistemática y coherente de todos los elementos físicos y humanos, que se emplean en los diseños de los programas para la entrega de los distintos servicios y principalmente  enfocados en las necesidades del cliente
ABREVIATURAS

ARTE:  
Análisis de Riesgos del Trabajo, en Equipo

ARTI :  
Análisis de Riesgos del Trabajo, individual

CONAMA :  
Comisión Nacional del Medio Ambiente

DAS :

Derecho a Saber

LBGMA :   
Ley  sobre  Bases Generales del Medio Ambiente

PEC :  
Personal en Contacto, que entrega directamente el servicio al cliente
PED :  
Personal de Soporte,  que apoya al personal en contacto;  ejemplo : un cocinero que le entrega las raciones al garzón para que este las sirva a la mesa
SEIA : 
Sistema de Evaluación de Impacto Ambiental

SGI :

Sistema de Gestión Integrado

PRIMERA PARTE

Introducción
Importancia del tema :

Consideramos de suma importancia analizar y profundizar en la actitud  con la que cada trabajador de las empresas productoras de servicios, debe enfrentar su trabajo, como integrante de los S.G.I., que establecen las Empresas mandantes, en la administración de los servicios destinados a satisfacer las necesidades de sus trabajadores y los de empresas colaboradoras, como también para bajar los índices de accidentabilidad y dar cumplimiento a normativas legales y aplicables en medioambiente.

 Hemos notado que la mala o deficiente administración de los procesos destinados a producir servicios, afecta e influye  en el clima laboral de las empresas y por ende influye negativamente en los programas y metas de producción.

Observamos que el bajo involucramiento de los trabajadores de las empresas prestadoras de servicios, en los programas de salud y seguridad, calidad y medioambiental, afecta a los objetivos de las empresas mandantes en sus Sistemas de Gestión Integrado.

Creemos que cada trabajador de la empresa mandante, que siente satisfacción respecto de los servicios básicos que su Empresa le ha ofrecido, para el desarrollo de sus labores, tiene un mayor involucramiento y es un aporte importante en los  resultados productivos, como también en salud y seguridad, calidad y en el cuidado del entorno donde trabaja.

Cuando las expectativas de los trabajadores, respecto de los servicios básicos, no son satisfechas, éstos hacen sentir su malestar y manifiestan una disconformidad que en alguna forma, afecta el nivel de productividad que puedan tener y posiblemente también se vean afectados en su compromiso por el autocuidado en salud y seguridad, el medioambiente y la calidad de su trabajo.

Objetivos que  pretendemos lograr  :

De carácter general :

Establecer como requisito la aprobación de un curso básico para que el personal prestador de servicio obtenga una preparación acorde con las necesidades de  desempeño en un Sistema de Gestión Integrado, en Calidad, Medio Ambiente y Seguridad, para ser en un real aporte en los objetivos de las empresas.

De carácter específico :

a.-
Mejorar la competencia de los trabajadores prestadores de servicios,  con la aprobación de cursos en temas como :

-
Conocimientos básicos de un Sistema de Gestión Integrado.

-
Conocimiento de las Políticas de la Empresa donde trabajará.

-
Conocimiento del rubro principal de  la Empresa mandante.

-
Curso de Excelencia en la Atención de Clientes.

-
Curso básico  de manejo de las Relaciones Interpersonales.
-
Test Psicológico, para evaluar su aptitud para la prestación de servicios.

b.-
Determinar que las Empresas prestadoras de servicios, comprometan un programa anual de capacitación para sus trabajadores a fin de  mejorar su desempeño.

c.-
Determinar que las Empresas prestadoras de servicios, elaboren y mantengan los descriptores de cargos de su personal.

d.-
Determinar que las Empresas prestadoras de servicios, comprometan un programa anual de evaluación de desempeño para sus trabajadores a fin de  destacar la importancia del desempeño de sus trabajadores en un Sistema de Gestión Integrado..

Motivaciones para realizar esta Monografía :

La motivación para desarrollar esta Monografía, nace de nuestro interés en participar activamente en la generación de los cambios necesarios en la actitud de los trabajadores del área de servicios, ya que generalmente las Empresas Mineras, declaran en sus Políticas, el cumplimiento a normativas legales vigentes en salud, seguridad, calidad y medio ambiente, como también la mejora continua de sus procesos y la importancia que tiene el capital humano para el logro de sus objetivos, estableciendo para ello contratos con empresas de  servicios quienes deben cumplir su rol, con altos estándares de calidad y cabal conocimientos de sus funciones.

Por experiencia, hemos observado que la calidad de los servicios influye directamente en el clima laboral, por lo que reconocemos la importancia y relevancia que tiene el desempeño del personal prestador de servicio, entendiendo que para ello deben mejorar su actitud y estar debidamente capacitados para el desarrollo de sus funciones y contar con un alto sentido de compromiso e involucramiento en los Sistemas de Gestión Integrado, de las Empresas mandantes. 

Reconocemos y valoramos, que la actitud de los trabajadores de las Empresas colaboradoras, ya sea a nivel conductual, ideativo o emocional, juega un rol importantísimo y tiene una gran relevancia, en el cumplimiento de los alcances de los servicios indicados en los contratos y también para el desarrollo profesional de ellos mismos.

Nos parece importante señalar que en las empresas prestadoras de servicio no hay programas acabados de capacitación para su trabajadores en las Normas Internacionales, tales como ISO - 9001, ISO - 14001 y OHSAS - 18000, por  lo que creemos conveniente señalar algunos alcances de estas Normas ISO.

En cuanto a legislación indicamos algunos alcances en los temas en salud, seguridad y medioambiente, para relacionar lo indicado en la legislación con la actitud que los trabajadores tienen, en el cumplimiento de estos temas.

Nos parece de suma importancia, insertar en esta Monografía, algunos documentos relacionados con las políticas de empresas que conocemos y en las cuales hemos trabajado, que señalan la importancia del cumplimiento legal, de la capacitación, del mejoramiento continuo, del desarrollo de sus trabajadores, y declaraciones en relación a efectuar sus servicios bajo altos estándares de calidad; pero que en la práctica no observamos que exista una directa relación entre el desempeño de su personal con lo declarado; es evidente que no se ha manejado bien el concepto de la actitud que sus trabajadores deben tener para el real cumplimiento de los principios declarados en sus Políticas.

Hemos incluidos algunos documentos en relación al manejo de residuos,  por ser una de las importantes actividades que desarrollan los trabajadores prestadores de servicio,  que se explican en página 50 de los Contenidos Específicos y páginas 67 y 70 del Capítulo 3, de esta Monografía; por la importancia que tiene para las empresas  el buen manejo y disposición de residuos.
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Anexo N° 2: Declaraciéon de Residuos Peligrosos
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DOCUMENTO DE DECLARACION DE RESIDUOS PELIGROSOS

FOLIO N° ORIGINAL
GENERADOR

1. Nombre de la Empresa/Area 4. Persona Responsable

2. RUT 3.Razén Social

5. Direccion 6.1 Teléfono

5.1 Comuna 6.2 Fax

7. Contenido Peligroso 8. Cantidad Total en Kilogramos o Litros |9. Tipo de Contenedor

71 8,1 9.1

7.2 82 9,2

7.3 83 93

7.4 8,4 9.4

7.5 8,5 9.5

7.6 8,6 9,6

7.7 8,7 9,7

7.8 8,8 9.8

10. Empresa Transportista 12. Planta destinataria

11. identificacion del vehiculo (Patente)

13. Observaciones 14. Firma 16. Fecha

TRANSPORTISTA
16. Nombre de la Empresa/Area 19. Persona Responsable
17. RUT 18.Razén Social
20. Direccién 21.1 Teléfono
20.1 Comuna 21.2 Fax
22. Identificacion del vehiculo (Patente) 23. Cantidad Transportada
24. Observaciones 25. Firma 26. Fecha
DESTINATARIO
27. Nombre de la Empresa/Area 30. Persona Responsable
28. RUT 29.Razén Social
31. Direccion 32 Teléfono
31.1 Comuna 32.1 Fax
33. Identificacion del vehiculo (Patente) 34. Cantidad Recibida

35. Observaciones 36. Firma 37. Fecha
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COMPANIA MINERA ZALDiVAR empresa de la Corporacion Barrick Gold, con actividades
productivas enla Region de Antofagasta de Chile, producey comercializa citodosy concentrados
de cobre mediante un proceso hidrometalirgico.

Declara que acorde con su Vision, Misién y Valores, se compromete a dar cuamplimiento a los
siguientes principios:

* Mejorar continuamente los procesos de la organizacién, maximizando la continuidad
y efectividad operacional considerando en sus planes y programas la gestién de salud
y seguridad, el desempefio ambiental y los requisitos de calidad.

* Identificar, cvaluar, controlar y mitigar los peligros y aspectos ambientales de los pro-

cesos, con el propésito de proteger la salud de los trabajadores, el cuidado y preserva-

cién del medio ambiente y los recursos de la organizacion.

Hacer uso eficiente de los recursos naturales e insumos que utiliza en su gestién pro-

- ductiva.

.+ Cumplir con la legislacién vigente, compromisos contractuales y compromisos volun-

tariamente adquiridos en materias ambientales, de seguridad y salud.

Incentivar el desarrollo de los talentos en los trabajadores, mediante capacitacion, en-

trenamiento, igualdad de oportunidades y trabajo en equipo.

* Promover una comunicacion abierta y transparente con la comunidad, trabajadores,
proveedores, clientes, autondades Y accionistas, a través de los canales de comunica-
cién adecuados.

* Asegurar que ninguna meta de produccion y costo, justifica la exposicion a peligros
de los trabajadores, daiios al medio ambiente y trasgresion a las leyes vigentes y los
estandares técnicos.

La Gerencia General de Minera Zaldivar invita a cada uno de los trabajadores a hacer propiaya
comprometerse con el cumplimiento de esta politica a través de su liderazgo, ejemplo y actltud
positiva.

Augusto Chung Ching
Gerente General
Compaiiia Minera Zaldivar

7 de junio de 2007
MN-SGR-001FRO1
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Sodexho Chile, empresa de servicios, cuya mision
es mejorar la calidad de vida diaria, se
compromete a satisfacer las expectativas de
nuestros Clientes, Consumidores y Usuarios, a
través del Mejoramiento Continuo y eficiente
de los diferentes servicios ofrecidos,
contribuyendo a la sustentabilidad de la
organizacion, entendiendo por tal lograr
establecer una equilibrada relaciéon entre sus
objetivos economicos, el medio en que se
desenvuelve y su contribucién al progreso social.

Para lo anterior se definen tos siguientes objetivos:

3 Entregar un servicio oportuno, eficiente, confiable y amable, que responda
a las necesidades de nuestros clientes y usuarios.

% Crear las bases para el buen desempenio y desarrotlo del sistema de gestion
de calidad, facilitando el trabajo diario a través de la utilizacion de
procedimientos claramente establecidos, documentados y verificables, que
garanticen el cumplimiento efectivo de cada uno de los procesos.

* Proporcionar a los trabajadores los recursos necesarios para su accionar
coordinado, claro y seguro, potenciando las capacidades individuales y de
equipo, los conocimientos de sus deberes, obligaciones y responsabilidades.

* Implementar las acciones para alcanzar los resultados planeados y la mejora
continua de los procesos identificados.

M .

Jaime Rodri rcia-Reyes
Diredtbr eral

* ¥

Sodeiho
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Compass Group Chile, es una empresa especializada en servicios
de alimentacién y otros servicios relacionados de campamentos y
casinos.

Nuestra presencia en la regién latinoamericana excede los 30 afios,
brindando solucién integral a todos los aspectos de las operaciones
de campamentos y de casinos: desde alimentacién al personal
hasta limpieza, mantencién, recreacién y administracion hotelera,
bajo altos estdandares de calidad y servicio. Nuestras operaciones
en Chile comenzaron en 1970 con el objeto de atender los grandes
proyectos mineros y de obras de infraestructura.

Compass Group fue
establecido en 1941 y
desde entonces ha tenido
un crecimiento sostenido,

tanto organicamente
como a través de
adquisiciones. Las

compafiias que se han
unido al Grupo en los
anos 90's han aportado
su fortaleza combinando
su tradicién y profundo
conocimiento  de sus
mercados. Juntos hemos
logrado alcanzar el
liderazgo de mercado a
través de innovaciones.

Hoy, Compass Group es la mayor organizacion mundial de servicios
de alimentacion y cuenta con mas de 400,000 empleados que
diariamente sirven a clientes satisfechos en mas de 90 paises de
Europa, Norteamérica, América Latina, Asia y Africa, con una
facturacion anual que, en el ejercicio 2005-2006, superd los
US$21.500 millones.

Cada compaiiia del grupo ha formado un equipo especializado para
asegurar un conocimiento detallado de cada sector de mercado
donde opera, para asi lograr maximizar el nivel de satisfaccion de
cada cliente y consumidor. Este conocimiento local, junto a nuestra
experiencia internacional y conceptos de administracion moderna
garantizan brindar los mejores servicios posibles.

Pagina 1
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Licitacion NO SC - 439
Nuestros Valores:

Puede Hacerse

ANEAN

Support Services Worldwide

Logramos grandes resultados a través de una actitud positiva
de “Puede Hacerse”.

Fomentamos el espiritu emprendedor en cada empleado.
Hacemos lo correcto en el momento adecuado, sin arriesgarnos
nosotros o a nuestros comparieros.

No tememos al cambio y buscamos asumir riesgos calculados.

Abrazar la Diversidad

G v
T

Compartir el Exito

v

v

Sabemos que existen varias maneras de alcanzar el éxito y
también reconocemos, valoramos y respondemos a las
diferencias que hacen unicos a nuestros consumidores, clientes
y empleados.

Creemos que todos tenemos voz y el poder de hacer la
diferencia.

Reconocemos y premiamos el excelente rendimiento, ya que el
éxito solo siembra mas éxito.

Apoyamos y creamos oportunidades para que todos tengan
éxito.

Alimentamos el mejoramiento, comunicando y aprendiendo del
éxito y del fracaso.

Pasion por la Calidad

v Nos apasiona dar la mejor calidad de servicio, elaborados a la
medida de nuestros consumidores y clientes.
v Nos enorgullecemos en crear estandares, para que otros los
sigan.
— 4 Conseguimos contratos mundiales a través de la entrega
- consistente de calidad.
M. v Reconocemos el poder de la medicién: "Si lo puedes Medir, lo
puedes Gestionar”
ESS marca registrada de Compass Group plc Gestion RRHH

Uso o difusion de esta informacién sujeta a la restriccién indicada en la tapa de esta propuesta.
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Los residuos deben ser identificados en cada una de las dreas segun la clasificacion anterior y
también considerando sus incompatibilidades, para ello se debe usar por drea el formato
“Registro de Residuos Generados en el Area” (anexo n® 1).

Cuando los residuos se clasifiquen como peligrosos, se deben identificar sus caracteristicas de
peligrosidad, ellas pueden ser: corrosividad, reactividad, inflamabilidad y reactividad.

En la columna de "Rombo de Peligrosidad” se debe identificar el rétulo correspondiente segin
sus caracteristicas. La tabla siguiente muestra las distintas incompatibilidades entre residuos:

CARTILLA PARA EL ALMACENAMIENTO DE RESIDUOS PELIGROSO

e NO ALMACENAR CON
VENENO
| 6 ““5;";
. e
4 gs!& »&A’Mk » < VENENO ' csm
0wy R ‘x
»
VENE No:‘
| 6 "’;‘l“::“i,\
VEN Emj‘:

a
1kl IS
y

Sin incompatibilidad, pero se recomienda no relacionarlo con
Clase 6.
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Anexo N° 3: Disposicion de Residuos

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
DISPOSICION DE RESIDUOS

[AREA: ]

Residuo Fecha de retiro Cantidad Retirado Por:





SEGUNDA PARTE

Desarrollo de  la monografía
CONTENIDOS ESPECIFICOS DE LA MONOGRAFIA

CAPITULO 1

CONTENIDOS ESPECIFICOS

1.1.-
 Reflexión personal.

La experiencia laboral, junto a la observación permanente, responsable e interesada de la situación, nos ha permitido formarnos una impresión y concluir que existe en los trabajadores prestadores de servicios, una dificultad en su actitud  frente a su trabajo.
Comenzamos en el año 1970, en servicios de Hotelería, luego desde 1975 a 1984, en la administración pública, donde ya en esos tiempos notábamos  que la actitud de las personas que dan servicios, juega un rol importante para la satisfacción de las necesidades de los clientes.

En el año 1984, en una importante Empresa Minera, una de las principales productora de oro del mundo, donde los servicios de Campamentos, como ser : aseo, hotelería, mantención, recreación, eran efectuados por trabajadores pertenecientes a la misma empresa, como también en el área de servicios Casa de Cambio, cuya principal función consistía en labores de aseo de las área y lavado de ropa industrial y mantenimiento de los equipos autónomos de protección personal, como trompas, cascos con sistemas de aire autónomo, baterías, líneas de aire, etc., 

En estas áreas y según como se tenía definido el trabajo de servicios, notamos en los trabajadores prestadores de servicios, un bajo concepto de servicio. No había un conocimiento de lo qué es servicio, con un bajo nivel de esfuerzo para dar satisfacción a las necesidades de los trabajadores, compañeros de trabajo por ser de la misma empresa; sólo que su función la desarrollaban en otras áreas, como : mina, planta, sala de  empaque, tostador, fundición,  laboratorios, mantención, administrativos, etc., sólo se tenía el concepto de hacer cada uno el trabajo que correspondía.

Había una actitud de sólo enfocarse en la tarea, sin la entrega personal que se necesita para servir a otros, poniendo voluntad, deseos de entregar un buen trabajo, hacerlo con agrado, con amabilidad.

Destacamos que en esos años, había ejecutivos de la Empresa, con algunos conceptos de mejorar los servicios para sus trabajadores, entendiendo esto como una manera de lograr una mayor fidelidad de los trabajadores, un mayor  compromiso con la seguridad, las metas de producción, la calidad del trabajo y cuidado con el entorno. Se podría afirmar que fueron pioneros en visualizar la importancia del trabajador de servicios, quienes debían manifestar un cambio en su actitud, o forma de hacer su trabajo, según como se entendiera en dicha época.

Pensamos que debía haber una manera diferente de hacer el trabajo de servicio, sin tener aún muy claro el concepto de actitud, sentíamos que era algo que debía estar en la forma de cómo un trabajador desarrolla su función, especialmente cuando está ligada a entregar su trabajo en beneficio de otro trabajador, en algunos casos, sus mismos compañeros.

En Campamento, donde los trabajadores habitan, se alimentan y se recrean; también notamos que en su labor, no había nada de servicio y una baja preocupación por la salud y seguridad, como también por el entorno y poco esfuerzo en hacer un trabajo con altos estándares de calidad.

Observamos que el trabajador de la Empresa mandante, el  cliente en estos casos, demostraba muy poco respeto o bajo reconocimiento por el trabajador de servicio, haciéndolo sentir como trabajador de segunda clase, afectando su autoestima, razón por la cual sentíamos una necesidad de hacer algo al respecto, primero, apoyando que la labor del personal de servicio, avanzara lo más posible en lo profesional y segundo, lograr un posicionamiento respetable de esta labor, dentro de las organizaciones.

Históricamente, recordamos que las labores básicas de aseo en las habitaciones, como hacer la cama, limpiar la habitación, limpiar el baño, las efectuábamos los mismos usuarios de la habitaciones, es decir, los trabajadores.

Participando directamente en las ejecución de labores de aseo y al tratar de incorporar esfuerzo, dedicación, espíritu de superación, poniendo esto al servicio de los clientes, siempre encontramos una oposición respecto de nuestros compañeros de trabajo; con argumentos como : que para eso no nos pagaban y que a quién le importaba, siempre escuchando una típica frase : ¿qué crees que nos levantarán un monumento por ser tan entregados a la labor? ¿Piensan que los trabajadores se los agradecerán?, razones por las cuales siempre sentíamos una enorme deuda en cuanto a la entrega y la motivación que debemos sentir al entregar servicio.

También demostrando preocupación  por las condiciones inseguras que podrían afectar a algún trabajador, la respuesta era siempre la misma : para eso está el de seguridad, que él vea las cosas, es su pega; había un muy bajo compromiso por el autocuidado, menos por el cuidado de los demás.

Esta situación fue evolucionando, ya que hoy las labores de servicios para los trabajadores, son efectuadas por empresas expertas en los distintos rubros, todo regulado bajo un contrato, con sus alcance bien definidos, pero aún así, notamos una similitud respecto a la actitud del trabajador prestador de servicios, lo vemos con una falta de preparación en cuanto a entregar servicios, no sienten la motivación de que sea una profesión, sino más bien, lo ven como un trabajo alternativo, para ver cómo pueden insertarse en las empresas mandantes. También es preocupante la poca apertura en aceptar la responsabilidad que tienen respecto del autocuidado, la calidad y el medioambiente.

Luego, en la administración de los contratos de servicios, con personal a cargo en forma indirecta, ya que ellos pertenecen a empresas contratistas, asumimos un liderazgo y compromiso de cambiar la actitud con que éstos deben enfrentar su trabajo y por al vía de la capacitación y motivación, reconociendo la importancia de su labor, comenzamos a lograr mejoras en esta situación,

Con empresas como Somacor Ltda.. logramos una respuesta muy positiva a nuestro enfoque del servicio,  generando espacios de capacitación donde enseñamos diferentes técnicas de atención de clientes, mejoras en la calidad del trabajo y un mejor compromiso en salud y seguridad y respeto por el entorno.

Explicada ya nuestra reflexión sobre el tema de esta Monografía, queremos enfocarnos en el concepto de la actitud, conocer más de lo que significa este concepto y demostrar la relación que existe entre ésta, con el comportamiento o la forma de trabajar que hemos observado en los trabajadores prestadores de servicio.

Entendiendo que : para que exista una actitud adecuada , es necesario que exista también un conocimiento adecuado de la situación a trabajar, ya que los objetos no conocidos o sobre los que no se posee información no pueden generar actitudes, comprendimos que el servicio debe estar en pleno conocimiento de los trabajadores que lo producirán, ya que sólo así podrán asumir una actitud adecuada para entregarlo.

Junto con el componente cognitivo, señalado anteriormente, debe existir un componente afectivo, que es el grado de sentimiento, a favor o en contra que puede tener un trabajador frente a su trabajo; este componente afectivo debe tener algunas características sociales, ya que entregar servicio a otras personas, en el fondo es una entrega a la sociedad, en este caso, a la sociedad de trabajadores que componen el capital humano de una Empresa y los trabajadores prestadores de servicios, deben sentir y estar convencidos de la importancia que tienen frente al logro de la satisfacción de sus clientes, para así ser un real aporte en obtener un buen clima laboral en toda organización.

Las actitudes, desde un punto de vista psicológico, se expresan y se hacen tangibles a nuestros sentidos, en tres dimensiones : a nivel conductual, a nivel ideativo y a nivel emocional.

1.2.-
. La Actitud Conductual
Se expresa cuando actuamos frente a un determinado hecho o labor, es cómo actuamos frente a nuestro compromiso de trabajo, resumen la manera de comportarnos en una situación determinada, nos permite tratar con la realidad y reducir la incertidumbre que nos separa de ella, por lo tanto si hay algo aferrado a nuestro ser son nuestras actitudes, conocerlas resulta esencial en todo camino de mejora personal y profesional.

Es La tendencia a reaccionar hacia los objetos de una determinada manera, es el componente activo de la actitud, por lo tanto la relación entre la actitud y la conducta que deben observar los trabajadores prestadores de servicios es el tema principal que nos motiva para el desarrollo de esta monografía.

Las actitudes pueden resultar positivas o negativas, según faciliten u obstruyan la manera que la persona tiene de afrontar su realidad en cada momento de su vida. Así una actitud positiva al enfrentar una nueva tarea en el trabajo y de dificultad mayor, sería por ejemplo el considerarla una oportunidad de desarrollo laboral, de ser más especialista en lo que hace, de demostrar que aprende en poco tiempo y lo hace bien, un reto a las propias capacidades.

Una actitud negativa al enfrentar la misma nueva tarea, en otra persona puede quedar reflejada en la autorreflexión de que les están dando más trabajo por el mismo sueldo;  o que se están aprovechando de su buena voluntad.

De modo que las actitudes son la disposición con que afrontamos la realidad en todo momento, pudiendo siempre elegir qué tipo de actitud adoptaremos ante tal o cual evento. Por lo tanto, desde la perspectiva de las actitudes, éstas importan más que la situación en particular.

Para reforzar la importancia que tiene la actitud de las personas frente a determinados hechos o trabajos, narramos algunos  ejemplos, de los cuales seguramente se  pueden encontrar otros similares en cualquier literatura que alguien se interese en investigar :
a.-
Víctor Emil Frankl, Psiquiatra, nacido en Viena, el 26 de marzo de 1905; sobreviviente de los campos de concentración de la segunda guerra mundial, cuenta en su Libro, “El Hombre en Busca de Sentido”, las peripecias de un colectivo de judíos prisioneros en campos de exterminio nazi, liderados por el propio Frankl, que cada día buscaban motivos para seguir vivos y mantener la esperanza. 

Frankl continuó investigando sobre las actitudes positivas como medio de supervivencia y acuñó el término logoterapia, un método terapéutico que utiliza como elemento de curación de capacidad que todo individuo tiene para pensar, hablar y hablarse a sí mismo, en positivo. La clave es restringir los pensamientos negativos y fomentar la fe en nosotros mismos, buscando en cada momento la respuesta más conveniente a nuestros problemas. No se trata de negar las dificultades, sino transmitirnos consignas que nos ayuden a superarlos. 

Frankl, a pesar de ver como todos los días morían sus compañeros en manos de los nazis y otros preferían suicidarse, se imaginaba a sí mismo ya liberado del campo de concentración, dando cátedra en una Universidad acerca de la Psicología del prisionero de guerra. Esto le ayudaba a encontrar un sentido a su vida y a las adversas circunstancias que estaba enfrentando, como también le permitió ayudar a otros prisioneros a abandonar la idea del suicidio, abrigando la esperanza que saldrían de allí con vida y se volverían a encontrar con sus familiares. Frankl, consideraba fundamental que sus compañeros de prisión comprendieran la diferencia entre esperar la muerte resignados y el abrigar la esperanza de un futuro auspicioso.

b.-
Sir Ernest Henry Shackleton, nacido en Irlanda, descendiente de una familia Inglesa, en 1914, junto a 28 hombres, en el buque Endurance, se propone atravesar la antártica, sin embargo la nave queda atrapada entre los hielos polares y luego que esta queda destruida deben abandonarla. Liderados por Shackleton, para alimentarse y sobrevivir, cazan focas y pingüinos disputándoselas peligrosamente a las Orcas, pero lo que tuvo un impacto significativo sobre el futuro de todos esos hombres, fue que sobre los témpanos de hielo organizan competencias deportivas, celebran cumpleaños, leen la Enciclopedia Británica y se las arreglan para tener todos los días actividades que les ayuden a mantener la moral arriba. 

Finalmente, logran encontrar ayuda, son rescatados por la nave Chilena Yelcho y vuelven a casa todos sanos y salvos.

Shakleton no había perdido ni un solo hombre en los tres años que duró la expedición. La aventura de Shackleton, es posiblemente las más importante de cuántas se han vivido en los Polos y aunque no aportó ningún beneficio material, ni ningún avance científico, a excepción de la experiencia personal de los protagonistas, la supervivencia de todos los participantes supone en si misma un triunfo, una victoria del hombre sobre las condiciones naturales más adversas basándose en un elemento fundamental : el manejo todo el tiempo de la actitud en la tripulación.

Las experiencias relatadas, nos enseñan la importancia que las actitudes tienen en el manejo de las situaciones más difíciles que las personas podemos encontrar en nuestras vidas y cómo éstas también serán determinantes en los resultados posibles a los que podremos llegar.

Los buenos resultados no se logran sólo con buenas actitudes, allí hay conocimientos, habilidades, experiencias acumuladas, entre otros factores, pero si no está la actitud adecuada, y peor si esta tiene características adversas, es muy difícil que las personas logren trabajar juntas hacia mejores soluciones y menos poder disfrutar de los éxitos alcanzados.

Las actitudes marcan pautas de comportamiento, no sólo individual, sino que también grupal, ya que las actitudes son como un virus, que infecta a los que están alrededor, en el sentido de que son altamente imitables, las positivas o las negativas tiene el mismo efecto virulento.

Las personas como, los equipos de trabajo, necesitan encontrar la actitud adecuada para alcanzar sus objetivos y metas, como también identificar aquellas que lo alejan de sus propósitos. Jack Welch, ex CEO de General Electric y líder de la administración moderna de empresas, sostiene que una actitud negativa a través del tiempo va deteriorando la confianza que se ha construido entre las personas que conforman el equipo humano de una empresa, de modo que esta confianza se va debilitando hasta desaparecer junto con el equipo y por tanto, la capacidad que el equipo tenía para alcanzar resultados de excelencia o superiores, también se ve severamente dañada. Entonces, las actitudes afectan los resultados de una Empresa.

Bajo esta perspectiva, todos estamos llamados a reconocer y advertir con qué actitud andamos por el mundo y qué consecuencias está trayendo sobre nuestras vidas y la de los demás.

c.-
Relato de un caso basado en una experiencia personal :

En el año 1984, trabajando en una empresa minera, productora de oro, desempeñándonos en Casa de Cambio, una importante unidad donde todo trabajador posee en la planta baja, o primer piso, un casillero para dejar todas sus pertenencias personales y luego subir, sin ropa,  a una segunda planta donde cada uno  tiene un casillero con todas sus ropas y elementos de trabajo, que una vez puestos le permite salir hacia su área de trabajo. Este método de cambio de ropa se hace por seguridad y en cada cambio de jornada y era para evitar que alguien pudiera sacar oro escondido en las ropas.

Al término de cada turno, es decir, cuando el trabajador tenía que abandonar la faena para irse a casa, dejaba toda su ropa de trabajo para que fuera lavada y así tenerla limpia al regresar, al cabo de algunos días, nuevamente a la faena.

La conducta inadecuada estaba en que la ropa la dejaban botada, conducta quizás influida por que el trabajador de servicio demostraba poco interés en hacer bien su trabajo, es decir dar un buen servicio, la actitud de estos trabajadores de servicio, como ya lo hemos explicado anteriormente, carecía de todo afán por servir a otros.

Impresionados por ver la actitud de nuestros compañeros prestadores de servicio, como la conducta de los clientes, ( los trabajadores); comenzamos a fomentar un clima de mayor compromiso, tanto en mejorar nuestro trabajo, como en generar una mayor confianza en los clientes, respecto de nuestro trabajo.

Generamos formatos para el control de las pertenencias de cada uno de quienes, en principio, creyeron en los cambios y nos entregaban sus ropas para que se les lavara; cuidamos de lavar bien sus ropas y entregárselas personalmente cuando regresaban a turno, obteniendo de ellos, primero una señal de asombro y luego de agradecimiento.

Esta situación fue ganando imitadores para terminar en algunos meses, atendiendo al 98% de los trabajadores; vale mencionar que hemos relatado una situación que diariamente afectaba a 1500 trabajadores en promedio.

El caso relatado, pudimos llevarlo a cabo por el conocimiento adquirido y transmitido a nuestros compañeros de trabajo en que : la personas aprenden a comportarse según el entorno que les entreguemos, por lo tanto primero insistimos en cambiar el entorno en que se les atendía, como eliminar el desorden, agregar compromiso y deseos de atenderles, responder a la confianza de quienes creyeron en los cambios, para así posteriormente lograr el cambio de conducta de los trabajadores.

1.3.-
 La Actitud Ideativa

Al entenderla “como el pensamiento que aporta la persona en su actitud”,  logramos reconocer que es la gran dificultad de los trabajadores prestadores de servicios, ya que su pensamiento es acompañado de una disconformidad con lo que hacen, no sienten que es algo importante, sino más bien, de menor importancia, por lo tanto mientras no les enseñemos y demostremos cuán importantes son para las organizaciones, su actitud será siendo inadecuada y no estará en sintonía con el enfoque de satisfacer las necesidades de sus clientes, sino que se mantendrá enfocada en sólo hacer la tarea, pero además con un bajo concepto del autocuidado y la calidad y también un bajo compromiso en el cuidado del medioambiente.

“La búsqueda por el significado es intrínseca a la naturaleza humana. Como criaturas pensantes, queremos entender por qué nos encontramos en este camino y hacia donde nos lleva el viaje… somos vagabundos, investigando y esforzándonos por el final y el objetivo, por el propósito y la conexión” (1.129)

En el trabajador de servicios de alimentación, es frecuente encontrar actitudes que reflejan una actitud equivocada, en esta dimensión, ya que ante la solicitud de servicio con algún grado de exigencia, como por ejemplo, que cambien una preparación por estar fría, casi inmediatamente se ponen a la defensiva y sienten que son atacados y hacen comentarios que son hirientes para los clientes,  comentarios que acompañan juicios valóricos que rebajan la condición de respeto que merece el cliente; creemos que el trabajador de servicios al no tener una buena actitud ideativa, acompañada de un pensamiento libre de prejuicios y sano en su espíritu para buscar siempre la satisfacción de su cliente, seguirá teniendo una actitud defensiva y sentirá, quizás en forma infundada, que se les mira en menos.

1.4.-
 La Actitud Emocional

Al entenderla “como el sentimiento que aporta la persona en su actitud”, logramos reconocer que aquí también hay una dificultad que nos hace reflexionar, ya que de no haber sentimiento en lo que hacen los trabajadores, en poner cariño, amabilidad, confianza y deseos de satisfacer las expectativas de otros, como también que deben quererse, respetarse a si mismos para trabajar resguardando su salud y seguridad, además de sentir amor por el medioambiente, será difícil conseguir de ellos una actitud adecuada en su desempeño y que sea  compatible con las declaraciones y concepciones de las empresas mandantes en sus Sistemas de Gestión Integrados.

Entendiendo entonces que la actitud se puede medir en tres dimensiones, cobra mayor importancia nuestra reflexión respecto a que consideramos que la actitud demostrada a lo largo de nuestra experiencia, por los trabajadores de área de servicios, frente a sus trabajos, principalmente en aquellas empresas donde existe un Sistema de Gestión Integrado, no es a nuestro juicio la que debiera ser, ya que observamos que no hay un real compromiso en cómo deben hacer su trabajo, generalmente  este es desarrollado sin mayor aporte o creatividad personal, solo básicamente en lo que se les ordena o solicita, su actitud en cómo deben hacer su trabajo no es acertada ni comprometida, y respecto a cuánto saben para hacer su trabajo, también es este aspecto su actitud se ve disminuida ya que muchos llegan a  este tipo de trabajos solo para tener una oportunidad para optar a otros trabajos, sin entender que este también es un buen trabajo, importante y necesario para las organizaciones.

Del punto de vista de lo emocional, o dimensión emocional, los trabajadores en su mayoría, no sienten el gusto por dar un  buen servicio, por lo tanto no ponen sentimientos en sus actuaciones, por lo que también observamos una falta de cariño y gusto por lo que hacen y sobretodo, entender que dar servicio debe ser una agrado y querer a sus clientes, entendiéndolos en sus trabajos, al dar servicio si no se siente agrado por lo que se hace, difícilmente se podrá poner sentimientos positivos en la generación de servicio o en la actitud que se necesita en esta tan difícil misión.

1.5.-
 La Proactividad

Este fundamento nace de nuestra reflexión en cuanto a que durante muchos años hemos visto cómo los trabajadores mantienen una actitud reactiva frente a su trabajo, a sus labores y frente a los requerimientos de sus clientes, normalmente no actúan antes del reclamo, es general la actitud de esperar que el cliente reclame, siendo que por conocimiento de su trabajo, les es absolutamente posible anticiparse a las  necesidades de los clientes, pero por un problema de actitud, prefieren esperar el reclamo o la orden superior.

Algunos están constantemente esperando que suceda algo o que alguien se haga cargo; otros en cambio toman la iniciativa, emprenden la acción y hacen que las cosas sucedan.

La proactividad no significa sólo tomar la iniciativa, sino asumir la responsabilidad de hacer que las cosas sucedan, decidir en cada momento lo que queremos hacer.

Las personas preactivas centran sus esfuerzos en su círculo de influencia, se dedican a aquellas cosas con respecto a las cuales pueden hacer algo. Su energía es positiva, con lo cual amplían su círculo de influencia. Actúan con decisión y determinación para alcanzar sus metas.

Ser proactivo es esencial para el desempeño de cualquier trabajo, demuestra interés y ganas de servir, pero es lamentable notar que no es parte de la forma de ser de los trabajadores prestadores de servicio, siempre enfocados en la tarea y no esforzarse por enfocarse en las necesidades de los clientes, situación que también se ve a nivel de los ejecutivos, supervisión, administrativos.

En nuestra observación respecto de la proactividad, notamos un bajo nivel en términos de servicio, quizás también en la calidad, pero donde se nota un mejor desempeño, es en los temas de seguridad, donde los trabajadores tienden a ser más proactivos para cuidarse y eliminar condiciones de riesgos, como también en el cuidado del medioambiente.

Este mejor comportamiento respecto a ser proactivos en seguridad y medioambiente, tiene mucho que ver con las normativas internas de las empresas, que son más rigurosas y menos permisivas.

“El sistema de servicio no sólo debe tener una gran capacidad reactiva, sino sobre todo, el atributo de la proactividad. El personal debe saber qué es lo va a suceder y qué necesidades del cliente deberán satisfacerse, de modo que la distribución del tiempo se ajuste a lo que va a suceder, y no a lo que ya sucedió. Un empleado que se anticipa a las necesidades del cliente, siempre está un paso adelante en la entrega del servicio”. (2.47)

1.6. 
El Liderazgo Personal

En nuestra reflexión respecto de una actitud responsable de cada trabajador frente  a su labor, notamos también que el concepto de liderazgo personal, en que cada uno asuma su responsabilidad de llevar adelante su tareas y convencer a sus compañeros de que deben hacer bien el trabajo, no la vemos como una actitud propia de ellos, sino más bien, como una actitud de esperar que otros asuman, para ver cómo salen las cosas. 

Para el trabajo de servicio, es necesario que cada trabajador tenga cualidades de líder, ya que el servicio se entrega al momento y a cada cliente en particular, por lo que hay muchas oportunidades y situaciones en las cuales cada trabajador prestador de servicios, debe saber resolver, debe estar preparado para asumir ciertos roles de líder y dar satisfacción a sus clientes, como también asumir decisiones que permitan mejorar la calidad de su servicio, en el momento, cuando el cliente lo necesita; también esta cualidad de líder, deben emplearla cuando puedan evitar un incidente, cuando hay una situación de peligro, deben asumir el control del riesgo para ejecutar una labor segura o no ejecutarla.

En temas de medioambiente, es esencial que cada trabajador tenga cualidades de liderazgo personal y sepa asumir en el momento, cómo controlar un aspecto ambiental para evitar un impacto ambiental.

Es lamentable observar que muchas veces por una actitud temerosa, de falta de liderazgo, algunos dejan que ocurran situaciones que afectan el medioambiente, como derrames de sustancias peligrosas, contaminación de los suelos con residuos orgánicos, basuras domésticas tiradas en los caminos.

Hay innumerables momentos en que un trabajador con una actitud de liderazgo, puede frenar una contaminación o una pérdida de un recurso natural, como también la posibilidad de controlar un riesgo de accidente.

Según nuestra observación en los años, notamos un avance en estos temas, pero creemos que aún falta mucho para ver una actitud ideal en los trabajadores, algo que les nazca desde adentro, que no sea sólo para que otros les vean haciendo algo bien, sino que sea como una actitud de vida, el autocuidado en lo personal y el cuidado del medioambiente, debe ser desde adentro, con sentimiento y compromiso con las futuras generaciones, no sólo debe ser parte de un cumplimiento con las normas de las empresas.

“Los mejores lideres de equipos logran que todos compartan un mismo sentido de la misión, los objetivos y el plan de trabajo. La capacidad de articular una visión convincente, que sirva como fuerza orientadora para el grupo, es quizás la contribución más importante de un buen líder de equipo” (4.276)

“ Los vientos y las olas están siempre del lado de los mejores navegantes” (1.21)

“ Los lideres miran más allá de la situación actual. Más allá de lo que es y lo que podría ser. Esa es la razón por qué el liderazgo es todo acerca del cambio. El liderazgo es acción, no una posición.” (1.21.)

“Los lideres siempre inspiran una respuesta, ya sea positiva o negativa. Se mueven hacia delante con una acción de propósito que, como un imán poderoso atrae y repele” (1-31)

“ Los líderes no echan la culpa a otros cuando las cosas se ponen difíciles. Reconocen lo que debe hacerse, lo que necesita hacerse y se hacen cargo de hacerlo” (1.53) 

“No importa donde se encuentre en la jerarquía organizacional, es esencial ser un líder” (1.69) 

“La honestidad y la Integridad crean confianza. La confianza construye la fe en si mismo y la fe en si mismo da el éxito” (1,.85)

“Un hombre, debe primero dirigirse a sí mismo de la forma en que debe ir. Sólo así podrá dar instrucciones a otros” (1.93)

“Cuando a la gente le importa profundamente su trabajo, no necesitan que se les empuje para que se desempeñen de lo mejor”  (1.105)

“Los lideres trabajan con personas para descubrir donde tienen mejores condiciones  para progresar y triunfar. Trate a las personas como sí ellas fueran lo que ellos debieran ser y usted les ayudara a convertirse en lo que ellos son capaces de ser” (1.151)

1.7.-
 El pensamiento  en ganar/ganar 

Cuando reflexionamos respecto al pensamiento ganar/ganar, encontramos en la actitud de los trabajadores, sólo querer cumplir con su trabajo, que no es algo que esté mal, pero en servicio, en el autocuidado, en el respeto y cariño por el medioambiente, debe haber un deseo intimo de salir ganando en lo personal y que la calidad del trabajo, la seguridad, la salud y el medioambiente, también ganen con nuestro desempeño; creo que los trabajadores de estas empresas, deben saber y sentir que al hacer bien su trabajo, están ganando en muchos aspectos, salud, seguridad, calidad de vida y que están dejando un mundo mejor para sus descendientes, pero también deben sentir y querer que también su empresa gane, que gane la empresa mandante y que ganen las futuras generaciones; que gane su familia al saber que ellos se cuidan.

En charlas de inducción,  es recurrente inculcar a los trabajadores conceptos sobre el autocuidado y mejorar la calidad de su trabajo, siendo amigables con el entorno, pero también el crearles conciencia de la importancia que tiene para ellos mismos cuidarse, para sus familia, para sus proyectos de vida, por dicha razón es que insistimos en que la actitud de estos trabajadores, debe mejorar.

Creemos importante que se les capacite en estos temas, para que internalicen el paradigma “yo gano tú ganas”, para que busquen el respeto para sí  mismos, mejorando su autoestima y el respeto por los otros, en este caso sus clientes, quienes seguramente les tendrán más consideración y harán de ellos una mejor evaluación.

1.8.-
 El oír con profundidad

El trabajador prestador de servicios, debe estar siempre atento a comprender primero; esta actitud le ayudará a entender que la mayoría de las personas desean ser comprendidas, del mismo modo los clientes que solicitan un servicio.

 A los clientes  hay que oírlos en forma empática, estar dispuestos a ser proactivos y tener algún liderazgo para dar solución a sus requerimientos .

Con el cliente no se debe ser manipulador, hay que ser comprensivo para lograr su confianza, así éste se siente atendido y apreciado como ser humano

Goleman, habla del Arte de escuchar

Cuando damos la sensación que estamos dispuesto a escuchar, significa que vamos más allá de lo que se dice: si hacemos preguntas y repetimos con palabras propias lo que se nos ha dicho, con el fin de asegurarnos de haber entendido bien, eso es escuchar activamente

1.9.-
 La Cooperación creativa

El trabajador prestador de servicio, según nuestra reflexión, no hace frecuentemente uso de este hábito que le permite, generosamente,  encontrar distintas maneras de atención a sus clientes, se queda muchas veces en que no tiene lo solicitado, pudiendo encontrar alternativas creativas, que demuestran ganas de servir y con ello, ganarse el respeto y aprecio de sus clientes.

Al comunicarse con respeto y creatividad con el cliente, se aprende más de éste y se puede encontrar una propuesta mejor a lo solicitado por el cliente, pero esto tiene mucho que ver con la actitud de la persona que presta el servicio.

1.10. La constante renovación y mantenimiento personal.

Creemos que los trabajadores prestadores de servicio, deben hacer uso frecuente de este habito, que es una constante preparación en sus labores, renovación de sus conocimientos y una permanente autocrítica, para estar preparados para trabajar en este muy difícil trabajo, que es dar servicio y lograr la satisfacción de los clientes

TEMAS ABORDADOS EN LA MONOGRAFIA

CAPITULO 2

Temas abordados
2.1.-
El Servicio

Al hablar de servicio, no podemos dejar de señalar algunas expresiones  de René Fischer , de  su libro, El Desafío del Servicio, escrito en 1984 y de otros expertos entendidos en la materia

Servir a otros significa amor, desearles lo mejor, no perjudicarlos, no engañarlos, no deteriorar el medio ambiente, etc. y eso obviamente implica actuar con responsabilidad en cada una de las fases de proceso de servir.

René Fischer, en su libro ya habla de la actitud,  él estima que este problema se afronta como si fuera algo extremadamente simple y sobre lo cual será mejor evitar complicaciones, pues en realidad resultaría tan evidente lo que hay que hacer, que el problema consistiría tan sólo en lograr que los demás entiendan lo que hay que hacer. 

Otros entendidos en estas materias, aseguran que todo lo que se necesita es la motivación de las personas, poner empeño y cuidarse de hacer bien las cosas, otros argumentan que en el mundo de los servicios cada negocio es distinto y que las experiencias de otros rubros o áreas de negocios, poco o nada sirven a esta actividad.

Quienes piensan de este modo, muchas veces creen que con algún curso o programa de capacitación con énfasis en técnicas de atención o en motivación, se recuperará o mejorará e nivel de servicio; si observamos los resultados, esto es sólo una solución de corto plazo.

Cuando reflexionamos respecto de la actitud de los trabajadores prestadores de servicio, creemos que resulta muy necesario ahondar en el concepto de servicio y conocer la opinión de algunos expertos; 

El servicio es un producto, como resultado de un proceso de trabajo.

Resulta importante hacer un paralelo entre la definición de producto y la de servicio.

Tomando la definición de John P. Kotter: Producto, es cualquier cosa que se ofrezca en el mercado, ya sea para  atención, adquisición, uso o consumo, entre ellos se consideran objetos físicos, servicios, personalidades, lugares, organizaciones e ideas.

En esta definición ya encontramos implícita la noción de tangibilidad e intangibilidad; los productos pueden ser más o menos tangibles, así en una primera aproximación podemos clasificar a los productos en bienes, cuando el producto es totalmente tangible y en servicio, cuando el producto resulta intangible.

Una primera característica diferenciadora entre  Bienes y Servicios, está en la noción de intangibilidad propia de los servicios.

El servicio es el sistema organizado de aparatos, instrumentos y/o empleados para suplir actividades requeridas por el publico o la realización de cualquier deber o trabajo para otro; también que es una ocurrencia o proceso que se crea y cesa simultáneamente o casi simultáneamente, mientras el consumidor no puede retirar el servicio después que se produce, si puede retener el efecto de servicio.

El carácter de servicio de un bien está en directa relación con el tiempo en que el productor debe permanecer en contacto con el consumidor, mientras éste se elabora.

De estas definiciones podemos extraer ciertas características de los servicios : que, por ejemplo; son tangibles, algo más no material que algo físico, son perecibles, se ocupan sólo mientras están disponibles.; son heterogéneos, son algo no repetible, es una experiencia individual con cada cliente; finalmente son simultáneos, se consumen al mismo tiempo que se producen, por lo que cualquier error en el proceso pasa directo al consumidor y afecta su percepción de la calidad de servicio. Se entiende entonces, basado en nuestra experiencia y por la reflexión señalada, que la actitud del trabajador prestador de servicio , es sumamente importante, ya que el servicio está destinado a satisfacer una necesidad del cliente.

Por lo tanto y debido a que en la  actualidad existen muchas  Empresas que se dedican a la prestación de servicio, resulta lógico pensar que sus trabajadores deben estar lo más capacitados posible. 

Por nuestra reflexión, resulta muy importante destacar que las empresas deben considerar que el servicio es un producto, como resultado de un proceso, llamado éste SERVUCCION 

El término Servucción fue introducido por Pierre Eiglier y Eric Langeard, y lo definieron como : la organización sistemática y coherente de todos los elementos físicos y humanos de la relación cliente empresa, necesaria para la realización de una prestación de servicio cuyas características comerciales y niveles de calidad han sido determinadas; razón por la cual, en nuestra reflexión, creemos necesario destacar los elementos básicos del sistema y que están presentes en el concepto de  servicio,. Estos son :

-
los clientes, que resultan indispensables

-
El soporte físico, que son los edificios, máquinas, equipos, instrumentos.

-
El PEC (personal en contacto) que son los trabajadores de primera
línea.

-
El PED (personal de soporte) que son los trabajadores que apoyan con su trabajo a los trabajadores de primera línea.

Nuestra reflexión nos ha permitido comprobar que cuando en los diseños de servicios, en los cuales el nivel gerencial tiene gran importancia, no es evaluada en su real dimensión la importancia del trabajador en contacto directo con el cliente, se presentan dificultades en la entrega del servicio, por lo que resulta de gran valor la actitud con la que el PEC ejecuta su labor, por lo que nuevamente cobra importancia  la definición del concepto actitud,  enfocada desde sus tres dimensiones.

Resulta entonces determinante afirmar que el personal en contacto, es decir, aquellos que están “fabricando” el servicio en presencia del cliente y con el cliente, constituyen la cara de las empresas frente al consumidor y su desempeño resulta fundamental, no tal sólo en la interacción con el cliente, sino que también para el buen logro de las metas en temas de salud, seguridad, calidad y medioambiente.

“El PEC tiene el poder de distorsionar al extremo el resultado final del servicio; en gran medida de ellos depende la sonrisa final o la cara de frustración de los clientes”. (2.28)

Mayor razón entonces, es que creemos muy importante este tema respecto de la actitud con la cual los trabajadores de servicio, desempeñan su labor.

En el trabajo que realizan los prestadores de servicio, es fundamental el tema de su actitud, ya que el trabajar en servicio, los hace personas especiales, con cualidades diferentes al común de los trabajadores productores de bienes.

Este es un trabajo difícil, ya que obliga a un deseo diario por servir a otros y lograr la satisfacción de los clientes en cada momento de la verdad, además de dar cabal cumplimiento a normativas de seguridad, salud y medioambientales.

También para confirmar nuestra reflexión, creemos importante mencionar que el concepto de servicio, tiene algunos componentes que es necesario mencionar, para hacer una relación de este concepto con la actitud que deben tener los trabajadores prestadores de servicio.

Como ya sabemos, el servicio está destinado a satisfacer una necesidad.

Un servicio está formado por componentes tangibles (bienes o artículos físicos) y componentes intangibles (beneficios sensoriales y beneficios psicológicos). La precisión de estos elementos define o determinan el Concepto de Servicio.

2.2.-
Características de los servicios.

También creemos necesario, para relacionar la actitud de los trabajadores, con el concepto de servicio; mencionar algunas características relacionadas con el  servicio, que ya sabemos, es un producto, como resultado de un proceso.

Estas características son :

2.2.1
La intangibilidad, esta resulta ser una característica dominante en el concepto servicio, es de carácter no material, más que algo físico, el servicio es un gasto de energía del trabajador que le implica asumir una actitud adecuada para dejar satisfecho a su cliente.

2.2.2
La perecibilidad, los servicios no pueden almacenarse; sino se adquieren o ocupan mientras están disponibles, el cliente retiene su efecto al momento.

2.2.3
La heterogeneidad; un servicio es algo no repetible, es una experiencia relacionada estrechamente al oferente, al consumidor y al momento; el PEC debe saber que cada cliente es único.

2.2.4
La simultaneidad; los productos se consumen al mismo tiempo que se producen, por lo tanto cualquier error en el proceso de ejecución del servicio, pasa directo al consumidor y afecta su percepción de la calidad del servicio.

2.3.-
Dimensiones de los servicios

Las dimensiones son, Operacional y Relacional, siendo esta segunda muy importante por la actitud que deben tener los trabajadores prestadores de servicios, al momento de ejecutar su labor.

2.3.1
La dimensión operacional, que está formada por los sistemas, infraestructura, equipos, tecnologías, comunicación y sistemas de información, fuerza de trabajo y procedimientos; aporta la estructura y organización para lograr consistencia y eficiencia. Resulta ser muy importante como soporte para el logro de los alcances de los contratos de servicios.

2.3.2
La dimensión relacional, - que es en donde enfocamos más nuestra reflexión -  o llamada los momentos de la verdad, nos parece muy importante.

“Esta tiene que ver con la forma en que las personas se relacionan entre sí en la cadena de servicio y en especial en su relación con el cliente. Este importante momento de relación entre el empleado y el cliente es quizás el más crucial de todos en la entrega de servicio. Este instante en que el cliente tiene contacto con la empresa prestadora de servicio, le conocemos como el momento de la verdad.” (2.45)

En esta dimensión, - la relacional - es cuando hemos visto necesario resaltar lo importante de La actitud del trabajador , ya que juega un papel muy sensible su desempeño,  ya que en técnicas de servicios se contemplan factores relevantes definidas como las actitudes básicas para la atención de clientes.

2.4.-
Actitudes básicas para la atención de clientes


2.4.1.
La actitud positiva 

“Este concepto resulta ser la base para construir un servicio de características excelentes. Refleja buena voluntad, el deseo y las ganas de brindar un buen servicio, sin objeciones ni diferenciaciones entre clientes “ (2.50)

2.4.2
La cortesía 

“En los momentos de la verdad, es decir, cuando el empleado entra en contacto con el cliente, los conceptos de cortesía, respeto y trato amistoso, resultan fundamentales para establecer una diferencia con otros servicios. Estos conceptos constituyen el toque extra que será percibido y apreciado por el cliente, pues indican un verdadero y comprometido interés del empleado por ayudarle” (2.50)


2.4.3
La formalidad

Hay otro concepto muy importantes en los cuales el trabajador de servicios debe tener un buen desempeño, por ejemplo en su actitud formal, donde se miden los aspectos visibles, verbales y gestuales, es decir, cómo se presenta, cómo se relaciona con el cliente, su forma de pararse, su sonrisa, movimiento de manos, forma de mirar y otras expresiones del cuerpo. El lenguaje corporal puede transmitir entre un 50 % a un 70 % del mensaje en una prestación de servicio.

“La sonrisa es la más contagiosa de todas las señales emotivas, tiene un poder casi irresistible para hacer que los otros sonrían también. La sonrisa por si sola activa sentimientos positivos” (4.210)

Un trabajador de servicio, también debe tener una actitud tendiente a la identificación del cliente, cuando se reconoce al cliente y se le trata por su nombre, se demuestra respeto por el cliente y se personaliza el servicio.

“La identidad de cada cliente se sintetiza en su nombre y  este reconocimiento resulta grato a las personas, indicándoles que están frente a un empleado realmente bueno” (2.51)

“Mantenga una actitud positiva; establezca contacto visual; sonría en forma natural; desarrolle un tono de voz adecuado; utilice frecuentemente el nombre del huésped durante la conversación” (3.19)

En nuestra reflexión y observación en el tiempo, podemos  explicar que son pocos los trabajadores de servicio que asumen con total responsabilidad lo importante que es la dimensión relacional en su trabajo, ya que su actitud está más enfocada en la tarea que en el afán de servir, por lo que cuando somos clientes, notamos y vemos lo importante de esta actitud básica.

2.5.-
La capacitación en temas medioambientales

Nos parece necesaria la capacitación en  temas medioambientales, para lo cual hacemos algunos alcances de la legislación vigente :

La conformación del sistema jurídico chileno de protección al medio ambiente, se comprende desde  de los primeros decenios del siglo XIX.

Como consecuencia del derecho colonial y su tendencia a regular todas las manifestaciones de la vida de la sociedad y ayudado por una incipiente industrialización, se comenzaron a promulgar una serie de códigos de policía y de administración, con leyes sectoriales que reemplazaron a las antiguas ordenanzas coloniales.

Comenzaron a aparecer leyes que tenían como fundamentos la protección de los recursos naturales, bosques , aguas, suelo, flora y fauna silvestre, reglamentos de tipo sanitarios como la ley sobre neutralización de residuos provenientes de establecimientos industriales, que se promulgó en 1916.

La Constitución Política de 1980, contiene tres disposiciones que se relacionan con la temática ambiental. La Constitución asegura a todas las personas : a) el derecho a vivir en un medio ambiente libre de contaminación y es deber del estado velar para que este derecho no sea afectado y tutelar la preservación de la naturaleza; b) el derecho que estará limitado por la función social de la propiedad, que comprende cuando exijan los intereses del país, la seguridad nacional, la utilidad y la salubridad pública y la conservación del patrimonio ambiental; y c) el que sufra privación, perturbación o amenaza en el legítimo ejercicio del derecho consagrado por el Art. 19.8, en tanto sea afectado por arbitrio e ilegal imputable a una autoridad o persona determinada, puede, en conformidad con el Art. 20, presentar denominado recurso de protección.

Estas disposiciones constitucionales implican que el tema ambiental, debe ser abordado como un deber del estado y en consecuencia, se podrán establecer restricciones específicas al ejercicio de determinados derechos o libertades.

En el año 1994, en el diario oficial del día 9 de marzo, se publica La Ley 19.300, que consta de seis títulos, noventa y dos artículos permanentes y siete transitorios.

Esta ley (LBGMA) sobre Bases Generales del Medio Ambiente, llena un vacío muy importante, ya que el país comienza, de esta ,manera, a estructurar un sistema normativo ambiental 

Esta Ley es un cuerpo legal básicamente instrumental con alcance operacional, en cuanto a las herramientas que crea una disposición de la comunidad, e institucional por la estructura de gestión que establece y desarrolla.

En lo operacional se manifiesta al contener definiciones y procedimientos para la educación ambiental, planes de manejo, prevención y descontaminación. Se crea y desarrolla el Sistema de Evaluación de Impacto Ambienta SEIA.

En lo institucional, se manifiesta por la creación de la Comisión Nacional del Medio Ambiente CONAMA

CONAMA, es la institución del Estado que tiene como misión velar por el derecho de la ciudadanía a vivir en un medio ambiente libre de contaminación, la protección del medio ambiente y la preservación de la naturaleza y la conservación del patrimonio ambiental.

También  tiene como misión, el administrar el SEIA, Sistema de Evaluación de Impacto Ambiental, el que entró en vigencia el 3 de abril 1997.

La participación ciudadana es un aspecto que atraviesa todo el cuerpo normativo y que promete convertirse en un gran desafío tanto para la ciudadanía, organizaciones académicas y no gubernamentales que se ocupen de temas ambientales, como para la parte Empresarial. La participación ciudadana adquiere relevancia en la medida que se puedan gestionar y validar las decisiones que se adopten en temas relacionados con el medioambiente. En este sentido la LBGMA, es un instrumento de gestión ambiental.

La LBGMA, asegura mecanismos mínimos de participación ciudadana en tres áreas : en el proceso de generación de planes y regulaciones de carácter ambiental; en el procedimiento de evaluación del impacto ambiental y en el uso de facultades para efectuar denuncias por eventuales infracciones ambientales.

La educación ambiental, tiene carácter interdisciplinario y permanente para CONAMA, y está destinado a la formación de una ciudadanía que reconozca los valores, aprenda sus conceptos y desarrolle las habilidades y las actitudes necesarias para una convivencia armónica entre seres humanos, con su cultura y su medio biofísico circundante. 

Con esta legislación, se incorpora la participación activa de las personas en el cuidado del medioambiente, por lo que los trabadores del área de servicios, tienen un papel muy importante que cumplir, ya que regularmente manejan diferentes tipos de residuos, tales como : domésticos, industriales, tóxicos y peligrosos, por lo que su actitud frente al cumplimiento y buen manejo de estas disposiciones, son vitales para el cumplimiento de los programas ambientales de las Empresas.

Manifestamos que debemos intensificar los programas de capacitación al respecto, ya que los trabajadores no asumen en un alto porcentaje esta gran responsabilidad, si bien es cierto, obligados al cumplimiento de normativas internas se ven reflejados buenos niveles de participación  en lo individual, pero en cuanto a conciencia y actitud personal, creemos que aún falta mucho por hacer y la capacitación se ve como un buen camino. 

También creemos necesario capacitar a las personas en cuanto a su responsabilidad legal que se tienen en relación  a ocasionar daño  al medio ambiente, ya que según su gravedad, pueden ser sancionados por disposición de la Ley.

2.6.-
La Importancia del autocuidado en salud y seguridad

Respecto a la actitud frente a la salud y seguridad, creemos necesario insertar algunos alcances legales :

La Ley Nº 16.744, del 01.02.1968, que : establece Normas sobre Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales, en su Artículo 1º , declara: 

Obligatorio el Seguro Social contra riesgos de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales y protege, según lo indica en su , letra a) a todos los trabajadores por cuenta ajena, cualesquiera que sean las labores que ejecuten, sean ellas manuales o intelectuales, o cualquiera que sea la naturaleza de la Empresa, Institución, Servicio o persona para quienes trabajen; incluso los servidores domésticos y los aprendices.

Las empresas prestadoras de servicios, en sus programas de inducción, mediante el DAS, informan a los trabajadores de sus derechos, de la ley mencionada y de todos los programas de seguridad en el trabajo y la salud de los trabajadores, para que éstos en pleno conocimiento de los riesgos asociados e inherentes a sus labores, se puedan desempeñar bajo las mejores normas de seguridad.

Nuestra observación respecto al comportamiento y a la actitud que estos trabajadores demuestran, para dar cumplimiento a los programas de las empresas mandantes, en cuanto al control de la accidentabilidad, aún es bajo, ya que los índices de accidentabilidad, producto de las acciones inseguras que los mismos trabajadores cometen, es preocupante. Es lamentable conocer que no exista un cabal conciencia por el autocuidado y cada vez que un trabajador se accidenta, es por algo no hizo bien, o no se utilizan bien algunas herramientas para el autocuidado como por ejemplo : 

El Pare Mire y Piense, el ARTE, el ARTI, mediante las cuales un trabajador puede detectar el riesgo y ejercer algún método de control para no accidentarse, incluso está la Herramienta de Negación al trabajo si éste no es seguro; igual ocurren los accidentes, y en la investigación de la causa raíz, casi siempre hay una acción insegura por parte del trabajador.

Aún mejorando los programas de inducción, la repetición de charlas en seguridad, la difusión y análisis de los accidentes, las reuniones para encontrar la manera de eliminar los peligros y controlar riesgos, no se encuentra en algunos trabajadores  el compromiso necesario, lo que según nuestra reflexión, es por una falta de actitud, y además por un bajo nivel de conciencia en quererse a sí mismo, creer y querer firmemente en llegar a casa sano y salvo, después de haber cumplido su jornada de trabajo.

Comprobado está que de no haber participación de los trabajadores para evitar acciones inseguras, se termina, según la figura del iceberg, avanzando en la escala de accidentabilidad, hasta el accidente fatal; por lo tanto si se considera que la seguridad, es : la condición libre de riesgo de daño no aceptable; entonces es preponderante la actitud de los trabajadores para el cumplimiento de las metas de accidentabilidad cero, que se establece en las políticas de las empresas mandante.

También en términos de salud, cuyo concepto se define, como : el equilibrio y bienestar físico, mental y social, donde la salud física resulta del buen funcionamiento del cuerpo humano; donde la salud psíquica, presume un equilibrio intelectual y emocional y la salud social se relaciona con la vida social de los trabajadores; refuerzan aún más la necesidad de que las empresas trabajen en mejorar la actitud de sus trabajadores en el desempeño de sus labores, para dar cumplimiento a los objetivos y metas programados.

La ISO OHSAS 18001, en su gestión de Seguridad y Salud Ocupacional, propende a tener : Un trabajador sano en un ambiente saludable o bajo control, y para ello es sumamente importante la actitud con la cual puedan participar los trabajadores, en todos los programas de salud y seguridad. 

Creemos importante insertar algunos conceptos legales, para reafirmar cuán necesario es el cabal cumplimiento de la legislación por parte de los trabajadores y supervisores, que como ya hemos visto, carecen de una actitud adecuada para cuidarse y cuidar a los demás.

La Constitución Política de la República, Capítulo III, Artículo Nº 19º.- Asegura a todas las personas el derecho a la vida y a la integridad física y psíquica.

El Código Civil, en su Artículo Nº 2314, dice : El que ha cometido un delito o cuasidelito que ha inferido daño a otro es obligado a la indemnización, sin perjuicio de la pena que le impongan las leyes por el delito o cuasidelito.

El Código del Trabajo D.F.L. Nº 1, en su Artículo Nº 184, dice : El empleador estará obligado a tomar todas las medidas necesarias para proteger eficazmente la vida y la salud de sus trabajadores, manteniendo las condiciones adecuadas de higiene y seguridad en las faenas, como también los implementos necesarios para prevenir accidentes y enfermedades profesionales.

Deberá asimismo, prestar o garantizar los elementos necesarios para que los trabajadores, en caso de accidentes o emergencias, puedan acceder a una oportuna y adecuada atención médica, hospitalaria y farmacéutica.

El Decreto 40, del Ministerio del Trabajo y Previsión Social, en su Artículo Nº 21, dice : Los empleadores tiene la obligación de informar oportuna y convenientemente a todos los trabajadores acerca de los riesgos que entrañan sus labores. De las medidas preventivas y de los métodos de trabajo correcto. Los riegos son los inherentes a la actividad de cada empresa.
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Esta tabla demuestra que en un drea determinada, como es en alimentacion,

de unamisma empresa, ocurren los accidentes, a diferencia de otras areas,

donde la exposicion al riesgo es mayor.

Esto est demostrando que hay algo que esta motivando esta situacion, serd|

un problema de actitud, de motivacién o de responsabilidad.





2.7.-
El buen  manejo de la relaciones Interpersonales en la atención de clientes

Para los trabajadores del área de servicios, el manejo de las relaciones interpersonales, siempre ha sido un gran problema, especialmente en el ámbito minero, donde ya hemos dicho que no tienen un buen manejo de las relaciones interpersonales, por su baja autoestima y poco conocimiento de la Inteligencia Emocional, razón por la cual tomaremos algunos conceptos de Daniel Goleman, para explicar esta situación .

Creemos que los trabajadores de servicio carecen de motivación para desempeñar su trabajo, vemos que tienen algunos  problemas para saber escuchar y comunicarse oralmente, tienen poca confianza en si mismos, sienten poco orgullo por su labor, participan poco de trabajos en equipo, manifiestan bajos deseos de contribuir y tienen bajo potencial para el liderazgo.

La Inteligencia Emocional, según explica Daniel Goleman, se refiere a la capacidad de reconocer nuestros propios sentimientos y los ajenos, de motivarnos y de manejar bien las emociones en nosotros mismo y en nuestras relaciones

También determina el potencial para aprender las habilidades prácticas : conocimiento de uno mismo, motivación, autorregulación, empatía y destreza para las relaciones interpersonales. La aptitud emocional muestra qué proporción de ese potencial hemos traducido a las facultades que aplicamos en el trabajo.

 “servir a los clientes es una aptitud emocional” (4.44)

La empatía, una de las actitudes sociales, tiene que ver con :

“Orientación hacia el servicio, prever, reconocer y satisfacer las necesidades del cliente” (4.47)

Otra de las aptitudes emocionales  es :

Tener Conciencia Emocional, para saber cómo afectan las emociones a nuestro trabajo, saber hacer una autoevaluación precisa, teniendo una visión clara de lo que necesitamos mejorar y una capacidad de aprender de la experiencia, lo que nos permite conocer nuestros puntos fuertes y debilidades, ser reflexivos, estar abierto a la crítica, a las nuevas perspectivas y al aprendizaje.

También tener Confianza en Uno Mismo, aptitud que proviene del conocimiento certero de nuestras capacidades, valores y metas, lo que da seguridad,  permite expresar opiniones, tomar decisiones firmes y marcar presencia, esta convicción motiva para trabajar más.

“Una de las características más comunes entre los trabajadores que carecen de confianza en sí mismos es el miedo paralizante a parecer ineptos”. (4.97)

Otra aptitud emocional es 

El Autodominio,  las personas que tiene esta aptitud, manejan bien los sentimientos, son positivas, piensan con claridad y no pierden la concentración cuando son sometidas a presión

Los trabajadores capaces de mantener la integridad y ser responsable del desempeño personal, actúan éticamente e inspiran confianza, están abiertos a ideas y enfoques novedosos y son flexibles para reaccionar ante los cambios.

Importante resulta destacar, que : Motivo y Emoción tienen la misma raíz, las emociones nos mueven a ir tras un objetivo .

“Un buen trabajo comienza con una estupenda sensación de bienestar” (4.140)

Destacamos que para un desempeño sobresaliente está el afán de triunfo, el querer mejorar o destacarse; el compromiso para adoptar la visión y los objetivos de la empresa, y que la Iniciativa y el Optimismo, permiten aceptar con buen ánimo contratiempos y obstáculos, por lo que creemos sumamente válido trabajar este tema con los trabajadores prestadores de servicios.

Las personas con un alto sentido del Compromiso, están dispuestas a hacer sacrificios para lograr un objetivo, sienten que son útiles en la misión general, buscan activamente oportunidades para cumplir con la misión, por lo que creemos necesario el armar equipos de trabajo con este tipo de personas, ya que en conjunto demostrarán una mejor actitud para el desempeño de su trabajo.

Las personas con espíritu de Iniciativa y Optimismo, van tras el objetivo más allá de lo que se requiere o se espera de ellas., movilizan a los demás mediante el emprendimiento y esfuerzos inusuales, persisten en ir tras la meta pese a los obstáculos, no operan por miedo al fracaso sino por esperanza de éxito.

Las personas Empáticas,  perciben con mayor facilidad lo que otros sienten, se orientan mejor hacia el servicio, prevén, reconocen y satisfacen las necesidades del cliente. Ayudan a los demás a desarrollarse, ofrecen criticas constructivas e identifican los puntos que el otro debe mejorar, asesoran, brindan consejos oportunos.

Las personas con orientación hacia el servicio, entienden las necesidades de los clientes y las ponen en correspondencia con servicios adecuados a ellas. Buscan maneras de aumentar la satisfacción de los clientes, ofrecen de buen agrado asistencia adecuada, comprenden el punto de vista del cliente y actúan como asesores de confianza.

“la sonrisa es la más contagiosa de todas las señales emotivas, tiene un poder casi irresistible para hacer que los otros sonrían también. La sonrisa por si sola activa sentimientos positivos” (4.20)

Las personas con buen manejo de la comunicación, son efectivas en el intercambio, saben escuchar, buscan el entendimiento mutuo y comparten información de buen grado, fomentan la comunicación abierta.

Las personas dotadas de una aptitud para el manejo de conflictos, enfrentan con tacto situaciones tensas y personas difíciles, encuentran soluciones que benefician a todos.

Las personas con aptitudes para iniciar o manejar los cambios, son paladines del cambio y reclutan a otros para efectuarlo, sirven de modelo para el cambio que se espera de otros.

Las personas con alto sentido de colaboración y cooperación, en enfocan en la atención que brindan las relaciones personales, colaboran, promueven un clima amigable y cooperativo, descubren y alimentan la oportunidad de cooperar.

Las personas con capacidad para trabajar en equipo, colaboran y tienen mejor disposición para ayudar, impulsan hacia una participación activa y entusiasta, fortalecen la identidad y el compromiso, comparten los méritos.

“Ahora existe un grupo considerable de investigaciones que sugieren que la habilidad de las personas para percibir, identificar y manejar las emociones brinda la base para los tipo de competencias sociales y emocionales que son importantes para el éxito en cualquier trabajo. Además, mientras el ritmo de cambio aumenta y el mundo de trabajo hace aún más demandas sobre los recursos cognitivos, emocionales y físicos de la persona, este grupo particular de habilidades es aún más importante” (1.26)

2.8.-
La Motivación

Hemos visto en los trabajadores prestadores de servicio, una gran dificultad por encontrar motivación en su trabajo, ya que dar servicio a otros normalmente no es reconocido, por lo que estos trabajadores sienten una falta de reconocimiento por parte de sus clientes y les disminuye la motivación por hacer un buen trabajo, por lo que según nuestra observación, esto resiente su actitud, de acuerdo a lo analizado en nuestra reflexión.

“La gente aprende en la medida en que se la motive. La motivación influye sobre todo el proceso de aprendizaje” (4.324)

“Cuando más motivada esté una persona para aprender, mayor será la efectividad del adiestramiento.” (4.325).

La motivación es en síntesis, lo que hace que un trabajador actúe y se comporte de una determinada manera, por lo tanto es muy necesario encontrar qué razones podemos dar a los trabajadores de servicio, para que encuentren un sentido importante a su trabajo, ya que también es importante mencionar que las motivaciones son parte de un proceso o conjunto de procesos destinados a que las personas se motiven en lo que hacen; también considerar que las motivaciones nacen de impulsos conscientes como inconscientes.

Concluimos que la motivación humana es más compleja de lo que parece, ya que tiene mucho que ver con lo que cada uno quiere para su vida, cuáles son sus necesidades de logro, sus necesidades de poder o su necesidad de afiliación.

Las personas siempre esperan consecuencias favorables de su conducta, por lo tanto es conveniente manejar esta variable en términos de que las consecuencias positivas suelen ser repetidas y quizás imitadas, por lo tanto lograr una motivación grupal en los trabajadores prestadores de servicios, siendo algo muy complejo, es muy conveniente para un cambio positivo de actitud.

Es importante mencionar que los trabajos de motivación, especialmente de carácter grupal, debe ser realizado por expertos profesionales.
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AREA AREA AREA
MES ALIMENT. | AUSENT. | HOTEL | AUSENT. | MANTEN. | AUSENT.
ENERO 38 10 66 1 4 1
FEBRERO| 38 ] 6% 5 4 7
MARZO 38 12 66 1 4 1
ABRIL ) 3 6% 5 4 7
MAYO 38 12 66 1 4 Z
JUNIO ) 0 6% 3 4 1
JULIO 38 10 66 1 14 1

Esto est demostrando que hay algo que esta motivando esta stuacion, serd algin

problema de actitud, de motivacién o de responsabilidad.
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DOTACION VERSUS TRABAJADORE S QUE NO TERMINAN SUTURNO

ANO 2008
AREA AREA AREA
MES ALIMENT. | BAJA| HOTEL | BAJA | MANTEN | BAJA
ENERO 38 1 66 Z 4 1
FEBRERO| 38 7 6% 1 4 [
MARZO 38 3 66 Z 4 1
ABRIL ) 7 6% 1 4 [
MAYO 38 3 66 1 4 0
JUNIO ) 3 6% 7 4 1
JULIO 38 5 66 1 14 1

Esta tabla demuestra que en un drea determinada, como es en el area

de alimentacion, de una misma empresa, ocurren mas deserciones, por

bajar de faena antes de terminar su turno, a diferencia de las otras areas

donde la labor es mas rigurosa.

Esto est demostrando que hay algo que esta motivando esta situacion,

serd un problema de actitud, de motivacion o de responsabilidad.





2.9.-
La Capacitación

Entendiendo que la Capacitación es un proceso muy importante para la mejora continua y que prepara trabajadores para que realicen con mejores herramientas sus trabajos, creemos necesario también planificar una permanente capacitación de estos trabajadores en técnicas de atención de clientes, pero para ello debe primero haber una detección de la necesidad por parte de la organización, situación que en nuestra reflexión hemos detectado que no se advierte.

En nuestra reflexión vemos que al no haber un buen análisis de las necesidades de capacitación, no se diseña una buena forma de enseñanza y lo que logra ponerse en práctica, como cursos de capacitación, no se validan correctamente ya que no se hace una buena aplicación de lo enseñado y por ende la evaluación es parcial.

Nuestra reflexión nos ha permitido observar una falta de un adecuado plan de capacitación, para los trabajadores prestadores de servicio.

La aptitud emocional no se puede mejorar de la noche a la mañana, hay que saber capacitar. La gente aprende más efectivamente si se le brindan oportunidades repetidas de practicar una nueva habilidad  a lo largo de un período prolongado, vemos que por ejemplo, no hay seguimiento para verificar sin han aprendido bien lo enseñado, sólo les dan un par de instrucciones para dejarlos, prácticamente convertidos en productores de servicios.

“Los estudios clínicos realizados sobre cambios de conducta demuestran que, cuanto más tiempo pase alguien esforzándose por cambiar, más durable será ese cambio” (4.32)

Al aprender una conducta nueva resulta sumamente importante tener contacto con alguien que sea un gran ejemplo de esa aptitud, aprendemos observando a otros, por lo que en faenas, es muy importante que la Supervisión realice muy bien este papel, pero en la practica, carecen de reales conocimientos para ser modelos a imitar, ya que también se han formado con el quehacer del día a día.

“La falta de contacto entre lo aprendido y la realidad del trabajo lleva a que lo aprendido se marchite” (4.338)

CAPITULO 3

Principales roles de los trabajadores de servicio
Los trabajadores del área de servicios, en las faenas mineras, se desempeñan en distintas labores , como : aseo y limpieza, hotelería, recepción, transporte, mantención, deportes, recreación, informaciones, alimentación; por lo que creemos importante insertar algunas fotografías con las distintas actividades e indicar en qué consiste cada una de ellas, a modo de reforzar la idea de que la actitud con la cual enfrenten su trabajo, es relevante para el logro de los objetivos y principalmente, la satisfacción del cliente.

3.1.
Area de  Aseo y Limpieza.

El trabajo de estas personas, considera básicamente ejecutar sus labores en distintos sectores, como : oficinas, salas de reuniones, servicios higiénicos, comedores, bodegas, habitaciones, buses.

En el cumplimiento de su labor, estos trabajadores participan en los procedimientos de selección de distintos tipos de residuos, como : domésticos, industriales, peligrosos, reciclables, por lo que deben cumplir a cabalidad estos procedimientos, ya que no sólo considera la limpieza, sino que también la calidad de su trabajo, la seguridad y el respeto por normas medioambientales.

En servicios higiénicos deben utilizar elementos sanitizantes, desratizantes, desinfectantes, desinsectantes, por lo que también deben conocer muy bien la manipulación de estos líquidos, respecto de su aplicación, dosificación y los procedimientos para la eliminación de residuos y envases, como igualmente las normas de salud y seguridad y medioambientales.

También operan de equipos de alta tecnología, por lo que deben conocerlos y manejarlos profesionalmente, en armonía con la seguridad, salud.

La labor de estos trabajadores, es una labor profesional y delicada, ya que no sólo está la obligación de hacer bien su trabajo, sino que también hacerlo seguro y dando satisfacción a sus clientes, además de coordinar los tiempos, ya que deben respetar el derecho a descanso de los trabajadores, ya que en las mineras, hay mucho personal que trabaja en turnos noche y descansa de día.

3.2.-
Area de Mantención

El trabajo de estas personas, considera mantener operativo todos los sistemas, como : iluminación, agua potable, alcantarillado, calefacción, aire acondicionado, climatizadores, señal de TV., circuitos cerrados de TV, paneles informativos, música, sonido, amplificación., creación de eventos, por lo que su labor es muy delicada e importante, ya que todo deben hacerlo manteniendo la calidad y seguridad en el trabajo, también deben considerar una correcta eliminación de residuos – principalmente peligrosos e industriales - y todo en estricto cumplimiento a normativas medioambientales.

Los clientes, en este caso los trabajadores, solicitan la reparación de  distintos sistemas, por lo que los prestadores de servicio, deben siempre utilizar las técnicas de atención de clientes y demostrar una actitud adecuada para este tipo de trabajo, cuando esa actitud adecuada no se maneja, es rápidamente detectada por los clientes y éstos hacen uso de su derecho a reclamar, por lo que quienes administramos estos contratos, estamos siempre pendientes de mediar en esta situaciones para conseguir la conformidad del cliente y la orientación del trabajador de servicio, hacia el cumplimiento correcto de su función, en apego a normativas de seguridad y medioambientales.

Los mantenedores, utilizan frecuentemente herramientas, algunas manuales, otras eléctrica, como también equipos de manejo delicado, por lo que es frecuente que esten revisando los manuales de operación, el estado de los equipos, a fin de evitar cualquier incidente, que pueda tener consecuencias con daños a las personas, instalaciones, equipos, al medioambiente.

[image: image6.jpg]TRABAJADOS DE MANTENCION





3.3.-
Area  de Hotelería.

En los campamentos mineros, generalmente el trabajador de hotelería tiene por misión mantener el aseo de las habitaciones, la sanitización de los servicios higiénicos y  cuidar que se respete el derecho a descanso de los trabajadores, principalmente en el personal que por trabajar en turno noche, duerme de día.

La labor de este personal es altamente sensible y notamos que la actitud de ellos es  muy importante; de la forma como hagan su trabajo tiene gran incidencia en el bienestar de los usuarios de las habitaciones, razón por la cual deben tener un alto espíritu de servicio y en este caso, también notamos una merma en el interés por servir a otro, observamos que a estos trabajadores pareciera no gustarle el tener que ordenar y limpiar la habitación de otro trabajador, por esta razón creemos que la voluntad de ellos es muy significativa para entregar un servicio de calidad.

En términos de descanso para los clientes, tener una habitación cómoda, limpia, con servicios higiénicos bien aseados, es altamente tranquilizante e influyente en su estado anímico, por lo que el trabajador de servicio debe sentirse parte de este ambiente, pero según nuestra observación, vemos que no siente un real involucramiento en este trabajo, no dimensiona cuán importante es para el cliente saber que hay otro trabajador que se está preocupando de su habitación, ya que al ser éstas compartidas con otros compañeros de pieza, la higienización para cualquier persona es motivo de preocupación, razón por la cual necesitan estar tranquilos y confiados de que el trabajador de servicio hace bien su trabajo

3.4.-
Area de Casinos

El trabajo de estas personas, tiene como función principal, la preparación y entrega de la alimentación para los trabajadores y también en la entrega de estas preparaciones, por lo que su voluntad y espíritu de servicio son altamente necesarias, ya que la alimentación para los trabajadores de la minería, es esencial y necesitan sentirse atendidos.

Los trabajadores de casino, también están en directa relación con los clientes, ya que entregan las preparaciones en las líneas de autoservicio, más los complementos en ensaladas, postres, bebidas y también en el aseo de comedores.

En estos trabajadores hemos notado en su actitud, una falta de anticipación a los requerimientos de los comensales, ya que en este rubro, las preparaciones y complementos deben estar antes de que el comensal las solicite y entonces la voluntad por dar un buen servicio, también pasa por tener una buena actitud.

Según nuestra reflexión, la actitud con que estos trabajadores enfrentan su trabajo, es muy importante para la satisfacción del cliente, ya que el servicio de alimentación es muy sensible y significativo para los trabajadores, ya que éstos de acuerdo al tipo de labor que desempeñan, son muy exigentes y esperan una buena atención, como también una buena alimentación e términos de calidad y cantidad. Cualquier tipo de mala atención la hacen presente de inmediato. 
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3.5.-
Area de Recreación

El trabajo de estas personas, tiene una misión sumamente importante para aportar a la entretención de los trabajadores, ellos deben estar creando instancias de esparcimiento y colaborando con la creación de competencias deportivas, por lo que su actitud frente a la forma como manejar este servicio, es sumamente importante, principalmente desde el punto de vista de la salud y seguridad, ya que de ellos depende el buen estado de los equipos, instrumentos, implementos de juego, que es muy necesario estén buenos cuando el cliente lo solicita. 

En este rubro hemos notado que los trabajadores prestadores de servicio, no son proactivos en demostrar al cliente un interés por hacerles grato los momentos de ocio, cuando éstos están en descanso; la actitud de los trabajadores del área de recreación, la  hemos observado interpretándola como un a actitud pasiva, esperando que el cliente haga uso de la oportunidad de recreación y no la ven como un rol e iniciativa de ellos en la generación de instancias de recreación para sus clientes.

Ellos deben tener internalizado que cuando un trabajador – sus clientes – ocupan su tiempo libre accediendo a una buena experiencia recreativa, seguramente tendrán un mejor descanso que les permitirá enfrentar de mejor manera su próxima jornada de trabajo. 

3.6.-
Area de Transporte

El trabajo de estas personas, tiene por función el traslado de los trabajadores, tanto de la ciudad a faena y viceversa, como al interior de las faenas, por lo que su desempeño seguro es  muy importante para las empresas mandantes, tanto en seguridad como por la tranquilidad y confort que puedan tener los pasajeros; por lo que en estos trabajadores hemos observado una conducta que denota una falta de actitud para el servicio, los conductores asumen más su rol de conducir que de dar servicio o atención a sus pasajeros y los auxiliares no internalizan que los clientes, trabajadores de la minería, son especiales, ya que viajan para trabajar, ausentándose de sus casas; no viajan por placer, por lo tanto deben ser mejor atendidos y nuestra reflexión nos lleva a concluir que les falta mayor entrenamiento para la función, que les permita mejorar su actitud hacia una entrega de servicio con un mayor grado de sensibilidad.

El trabajador –cliente – cuando entra o sale de su turno, se les traslada en buses y para ellos son momentos muy cortos pero altamente significativos y necesitan sentirse atendidos y principalmente, seguros y confiados en la labor que ejecute el conductor y reconocidos por la labor de atención que pueda brindarles el auxiliar.

Cuando el trabajador – cliente – se traslada desde la faena hacia sus casas al término de cada turno, es acompañado  de una carga de ansiedad de querer llegar pronto por lo que en esta situación, juega un importante rol la función del conductor y la atención del auxiliar, quienes con una actitud proactiva y amable, pueden lograr que el viaje sea placentero y seguro; en contrario con una actitud de falta de sensibilidad por el servicio, provoca un malestar en los pasajeros;  situación que la representan casi de inmediato. 
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TERCERA PARTE

Conclusiones y proposiciones
3.1.-
Conclusiones.

Los trabajadores prestadores de servicios, debieran :

Tener aprobados cursos básicos en conocimientos de los Sistemas de Gestión Integrado y las competencias necesarias para que su desempeño esté en directa relación con las necesidades y exigencias de las empresas mandantes;   demostrando una actitud más positiva, en armonía con las exigencias propias de la labor, con una mayor proactividad y profesionalismo.

Internalizar la idea de que necesitan y de que pueden cambiar su actitud a fin de tener una mejor participación y desempeño en los Sistemas de Gestión Integrados, haciendo más profesional su trabajo manejando nuevas técnicas, modernos equipos y mejores herramientas, para el cumplimiento de los objetivos trazados en la administración de los servicios, ya que éstos están destinados a la satisfacción de las necesidades de todos los trabajadores, tanto de las Empresas mandantes como de las Empresas colaboradoras.

Conocer la legislación vigente y aplicable en salud, seguridad y medio ambiente, a fin de ejecutar su labor en forma más asertiva.

Tener un mayor compromiso en los programas y actividades de capacitación,  a fin de mejorar notablemente su desempeño.

3.2-
Proposiciones

Proponer a las altas autoridades de las Empresas, mandantes y colaboradoras, establecer planes de trabajo para mejorar el nivel de exigencia en el reclutamiento y aumento de la capacitación del personal, enfocados a mejorar la motivación y la actitud de los trabajadores prestadores de servicios,  a fin de  lograr los objetivos enunciados en esta monografía.
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