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Curso de habilidades interpersonales del CAMT

Guia de estudio

Moddulo1l Bienvenido

e La actitud cuenta: a menudo, las quejas sobre mantenimiento tienen que ver mas con la
actitud que con la aptitud técnica.

e La apariencia cuenta: presenta una apariencia profesional limpia y bien arreglada
diariamente y cumple con el cédigo de vestir si tu empresa tiene uno.

e Considera usar calzado con puntera de acero aun si no es un requisito.

e Porta la insignia de identificacion de la empresa cuando estés en el sitio.

Maodulo 2  Servicio al cliente

e Prestar buen servicio al cliente es critico para tu rendimiento.

e El buen servicio al cliente beneficia a todos: se satisfacen las necesidades de los
residentes, lo cual redunda en menos quejas y llamadas de servicio, conduce a la
renovacion de mas arrendamientos y a una mayor rentabilidad de la propiedad.

e Recuerda que los residentes son tus clientes. Sé amistoso siempre pero también
profesional para que no se te acuse de favoritismo.

e El buen servicio al cliente comienza con una buena comunicaciéon: saber escuchar, hacer
preguntas, ser respetuoso y apacible, y proyectar confianza.

e Sigue las reglas de la empresa sobre qué informacién puedes y no puedes discutir con
residentes y visitantes. Estas reglas estan disefiadas para proteger la privacidad de los
residentes y protegerte a ti y a tu empleador contra demandas judiciales.

e No critiques a tu empleador ni las politicas de la comunidad de apartamentos frente a
los clientes. En vez de culpar la politica, trata de explicar el porqué de esta.

e Consejos para saber escuchar:

o hazaun lado las distracciones y enfdcate en tu interlocutor;

o mantén el contacto visual;

o haz preguntas para aclarar el problema;

o toma notas si fuera necesario;

o repite a tu interlocutor lo que has oido para aclarar cualesquier malentendidos.

e Puesto que tu entras en los hogares y espacios de trabajo de los residentes y miembros
del equipo, es especialmente importante que lo hagas de manera cuidadosa y cortés.
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e No toques las posesiones personales de los residentes ni hagas preguntas personales
sobre las posesiones de los residentes.

e Al entrar en el hogar de un residente, asegurate de tener todo lo necesario, incluidas las
herramientas, equipo de proteccidn personal y cubrecalzado desechable. Evita vestir
indumentaria distinta para algunos residentes pero no para otros.

e El equipo de proteccion personal te protege contra peligros conocidos y desconocidos,
por lo cual deberias usarlo en todo momento.

e Sise ha programado una cita con un residente y no recibes respuesta al tocar, espera al
menos un minuto completo, luego toca nuevamente. Espera otro minuto y toca una
tercera vez si fuera necesario. Después de tocar por tercera vez, quita llave a la puerta 'y
abrela levemente. Anuncia tu llegada en voz alta antes de entrar, en caso de que el
residente esté ahi pero no te haya oido tocar. Continla anunciando tu presencia
mientras caminas por el apartamento.

e Una vez hayas determinado que no hay nadie en el hogar, deja una sefial en la puerta de
entrada que avise que estds trabajando dentro.

e Cuando hayas llevado a cabo el trabajo de mantenimiento, deja una nota en un lugar
obvio, visible. Hazle saber al residente que estuviste ahi y qué trabajo hiciste. Puede
gue esto signifique dejar una copia de la solicitud de servicio.

e Sjobservas algo ilicito, inseguro o de algin modo denunciable en el hogar, no trates de
abordarlo por tu cuenta. Deja todo como esta y alerta al gerente sobre el problema.

e Dos de las razones mds comunes para no poder entrar en un hogar donde estés
programado para trabajar son las mascotas no restringidas y los menores de edad solos.

e Sielresidente no esta en casa y los animales no estan restringidos, no entres.

e Sillegas a un hogar y hay menores de edad presentes, pero no adultos, no entres. Sila
llamada de servicio es urgente o una emergencia, solicita respaldo antes de entrar en un
apartamento con menores solos. Unicamente en las circunstancias mas extremas, como
un incendio o una inundacién, es aceptable entrar en un apartamento donde hay
menores de edad solos.

e Al comunicarte con una persona molesta: escucha, disculpate, resuelve el problema vy di
«Gracias por la oportunidad de servirle».

e Recuerda que los residentes interpretaran tus palabras literalmente.

e Las leyes de vivienda justa gobiernan lo que puedes decir o hacer a residentes y
visitantes en tu comunidad de apartamentos. Estas leyes federales previenen la
discriminacidn con base en raza, color, religion, sexo, discapacidad, estado familiar u
origen nacional.
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Mddulo 3 Trabajo en equipo

Los miembros del equipo deberian tratarse entre si como clientes internos y brindarse
buen servicio al cliente entre si.
Hay tres formas de administracion de comunidades de apartamentos:

o administracion por el propietario (el propietario administra la propiedad

directamente);

o administracion tercerizada (el propietario contrata a una empresa separada para

supervisar la propiedad);

o autoridad de vivienda (la autoridad de vivienda local administra las operaciones).
Por lo general se clasifica a los propietarios de apartamentos en tres tipos de
inversionistas:

o el propietario a corto plazo (compra una propiedad que necesita mucho trabajo

y la vende rdpidamente con ganancia);

o el propietario a mediano plazo (posee una propiedad de 5 a 10 afios y la vende

cuando el valor de esta aumenta);

o el propietario a largo plazo (compra para el largo plazo, sin planes de vender).
Sabe qué tipo de inversionista es duefo de la propiedad, puesto que los distintos tipos
de inversionistas tienen prioridades diferentes de presupuesto, reparacién y
remodelacién.

Consulta con el gerente de la comunidad sobre cualesquier aclaracién del trabajo que
necesitas realizar y para informar sobre cualesquier problemas que encuentres.

Lo mejor es siempre hablar con los miembros del equipo en persona y lejos de los
residentes, especialmente si la conversacion puede pasar a areas delicadas.

Recibir informacion de los demas es importante para saber qué estas haciendo bien,
qué estas haciendo mal, y cdmo mejorar.

Mddulo4 Gestion del tiempo y de proyectos

Los factores clave en la gestion eficaz de proyectos incluyen:

o desarrollo de buenos planes de proyectos;

o mantenerse al tanto de las comunicaciones del proyecto;

o cbémo trabajar con proveedores y contratistas.
Sin importar cudnto te esmeres en tus planes, surgirdn imprevistos y sera necesario que
seas lo suficientemente flexible para cambiar tu plan de gestidn del tiempo cuando tu
situacidon cambie.
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e Consejos para ayudarte a usar el tiempo inteligentemente:

o

@)
O
@)

planea: desarrolla un plan para el dia;

prioriza: ordena tu lista de actividades en orden de importancia;
anota: lleva contigo una pequefia libreta para anotaciones;

elimina: determina qué tareas podrian ser un desperdicio de tiempo
innecesario.

e Cinco elementos que considerar al planear un proyecto:

@)
@)
@)
O
O

metas: équé estas tratando de lograr?

recursos: équé necesitas (equipo, materiales, etc.) para lograrlo?
tiempo: écuanto tiempo necesitas para hacerlo?

dinero: écudnto costara? ¢de dénde vendra el dinero?

alcance: écudles son los detalles del proyecto?

e Consejos de comunicacidén en proyectos:

(@)

Programa reuniones periddicas para mantener a los demas informados sobre el
estado de avance.

Cuando surjan problemas, notificaselo inmediatamente a las personas
apropiadas.

Comunica los hechos que sean pertinentes a tu audiencia.

Conversa honestamente sobre lo bueno y lo malo.

Despliega los permisos apropiados conforme a la ley local y mantén tu
documentacién en orden.

e El «xaumento gradual del alcance» se refiere a la acumulacion de pequefnos cambios al
plan de un proyecto, que aunque no parecen gran cosa, se vuelven un gran problema en
conjunto.

e Elaumento gradual del alcance puede demorar los proyectos y encarecerlos mucho mas
de lo previsto. Esta preparado para explicar cdmo los cambios al plan afectaran el
proyecto.

e Los planes del proyecto deberian ser exactos, minuciosos e investigados a fondo. Los
planes deberian incluir:

(@)

O O O O

una descripcion detallada del trabajo a efectuarse;

los materiales y el equipo necesario;

la ubicacion de la obra;

el periodo de tiempo para llevar a cabo la obra;

los permisos y licencias necesarias;

toda informacién adicional que un contratista tendria que saber para presentar
una oferta para ejecucion de la obra.

e Del mismo modo que la oferta de un contratista se basa en el plan del proyecto, gran
parte del contrato que rige la obra también provendra del plan.
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Cuando un contratista haya llevado a cabo una obra, tu has de inspeccionarla antes de
gue el contratista reciba el pago. Haz esta inspeccion frente al contratista para que
puedas conversar con este sobre todo cambio que sea necesario hacer.

Después de haberse llevado a cabo la obra, tu y el contratista firmaran una lista de
control de alcance y especificaciones cotejada. Estas listas de control son la prueba de
gue la obra se efectué como se especificé en el contrato.

Mddulo5 Documentaciony papeleo

Los tipos comunes de papeleo a llenar incluyen:

o solicitudes de servicio

o librosy registros requeridos

o hojas de asistencia

o ordenes de compra
Puesto que las solicitudes de servicio constituyen un registro de tu trabajo, han de ser
claras y exhaustivas. Anota lo que realmente hiciste, incluido todo detalle pertinente.
Jamas hagas referencia a una clase protegida en tus solicitudes de servicio. Documenta
el problema, no a la persona que lo causé.
Puede que las normativas de seguridad y medioambientales prescriban que tu
comunidad de apartamentos mantenga parte de la documentacién siguiente:

o registros de refrigerantes

o libros para comunicacién de peligros (fichas técnica de seguridad, SDS)

o registros de mantenimiento preventivo

o informes anuales de la Administracidn de Seguridad y Salud Ocupacional

(Occupational Safety and Health Administration, OSHA) sobre accidentes

o inspecciones de piscinas
La ley federal precisa que los empleados por hora sean remunerados por todo el tiempo
trabajado, incluido el tiempo extra. Asegurate de informar tus horas de manera exacta
y oportuna.
Las 6rdenes de compra especifican el tipo, cantidad y precio previsto de los articulos
qgue compres de un proveedor especifico. Estas documentan la transaccion y proveen
un documento util de tu historial con proveedores.
Recuerda que todo lo escrito en tu documentacién puede ser usado en una demanda
judicial.

o Evita violar las leyes de vivienda justa.

o Documenta el problema, no a la persona.

o Nunca hagas referencia a una clase protegida.
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o Apégate a los hechos de la situacién.
e Provee siempre una descripcion detallada del trabajo que hagas. Sin los detalles, la
documentacidn no es util para probar que el trabajo fue efectuado en situaciones donde
dicha prueba sea necesaria.

Mddulo 6 Mantenimiento y emergencias

e Las actividades de mantenimiento de rutina son aquellas realizadas periédicamente
para mantener la propiedad en buenas condiciones.

e El atractivo exterior es la primera impresion que los demas perciben al visitar o pasar
por tu comunidad. Un buen atractivo exterior atrae residentes prospectivos a la puerta
y aumenta la posibilidad de que firmen un arrendamiento.

e Las actividades de mantenimiento solicitadas son aquellas de las que te haces cargo
porque has recibido una solicitud especifica, ya sea de un residente o de otro miembro
del equipo.

e Mediante el mantenimiento rutinario y preventivo, complementado por un
mantenimiento de habilitacién minucioso, puedes reducir la cantidad de tiempo que
dedicas a las solicitudes de mantenimiento.

e Porlo general, las solicitudes de servicio son atendidas en el orden en que fueron
recibidas, pero las emergencias siempre tienen la prioridad mas alta.

e Sirealizas trabajo adicional mientras llevas a cabo una solicitud de servicio, asegurate de
documentarlo en la solicitud de servicio antes de irte.

e Las actividades de mantenimiento preventivo se refieren a servicio y reparaciones
efectuadas para prolongar la vida util de la propiedad y el equipo, reducir problemas
inesperados y evitar que pequefios problemas se vuelvan graves.

e El mantenimiento de habilitacion se refiere al mantenimiento que realizas para preparar
un apartamento vacante para un nuevo residente. Es necesario hacerlo lo mas rdpido
posible, sin sacrificar la calidad del trabajo.

e Eltrabajo de reemplazo programado conlleva el reemplazo planificado de alguna parte
de la comunidad de apartamentos. Hay dos tipos: reemplazo importante y renovacion.

e Reemplazo importante se refiere al reemplazo proyectado de elementos grandes o
caros, como un techo o un estacionamiento nuevo.

e Renovacion se refiere al reemplazo proyectado de equipo obsoleto o ineficiente con
equipo mdas moderno y eficiente.

e Asegurate de saber la politica de emergencias después de las horas habiles para poder
responder apropiadamente cuando los residentes llamen a dichas horas.
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Asegurate de que tu equipo tenga una lista de contactos de emergencia que incluya
socorristas, asi como las compafiias de servicio publico y la jerarquia de mando de tu
propia empresa.

Tu plan de accidon en emergencias deberia describir las responsabilidades de cada
miembro del equipo y cdmo la informacién serd comunicada durante una emergencia,
junto con procedimientos de evacuacion.

Mddulo 7 La seguridad primero

Las practicas por utilizarse para evitar riesgos en el lugar de trabajo incluyen:

o usar equipo de proteccion personal (PPE);

o obedecer las sefiales y simbolos de seguridad;

o utilizar bloqueos y etiquetas en todas las fuentes de energia (agua, gas,

electricidad, gasodleo).

El equipo de seguridad esta identificado por colores para comunicar los mensajes de
seguridad. Por ejemplo, el rojo comunica peligro y se utiliza para marcar equipo de
proteccidn contra incendios, latas de seguridad y barras de parada de emergencia. Se
utiliza el amarillo para comunicar precaucion y marcar riesgos fisicos.
Las sefiales de peligro son utilizadas para riesgos inmediatos y usualmente son de color
rojo, negro y blanco.
Las sefiales de precaucion son utilizadas para advertir sobre riesgos potenciales y
usualmente son de color amarillo y negro.
Las seiiales de instrucciones de seguridad proveen informacién y usualmente son de
color verde y blanco.
El simbolo de la calavera y los huesos cruzados advierte que algo es venenoso.
El simbolo de la llama advierte que algo es inflamable.
El simbolo de una linea diagonal a través de un cigarrillo advierte que no se debe fumar
en el drea inmediata.
El blogueo y etiquetado es una norma de seguridad especial pertinente al trabajar con
fuentes de energia o fuerza. Los bloqueos y etiquetas te protegen a ti y a otros contra
lesiones accidentales al trabajar con estas fuentes de energia.
Para garantizar la seguridad, los bloqueos y etiquetas deberian ser retirados Unicamente
por la persona que los colocé ahi para comenzar.
El proceso de bloqueo y etiquetado consta de cuatro pasos:

o Desconectar o cortar la fuente de energia.

o Instalar un dispositivo de bloqueo; luego, bloquearla y etiquetarla.
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o Liberar o agotar toda energia residual en las tuberias, circuitos o equipo.
o Probar para asegurarse de que la energia esté apagada y agotada en tuberias,
circuitos o equipo.
e Elsiguiente equipo de proteccién personal (PPE) deberia ser usado en todo momento al
trabajar en un apartamento donde se pueda entrar en contacto con liquidos corporales:
o Proteccion ocular
o Pantalla facial
o Guantes
e Los Centros para Control y Prevenciéon de Enfermedades (Centers for Disease Control
and Prevention, CDC) informan que la mejor manera para evitar el contagio de
enfermedades y reducirlas es lavarse las manos.
e Al trabajar con electricidad:
O usa equipo de proteccidn personal apropiado;
desconecta la alimentacion eléctrica antes de efectuar reparaciones eléctricas;
bloquea y etiqueta el equipo antes de efectuar pruebas y reparaciones;
inspecciona las herramientas periédicamente para verificar la integridad del
aislamiento;
mantente alejado de las lineas de energia eléctrica;
ten sumo cuidado en torno a materiales inflamables;
no efectles reparaciones eléctricas para las cuales no estés capacitado;
jamas repares un cordodn de alimentacion envolviéndolo con cinta aislante;
o jamas alteres el enchufe de un corddén de alimentacion.

o O O

O O O O

e Protégete contra patogenos de transmision hematica mediante la observancia de estas
reglas:
o tratatoda sangre como si fuese infecciosa;
o practica higiene apropiada;
o ten cuidado al limpiar objetos cortantes y derrames, o manipular agujas;
O usa equipo de proteccién personal apropiado.

e Las fichas técnicas de seguridad (Safety Data Sheets, SDS) proveen los conocimientos
necesarios para manipular sustancias quimicas de manera segura y para responder en
caso de exposicién o derrames accidentales.

e Usa estos tipos de equipo de proteccidon personal para protegerte contra exposicion a
sustancias quimicas:

o gafas protectoras resistentes a sustancias quimicas
o pantallas faciales o mascaras para vaporizacién

O guantes resistentes a sustancias quimicas

o delantales de caucho
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o camisas manga larga y pantalones de trabajo
o zapatos o botas robustas de trabajo
e El moho crece dondequiera que haya humedad, por lo que las inspecciones periddicas
de la propiedad para detectar dafios por agua son clave para la prevencion de
contaminacion por moho.
e Sigue estos pasos para limpiar y quitar moho:
o determina la magnitud del problema y qué materiales han sido afectados;
elabora un plan de accién;
obtén equipo de proteccion personal apropiado que usar;
corrige el problema de humedad;
descarta los elementos mohosos que no se pueda limpiar;
seca los articulos no mohosos en 24 horas a mas tardar;
comprueba si hay alguna reaparicion de humedad;
usa una aspiradora con filtro absoluto para la limpieza final;
reevalla el plan si se encuentra mds moho.

O 0O 0O O O O O

e Siel area afectada es mayor de 100 pies cuadrados (10 pies por 10 pies), consulta con
profesionales de remediacion o reduccion de moho.

e Loscilindros de gas comprimido almacenan gases a presiones muy altas. Mantén los
cilindros de gas comprimido en posicidn vertical y arriostrados (o amarrados) para evitar
gue se los tire de un lugar a otro o se los derribe.

e Mantén los tanques de oxigeno alejados de los productos derivados de petréleo, puesto
gue el riesgo de explosion es alto.

e El plomo, el asbesto y los refrigerantes estan regulados por la Agencia de Proteccién
Ambiental (EPA).

e El manejo inapropiado de refrigerantes puede resultar en multas cuantiosas y otras
sanciones.

e La mayoria de los accidentes en el trabajo son causados por descuido. Lo mejor que
puedes hacer para evitar lesiones accidentales es adoptar las precauciones adecuadas.

e Reglas basicas para la seguridad de las herramientas y el equipo:

o mantén las herramientas y el equipo en buenas condiciones;
o examina las herramientas y el equipo, antes de usarlos, para determinar si estan
dafados;

usa la herramienta correcta para el trabajo;

sigue las instrucciones de operacién del fabricante;

obtén capacitacién apropiada para las herramientas que asi lo precisen;

usa el equipo de proteccidén personal correcto para el equipo.

O O O O
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e Un plan de accién de emergencia deberia incluir tareas para cada miembro del equipo,
una lista de los nUmeros de contacto de emergencia, planes y rutas de evacuacion, y
toda otra informacidn necesaria para limitar las lesiones y los dafios a la propiedad.

Médulo 8 Cumplimiento

e Las leyes federales de vivienda justa estipulan que es ilegal discriminar contra cualquier
persona con base en estas siete caracteristicas:
1. raza (etnicidad)
color (color de piel)
religion (toda creencia religiosa)
sexo (varén o hembra)
discapacidad (menoscabo mental o fisico)
estado familiar (presencia de nifios)
7. origen nacional (pais o lugar donde tu o tus antepasados nacieron)

oA wWwN

e Puede que hayan otras clases protegidas localmente, incluidas orientacion sexual,
estado de militar, estado de estudiante y clientes de vivienda publica.

e Las leyes de vivienda justa son aplicables a visitantes y residentes prospectivos asi como
a los residentes actuales.

e Las leyes federales de vivienda justa prohiben todo intento de influenciar la eleccion de
vivienda de una persona; esto es denominado practicas incitativas.

e Laley es pertinente sin importar la intencién; no es necesario intentar discriminar
contra alguien para ser culpable de violar la ley.

e Los propietarios y personal de apartamentos no tienen permitido legalmente incitar a
personas con discapacidades hacia apartamentos particulares y no pueden rehusar
efectuar adaptaciones razonables que les posibilite vivir ahi.

e Los edificios con al menos cuatro apartamentos y un elevador que hayan sido
construidos después del 31 de marzo de 1991 han de tener:

o 4areas publicas y comunes accesibles

puertas, pasillos, cocinas y bafios accesibles en silla de ruedas

o rutas accesibles hacia y a través de los apartamentos

o interruptores, tomacorrientes y termostatos accesibles

o paredes de baio reforzadas para permitir la instalacidon de barras de sujecién

(@)

e Asegurate de que ninguna de tus acciones o palabras puedan ser interpretadas como
acoso sexual. Hay dos tipos de acoso sexual: contrapartida y entorno hostil.

10
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El uso y disposicidén de sustancias que podrian causar dafios al medio ambiente estan
sujetos a regulacion. Las sustancias que demandan el mayor grado de atencion son el
plomo, los asbestos y los refrigerantes.

Las dos entidades federales a cargo de hacer cumplir la normativa ambiental son la
Agencia de Proteccion Ambiental (EPA) y la Administracion de Seguridad y Salud
Ocupacional (OSHA).

Mddulo 9 Asuntos de dinero

Los ingresos potenciales brutos son el monto total de alquiler que podria ser cobrado si
todos los apartamentos estuvieran arrendados al valor mas alto del mercado.

Las pérdidas por arrendamientos existentes es la cantidad que se pierde debido al
hecho de que los arrendamientos existentes de los residentes actuales probablemente
no estén generando tanto en alquiler como podrian generar si fuesen arrendados a
nuevos residentes hoy.

Los ingresos de arrendabilidad netos son el alquiler cobrable mas alto de la propiedad.
La pérdida por unidades vacantes es el dinero perdido por tener apartamentos vacantes
(incluidos los apartamentos modelo).

Otros ingresos se refieren al dinero cobrado por cuotas, maquinas expendedoras,
espacios de estacionamiento, alquiler y todo ingreso que no sea clasificado como
alquiler de apartamentos.

Los ingresos cobrables netos representan la cantidad de dinero que la propiedad
deberia cobrar.

Los gastos de operacion son todos los costos para dar mantenimiento a la propiedad,
incluidos el pago de planillas, impuestos, seguro, mantenimiento y contratos para
servicios como control de plagas y jardineria paisajista.

Los ingresos netos de operacidn son una «tarjeta de notas» importante que indica qué
tan bien le va al equipo del sitio con la gestidon administrativa del presupuesto.

Los ingresos netos de operacién son utilizados para determinar el valor de la propiedad.
Los ingresos netos de operacidn son los ingresos de operacion total de la comunidad de
apartamentos, menos sus gastos de operacioén.

El servicio de la deuda son los costos de amortizacion de la propiedad, incluidos los
pagos de capital e intereses.

Las inversiones de capital representan reparaciones, reemplazos y proyectos de
actualizacion grandes.

11
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e Lasreservas para reparaciones y reemplazos son una cantidad fija de dinero que el
banco hipotecario puede exigir que la propiedad tenga en reserva para proyectos de
reemplazo y reparacién importantes.

e El flujo de fondos representa lo que queda después de haber contabilizado todo lo
demas.

e FEl catdlogo de cuentas enumera todas las distintas categorias de suministros y gastos en
el presupuesto. Se ha de saber qué categoria usar para cualquier compra.

e Se denomina presupuesto de operacién al plan financiero de la comunidad de
apartamentos; este es un resumen de los ingresos y gastos previstos para el afio.

e Una varianza presupuestaria es la diferencia entre un nimero de ingresos o gastos
presupuestados y el nUmero real de ingresos o gastos.
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