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. Antecedentes y finalidad del estudio

La Universidad de North Carolina at Chapel Hill (UNC-CH) es una universidad pUblica que presenta una
inscripcion de 29.000 estudiantes y 12.000 empleados de tiempo completo, aproximadamente.

° La divisién de los Servicios de Instalaciones, Funcionamiento, Planificacion y Disefio, es la responsable del
mantenimiento edilicio y del suelo, y de los servicios de las pequefias construcciones, asi como también los
servicios complementarios de correo y reciclaje. El Departamento del Servicio de Mantenimiento esté a
cargo de un Director, acompafiado por cuatro Directores Auxiliares. Estos tltimos reciben los informes de
los 22 Administradores de la Zona, mientras que uno de estos Directores estd a cargo de la capacitacion. Por
su parte, el Director cumple en informarle al Vice Rector Auxiliar & al Arquitecto de la Universidad.
Ademas del equipo de liderazgo, alrededor de 390 empleados trabajan en el Departamento de Servicios de
Mantenimiento.

o En 2011 se contraté a PRM para llevar a cabo un estudio a fin de identificar las preocupaciones en el
ambiente laboral del Departamento de Servicios de Mantenimiento (el Departamento), lo que incluye si los
empleados del departamento son tratados en forma justa, con respeto y educacion, libres de cualquier
amenaza, intimidaciOn o represalia. Los resultados globales del 2011 demostraron que las practicas del
Departamento generaron en los trabajadores una cultura de baja moral, falta de confianza y por sobre todas
las cosas, frustracion.

PRM presentd mas de 45 recomendaciones para que los lideres de la UNC-CH pudieran abordar estos problemas.
Algunas de ellas son:

o Revisar y releer la estructura de liderazgo para apoyar los cambios deseados en el Departamento.
o Implementar y ejecutar cambios a fin de demostrar un verdadero compromiso en lo que respecta a la

importancia de la dignidad, respeto y prometer que se valorara a cada uno de los empleados del
Departamento mediante el desarrollo de reuniones obligatorias de los empleados y de los administradores.



Antecedentes y finalidad del estudio

Crear un ambiente laboral libre de discriminacion, acoso e intimidacion mediante la comunicacion y
capacitacion adicional.

Asegurar la justicia y la correcta aplicacion de las leyes y politicas pertinentes, asi como también asegurar el
cumplimiento en todo el Departamento.

Durante las reuniones, contratar a un intérprete para fortalecer las comunicaciones entre los empleados que
hablan el idioma inglés y aquellos que no lo hacen.

Crear un ambiente de trabajo grupal entre los empleados del Departamento.
Eliminar o reducir los conflictos en el entorno laboral a fin de incrementar la productividad y el rendimiento.
Mejorar las practicas de seguridad y prevencidn entre todos los empleados del Departamento.

Asegurar que el Departamento cuente con el personal adecuadamente capacitado para realizar las tareas.

La UNC-CH tom¢ en cuenta los resultados de la encuesta y afiadid nuevos puntos a tratar. Consecuentemente,
compartio la siguiente lista de actividades.

1.

Se establecio un Comité Asesor de Mantenimiento integrado por 11 personas, (el Comité).Gracias a los
empleados del Departamento, el afio pasado el Comité se reunidé quincenalmente, recibi6 aportes y brindo
devoluciones y recomendaciones para que el Departamento pudiera trabajar en una forma mas efectiva.
Algunos de los resultados del Comité que le presentaron a la UNC-CH incluian:

—  Presentaciones de las encuestas del departamento en lo que refiere a preferencias de turnos.

—  CapacitaciOn en las politicas (por ej. entrevistar, proceso de solicitud, capacitaciOn de supervision).
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—  Aumentar la inclusion y la comprension cultural mediante programas de capacitacion.
—  Carteles en idioma inglés, castellano, birmano y karen.

—  Sesiones para un mejor entendimiento de las necesidades y prioridades de los empleados.
—  Debate sobre el equipo de limpieza y recomendaciones para mejoras.

—  Se identificaron como preocupaciOn las responsabilidades y los roles de los contratistas, por lo que se
genero un debate, se clarifico y se comunico6 el resultado.

—  Proceso de seleccion de candidatos y resultados llevaron a la identificaciOn, seleccion y contratacion
de un nuevo Director de Mantenimiento.

Se mantuvieron actualizados a los empleados mediante el sitio web de los Servicios de Mantenimiento, el cual
incluia FAQs entre otra informacion importante.

2.

Se reorganizaron y reestructuraron las responsabilidades de administraciOn de la Division para la Oficina del
Vice Rector y Arquitecto Auxiliar, y se informd al Vice Rector Asociado de los Servicios de las
Instalaciones, quien aprobo las sesiones de formacion ejecutiva para 29 Administradores de la Zona y de los
Directores Auxiliares durante un periodo de seis meses, con los siguientes objetivos y repercusiones.

—  Las sesiones de formacidn incluiran sesiones confidenciales dentro de cada uno de los tres turnos de la
UNC-CH, y seran dictadas por profesores certificados.

—  El Administrador de la Zona, el Director Auxiliar y los profesores prepararan, revisaran y debatiran
acerca de los Planes de Accion y Desarrollo Individual.

—  Durante un periodo de seis meses se llevaron a cabo sesiones telefonicas de seguimiento con cada uno
de los Administradores de la Zona.

IMSULTING
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Con la participacion de los empleados, RRHH y la Oficina del Vice Rector de Economia y Administracion,
se contratd al Departamento de Servicios de Mantenimiento. El Director ha encaminado las iniciativas de
mejoras que:

—  Brindaron muchas oportunidades para una mejor comunicacién con los miembros del Departamento,
con el objetivo de abordar los problemas en tiempo y forma.

—  Resultaron en la formacién de una Mesa de Debate de Mantenimiento, en donde cada uno de los
empleados tenia la oportunidad de expresar sus preocupaciones, recomendaciones e ideas en un foro
abierto. Gracias a esta oportunidad, el Director pudo tratar coherentemente los problemas en tiempo y
forma.

—  Se establecieron mejores procedimientos para investigar las preocupaciones que planteaban los
empleados del Departamento.

—  Se realizan reuniones mensuales con el Administrador de la Zona y actualizaciones sobre los servicios
de atencion al cliente, conflictos en la administraciOn, y capacitacion de empleados.

—  Se incluyeron reuniones con todo el personal del Departamento en cuatro Zonas de Mantenimiento de
la UNC-CH.

—  Se llevaron a cabo Retiros Estratégicos de Liderazgo de Servicios de Mantenimiento que incluian al
equipo de liderazgo con los siguientes resultados:

- Una visiOn y misién modificada para los Servicios de Mantenimiento, que fue aprobada por la
mayoria de los integrantes del equipo de liderazgo;

— Sesiones realizadas por el equipo, con la utilizacion de la metodologia “True Colors”;

— Sesiones de evaluacion de habilidades y competencias; y
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— Planes de accidn futuros.

Se implementaron nuevos procesos de comunicacion en donde se incluian procedimientos de validacion que
aseguraban que los empleados del Departamento recibieran la informacidn necesaria, traducida en su idioma,
mediante los respectivos Directores Auxiliares y Administradores de la Zona.

—  Los intérpretes estan presentes en las reuniones clave y también se ofrecen servicios de intérpretes
telefOnicos.

—  Para las personas que no hablan el idioma inglés, el Consejo Literario del Condado de Orange brinda
clases y servicios durante las horas laborales del Servicio de Mantenimiento. Las sesiones adicionales
también son viables.

—  Se han comprado 50 copias del software “Rosetta Stone” para que los empleados lo utilicen en su
tiempo libre y ejerciten sus conocimientos en el idioma inglés.

La seccion de RRHH de la UNC-CH llevé a cabo una capacitaciOn administrativa obligatoria (ver Adjunto
D) que incluye:

—  Curso basico de Supervision de la UNC-CH que incluye sesiones de interacciones y evaluaciones de
180 grados.

—  Curso de habilidades para entrevistas.

—  Procedimiento de quejas.

—  Procedimientos de supervision del personal.

—  Practicas de contratacion (anuncios laborales, preguntas para encuestas y criterio de seleccion).

—  Liderazgo y comunicacion.

—  Seguridad en el &mbito laboral.

—  Utilizacién de equipos.

IMSULTING
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—  Acoso, discriminaciOn, alojamiento para discapacitados y violencia en el lugar de trabajo.
—  M¢étodos de limpieza grupal.
—  Politicas y procedimientos de la UNC-CH.

El Departamento cre6 nuevas oportunidades de promociOn en colaboracion con la Oficina del Vice Rector
de RRHH. Se alent6 a los empleados internos del Departamento que se postularan para esos puestos. Los
resultados indican que:

—  Se completaron 115 puestos de trabajo, con la mayoria de las contrataciones dentro del Departamento.
—  Ascendieron 28 empleados del Departamento.

— 49 nuevas contrataciones de los empleados SPA permanentes.

— 49 contrataciones de empleados temporales.

— 17 nuevas contrataciones de personas externas a la UNC-CH.

El Departamento establecio procedimientos y procesos modificados y aprobados por la Oficina del Vice
Rector y Arquitecto Asociado, con el objetivo principal de mejorar la responsabilidad, imparcialidad, respeto
y confianza entre los empleados. Como resultado:

—  Se establecieron procedimientos de informe del progreso semanal.

—  Se solicitan inspecciones nocturnas en los edificios por parte de los Administradores de la Zona y de
los Directores Auxiliares.

—  Se actualizaron los procedimientos de turno para los Administradores de la Zona.
—  Se revisaron los procedimientos del presupuesto de suministro y el seguimiento de gastos.

—  Se actualizaron y documentaron los procedimientos para solicitar y ordenar las llaves de los edificios.

IMSULTING
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Ademas, PRM debia brindar los siguientes servicios para cumplir con las recomendaciones:

o La UNC-CH contraté a PRM para desarrollar, disefiar ¢ implementar, junto con la colaboracion del Director
de Mantenimiento, un retiro de liderazgo.

o La UNC-CH también brind0 la verificacion para las iniciativas de fomentar el espiritu del grupo.

En 2013, se contratdo a PRM para realizar un estudio de seguimiento a fin de comparar y cuantificar los cambios
dentro del Departamento, teniendo en cuenta los resultados del 2011. Asi mismo, la UNC-CH solicit0
recomendaciones para implementar en el area laboral.

Durante esta tarea, PRM pidi0 evaluar a las “personas” y el impacto cultural de los cambios implementados en la
UNC-CH. De ese modo PRM no incluy6 ninguna informacién econdmica que describa los costos o gastos
esperados, asociados con los programas implementados en el estudio del 2011. Creemos que como resultado del
estudio inicial del PRM, y los compromisos de consultoria posteriores con la UNC-CH desde 2011, la UNC-CH ha
evitado gastos legales, economicos y falta de productividad significativa.
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1. Resumen Administrativo

En el mes de mayo de 2013, la UNC-CH autoriz6 y notifico al PRM para que comenzara con el estudio de
seguimiento a fin de determinar si los cambios implementados habian creado un clima laboral mas positivo en el
Departamento. Para llevar a cabo el estudio, PRM:

. Prepar6 una hoja de ruta detallada e integral y facilitdo una reunidn de “comienzo” con los lideres de la UNC-
CH, a fin de clarificar las expectativas del estudio y confirmar el plazo de tiempo, los pasos a seguir, el control
de calidad y el producto final.

. Solicitd, obtuvo y revisé los documentos y la informacion que verificaban los cambios implementados por la
UNC-CH desde que se realizo el estudio en 2011.

. Disefié un instrumento de estudio, el cual fue modificado y editado con las recomendaciones para la UNC-CH
y aprobado para utilizarlo en el estudio.

. Superviso la recoleccion de datos y del proceso de analisis, lo que incluye el informe de control de calidad y
del progreso a los lideres de la UNC-CH.

. Trabaj6 conjuntamente con la UNC-CH en una estrategia que incluia la administracion del instrumento de
estudio en el campus, durante un periodo de dos dias y medio.

. Clasifico y analizo las respuestas de las encuestas, incluyendo los servicios de traduccion para los comentarios
escritos en otros idiomas.

. Prepar6 este informe, en donde se resume los resultados del estudio y las recomendaciones.

Este informe contiene las metodologias de estudio (ver la seccion III), los resultados de las encuestas (seccion [V) y
las recomendaciones (seccion V), junto con la documentacidn de respaldo de nuestro analisis empirico y estadistico.



1. Resumen Administrativo

Los resultados de la encuesta del 2013 indican que los cambios implementados por la UNC-CH desde el 2011 estan
teniendo un efecto positivo en el estado de &nimo de los empleados del Departamento, ya que en la encuesta se ven
menos respuestas negativas y mas comentarios de respaldo positivo en comparacion al 2011. Todavia hay desafios
para con el Departamento, y aln se ve una gran division entre las respuestas de las personas que hablan inglés,
quienes son mas criticos, y aquellas que no lo hacen. Asi mismo, hay algunos empleados que aln sienten que el acoso
y la intimidaciOn todavia estan presentes, mientras que la confianza y el respeto son consideradas una barrera.

Las respuestas a las declaraciones de la encuesta, a excepcidn de una, tenian la respuesta “de acuerdo” o “muy de
acuerdo” con una calificacion mayor al 50%. El cuadro 1 muestra las respuestas no gerenciales. A continuacion se
muestran los puntajes mas altos:

o El 74.2% de los encuestados estaban de acuerdo o muy de acuerdo con el hecho de poder expresarse libremente
con sus Administradores de la Zona, sin temor a represalias.

o E170.9% de los encuestados estaban de acuerdo o muy de acuerdo en lo que refiere a una buena comunicacion
entre el Administrador de la Zona y el Personal de Mantenimiento.

o El 64.1% de los encuestados estaban de acuerdo o muy de acuerdo con que el estado de &nimo es muy bueno
en su zona.

En cambio, las declaraciones 3, 4 y 5 (respondidas por empleados que ya habian participado del estudio del 2011)
tienen el porcentaje mas bajo en respuestas positivas. A continuacion se muestran dichos puntajes:

o El 49.1% estaban de acuerdo o muy de acuerdo con que la confianza y el respeto han mejorado.

o El 52.4% de los encuestados estaban de acuerdo o muy de acuerdo con que las acciones tomadas por la
Universidad desde la encuesta del 2011 han tenido un efecto positivo.

IMSULTING
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1. Resumen Administrativo

Cuadro 1
Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 8.5% 12.8% 14.6% 48.9% 15.2% 64.1%
E(l) rI;:;\;o liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion 13.5% 11.9% 18.9% 43.49% 12.3% 5570,
Iziglrlnejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 13.6% 20.1% 17.2% 3520, 13.9% 49 1%
Las medidas que ha tomado la Universidad desde que se realizd la o o o o o o
encuesta PRM del 2011 han tenido un efecto positivo. 12.2% 15.1% 20.3% 41.0% 11.4% 52.4%
No ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 8.8% 23.7% 21.0% 28.6% 17.9% 32.4%
En mi zona, las.tarf:as laborales se asignan en forma justa y se 12.5% 15.5% 12.2% 41.6% 18.2% 5999
distribuyen equitativamente entre los empleados.
El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 12.7% 11.2% 13.3% 40.5% 22.4% 62.8%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador 799 11.2% 10.0% 47.6% 233% 70.9%
de la zona y los empleados de Mantenimiento.
Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 9.1% 4.9% 11.9% 45.6% 28.6% 74.2%
gifrfegt‘;f iﬁ?ﬁfﬁ?ﬁgﬁfe Mantenimiento se preocupa por el 10.9% 14.2% 17.6%  445%  12.7% 57.3%
18315:)1;21%11; Ifé ?(ri::r;;rgzgzior de Mantenimiento promueve un ambiente 9.1% 15.0% 16.4% 47.7% 11.6% 59 39,
Slento que erl 'Admlmstrador de Mantgnlmlento administra en forma 12.8% 13.4% 18.2% 43.8% 11.9% 55 6%
usta las politicas y las reglas de trabajo.
Siento que el Admlmstra.ldor. d? Ma.lrlltem'rm'en'Fo promueve un ambiente 1.1% 16.0% 15.1% 42.3% 15.4% 5779,
laboral libre de acoso, discriminacion e intimidacion.

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzd con la implementacion del
estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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o Sin embargo, el enunciado nUMero cinco generd respuestas por demas sorprendentes, en direccidn opuesta a la
tendencia que se indicaba en otras respuestas. Por ejemplo, el 46.6% de los encuestados no gerenciales estaban
de acuerdo o muy de acuerdo en que no habia cambiado nada desde la encuesta de PRM de 2011.

Creemos que la razén por la cual una gran cantidad de participantes piensan que nada ha cambiado en el
Departamento es por un problema de comunicacion por parte de la administracion, que no destaca el alcance de los
cambios. Ademas, quizas los empleados estan centrados en el area laboral inmediata y no se concentran en los
cambios que tienen un mayor impacto en el Departamento. Por ultimo, algunos empleados estaban satisfechos con su
situacion personal en el 2011, y es factible que éstos sientan que no ha cambiado nada, siendo asi el mismo nivel de
satisfaccion.

A pesar de la respuesta de estas declaraciones, las respuestas en todas las demas areas indicaron que el personal de
Mantenimiento siente que todo es mejor ahora. Vemos esto como una oportunidad para que la UNC-CH desarrolle e
implemente una estrategia de comunicacion integral para acentuar los resultados de la encuesta, asi como también el
impacto de los cambios anteriores en el lugar de trabajo.

Hay que tener en cuenta que a pesar de que el porcentaje de los empleados que estaban de acuerdo o muy de acuerdo
con los declaraciones era menor en 2013 que en 2011 (ver cuadro 2), el resultado global es positivo porque todo el
porcentaje de los empleados que no estaban de acuerdo o que estaban muy en desacuerdo generaban una tendencia
descendente.

o Con los cambios extensivos que se han realizado, los empleados ven un gran progreso y sus respuestas indican
que las cosas han mejorado, pero ain no estan lo suficientemente seguros para cambiar un “desacuerdo" o
"muy en desacuerdo" a un "de acuerdo" o un "muy de acuerdo".

o Segln la experiencia y opiniOn de PRM, este es el patron tipico de los empleados que van de una opinion
negativa a una neutral cuando experimentan grandes cambios en un ambiente. En este nuevo clima, los
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empleados se sienten mas responsables de sus acciones, y gracias a que se duplicaron la cantidad de Lideres de
Equipos, se cred una nueva dindmica en el Departamento.

o Por otro lado, no fue significante la reduccidn en el porcentaje de los empleados que estaba de acuerdo o muy
de acuerdo con las declaraciones. También se nota la presencia de respuestas neutras. Los resultados globales
indican que un ambiente que esta menos insatisfecho y progresa, esta en el proceso de cambiar la cultura a una
forma positiva, con mas trabajo por hacer mientras algunos de los empleados permanecen en la posicion de
“esperar y ver’.

Cuadro 2

Porcentaje de diferencias en las respuestas
todos los empleados 2011 vs.2013

% Diferenciaen las | % Diferencia en las | % Diferencia en las

respuestas positivas | respuestas neutras |respuestas negativas

En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen -6.04% 8.21% -2.18%

equitativamente entre los empleados.
YA E] administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. -5.05% 8.79% -3.74%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona y -4.30% 6.06% 1.75%

los empleados de Mantenimiento.

9 Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. -8.09% 10.45% -2.36%
Creo que el administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 2 34% 5.74% -8.09%
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral digno 0.40% 7.96% -8.36%
y respetuoso.

Siento que el Administrador de Mantenimiento administra en forma justa las ) o o i o
politicas y las reglas de trabajo. 2.41% 10.63% 8.23%
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral libre 3.13% 10.62% -7.49%

de acoso, discriminacion e intimidacion.

prmrj'-eu:l'—'_ 12



1. Resumen Administrativo

Disefiamos la encuesta para poder cuantificar la satisfaccion de los empleados mediante la cantidad de individuos que
estan "de acuerdo” o “muy de acuerdo” con la declaracion. Por el contrario, un gran porcentaje de empleados que
estaban en “desacuerdo” o “muy en desacuerdo” con la declaracidn, indicaron insatisfaccion. El cuadro 3 muestra la
cantidad de declaraciones que obtuvieron un alto nivel de insatisfaccion en 2011 y la forma en que han disminuido en
el 2013. El cuadro es otra indicacion de que las cosas van en una direcciOn positiva. Por ejemplo en 2011 seis
declaraciones mostraban un resultado de disconformidad en un 30-39%, mientras que en 2013, s6lo una declaracion
obtuvo ese porcentaje.

Cuadro 3

Grado de comparacion 2011 vs. 2013
(Porcentaje de los que estan en desacuerdo o muy en desacuerdo)

# de respuestas

% de desacuerdo Comentario
0-19% Grado uno: los resultados aqui no generan un estado de alerta, pero se 3 2
deben evaluar las respuestas para asegurar el buen estado de &nimo de los
empleados.
20 —29% Grado dos: los resultados de este rango deben ser tomados como 3 9

indicadores y se deben revisar para determinar si hay un problema en
relacion a este tema y cuales son los cambios a implementar, a fin de
reducir el grado de disconformidad.

30-39% Grado tres: se deben evaluar bien los resultados de este rango porque 6 1
pueden existir serios problemas que afecten a la cultura o a las
experiencias personales y es necesario tomar cartas en el asunto.

40%+ Grado cuatro: los resultados de este rango son problemas que deben ser 0 1
abordados inmediatamente, de lo contrario se produciran serios
inconvenientes.

croup
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1. Resumen Administrativo

Los resultados también se tabularon por turnos. Tal como se ve en el cuadro 4, comparamos las respuestas del 2011
con las del 2013. En la mayoria de las areas, las calificaciones han mejorado en todos los turnos y, en algunos casos,
en forma dréstica (ver declaracion 12 del 3” turno). Algunos de los encuestados prefirieron mantenerse en el
anonimato, informando solo el turno en el cual trabajan.

Cuadro 4

Comparacidon de personas que participaron de ambas encuestas
2011 vs. 2013
porcentaje de los gue estaban de acuerdo y muy de acuerdo

Declaraciones

En mi ,last laboral i fi just distrib
6 egﬁ;jﬁ;&ﬁ; e Lo Zﬁipiiiﬁ QIEhan e TormA TRy oe CRHDRIYER 1 62.5% 58.0% 70.1% 53.8% | 66.7% 60.0%
7 El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 65.8% 65.9% 59.7% 56.4% 72.6% 60.6%
8 Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la 75 8% 68.8% 77 6% 65.0% 73 8% 67.9%
zona y los empleados de Mantenimiento
CBPucdo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 78.3% 68.8% 80.6% 65.0% 85.7% 76.5%
10 dCéeS?Jl Sq:fn 1&;11 :a(liéglsmstrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar 38.3% 45 7% 5520, 71.8% 66.7% 58.4%
11 lS;s:;glq(EZ ;:(1) éiérslggzgzior de Mantenimiento promueve un ambiente 44.2% 50.6% 49 3% 65.8% 73.2% 59 4%
12 lSalselrl)too1 i(tliliz Sel}lzlxgisrrrl;rglz;eio:r;i}e)al}/éantemmlento administra en forma justa 42.5% 48.1% 5229 56.4% 25.0% 58 7%
13 Siento que el Admlmstre.ldor. dg Mr«,.ulltem'rm'enFo promueve un ambiente 47.5% 50.0% 5229 71.1% 73.8% 56.0%
laboral libre de acoso, discriminacion e intimidacion.
RESPUESTAS TOTALES 120 82 67 40 168 139

* La metodologia en la encuesta del 2011 asumi6 que la informacion demografica de cada encuestado era conocida. El cambio en la metodologia
en la encuesta del 2013 le permitio a los encuestados mantener su informacion demografica en el anonimato. Como consecuencia, no se pudieron
ubicar a 74 encuestados en ninguna de las categorias de turnos apropiados, por lo que no se los ha incluido en este resumen.
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1. Resumen Administrativo

Los encuestados tuvieron la oportunidad de adjuntar comentarios por lo que, consecuentemente, recibimos 90
comentarios (entre 335 encuestas) para una tasa de respuesta del 27% aproximadamente. Dichos comentarios no
fueron tan fuertes como los del 2011, y a continuaciOn se presentan temas identificados por parte de los encuestados,
junto con la frecuencia de los mismos:

. Es necesaria una mejor comunicacion (6%).

. Los contratistas no ayudan en el proceso laboral y terminan asumiendo el rol de un administrador, que no les
corresponde (9%).

. Se necesita un mejor liderazgo por parte de la cipula directiva (12%).
. No ha cambiado nada desde la Giltima encuesta (9%).

. Las cosas van por buen camino (9%).

. Todavia hay casos de intimidacion y acoso (17%).

Desde la encuesta del 2011, se han contratado nuevos empleados para el Departamento y se los ha incluido en este
proceso. El cuadro 5 destaca las respuestas de los empleados que fueron contratados antes de octubre del 2011,
cuando se publicaron los resultados iniciales, mientras que el cuadro 6 destaca las respuestas de los contratados
después de dicha fecha. En el cuadro 7 se compara las respuestas de ambos grupos de empleados. En base a dichas
respuestas, se observa que los nuevos empleados contratados tienen una visiOn mas positiva del futuro del
Departamento. Esto también indica que los cambios han contribuido a una mejora en el ambito laboral, y que los
nuevos empleados son los receptores de estos cambios ya que no cuentan con los antecedentes de llenos de
preocupaciones.
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1. Resumen Administrativo

Cuadro 5

Diferencia percentil de respuestas
2011 (todos los empleados) vs.
2013 (empleados contratados antes del 1/10/11)

% Diferencia en % Diferencia en % Diferencia en
Respuestas positivas| Respuestas neutras | Respuestas negativas

6 En mi zona, las.tar.eas laborales se asignan en forma justa y se -8.14% 8.28% L0.14%
distribuyen equitativamente entre los empleados.

IBIE] administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. -7.96% 10.20% -2.24%
Estoy satisfecho con la comunicaciOn que hay entre mi

8l dministrador de la zona y los empleados de Mantenimiento. -6.21% 7.13% -0.92%

PIPucdo expresar mis opiniones libremente, sin temor a 0 o

9 . -8.55% 10.44% -1.89%
represalias.

10 Qreo que el administrador de Mantenimiento se preocupa por el 16% 8.10% 5039
bienestar de sus empleados.

11 SlenFO que el Adm}nlstrador de Mantenimiento promueve un _4.43% 10.07% _5.64%
ambiente laboral digno y respetuoso.

12 Siento que el Adm}qlstrador de Mantemmlel.lto administra en -6.92% 10.91% _4.00%

| forma justa las politicas y las reglas de trabajo.

13 Slen'to que el Adnpmstrador de M.antc?m.mler.l'fo promueve un 7.09% 10.91% 3.82%
ambiente laboral libre de acoso, discriminaciOn e intimidaciOn.
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1. Resumen Administrativo

Cuadro 6

Diferencia percentil de respuestas
2011 (todos los empleados) vs.

2013 (empleados contratados después del 1/10/11)

% Diferencia en | % Diferencia en

%o Diferencia en

Respuestas Respuestas Respuestas
positivas neutras negativas

En mi zona, las.tarfaas laborales se asignan en forma justa y se 358% 7.92% -11.50%
distribuyen equitativamente entre los empleados.
El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 8.38% 2.27% -10.66%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador 4.45% 1.14% .5.599%
de la zona y los empleados de Mantenimiento.

lPuedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. .5.08% 10.46% 4. 47%
Qreo que el administrador de Mantenimiento se preocupa por el 29 66% -4.93% 17,7904
bienestar de sus empleados.
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente 29 16% -1.55% -20.61%
laboral digno y respetuoso.
Slento que e,l Admlnlstrador de Mantqnlmlento administra en forma 17 .83% 9.64% 27 47%
usta las politicas y las reglas de trabajo.
Siento que el Admlnlstrngf dc? Ma}{ltenlmlgnFo promueve un ambiente 14.59% 9.53% 24.19%,
laboral libre de acoso, discriminaciOn e intimidacion.

prmrj'-{ﬁ_l'—‘- 17



1. Resumen Administrativo

Cuadro 7

Comparacion 2013 el antes y el después
porcentaje de los que estaban de acuerdo y muy de acuerdo

Respuestas de los

empleados contratados
antes del 1/10/2011*

Respuestas de los
empleados contratados
después del 1/10/2011*

Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 46.48% 74.58%
El nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 37.18% 74.58%
A En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 43 94% 69.49%
equitativamente entre los empleados.
El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 45.92% 76.27%
] Estoy satisfecho con lg cpmumcacu')n que hay entre mi administrador de la zona y los 52 68% 79.66%
empleados de Mantenimiento.
s Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 56.06% 76.27%
0 Creo que el administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 40 28% 76.27%
empleados.
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral digno y 41 41% 79.66%
respetuoso.
Siento que el Administrador de Mantenimiento administra en forma justa las politicas y o o
las reglas de trabajo. 38.87% 74.58%
Siento que ql Admg,nstre'ldo'r c'le M.a’ntemmlento promueve un ambiente laboral libre de 40 28% 72 88%
acoso, discriminacion e intimidacion.
RESPUESTAS TOTALES** 274 59
* Fecha en la que se realizo la encuesta del 2011.
o Dos empleados no informaron si habian sido contratados antes o después del 1/10/2011, y no se pudo determinar esto mediante el

cuestionario porque solo completaron una o dos declaraciones.

wk* Las declaraciones 3,4, & 5 solo eran para los empleados contratados antes del 1/10/2011.
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1. Resumen Administrativo

Administracion

La encuesta incluia un cuestionario para empleados gerenciales y no gerenciales. Lo mas destacado de la misma (ver
cuadro 8) fue:

. El 91.7% estaba de acuerdo o muy de acuerdo con que se trata a los empleados de la zona correctamente.

. El 87.5% estaba de acuerdo o muy de acuerdo con que las tareas laborales se asignan en forma justa y se
distribuyen equitativamente entre los empleados.

. El 83.3% estaba de acuerdo o muy de acuerdo con el hecho de haber recibido una buena capacitacion para
lidiar con las situaciones cotidianas.

. El 83.3% estaba de acuerdo o muy de acuerdo con que la moral de su zona es buena.

En comparacion con los resultados del equipo de Mantenimiento, SOlo el 5.3% de los empleados gerenciales
expresaron que nada ha cambiado desde la encuesta inicial PRM. Nosotros creemos que esta informacion valida el
impacto de las reuniones obligatorias y de las capacitaciones integrales de las cuales los empleados gerenciales han
participado durante los tltimos dos afos.
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1. Resumen Administrativo

Cuadro 8
0 0 de
e De o[c espuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdodesacuerdo Neutro acuerdo| acuerdo DO d
— Iéfipglveles del personal han sido un gran desafio al momento de administrar mi 8.3% 16.7% 12.5%  25.0%  37.5% 25.0%
Slen.to que la administraciéon me apoy6 cuando tuve que tomar decisiones personales 42% 16.7% 42%  583%  16.7% 75 0%
que involucraban a los empleados.
Slento que estoy lo syﬂcwntemente capacitado para manejar las situaciones que se me 0.0% 8.3% 8.3% 500%  33.3% 833%
presentan como administrador.
Cuento con los recursos necesarios para llevar a cabo mi trabajo en forma correcta. 8.3% 29.2% 8.3% 37.5%  16.7% 54.2%
IHa mejorado el servicio de atencion al cliente. 4.2% 4.2% 292%  50.0% 12.5% 62.5%
IPor lo general, el estado de 4nimo es bueno en mi zona. 4.2% 8.3% 4.2% 70.8%  12.5% 83.3%
Lag acciones que ha.t(.)mado la Universidad desde la encuesta PRM del 2011 han 530, 211% 530, 63.2% 530, 68.4%
tenido un efecto positivo.
88 Desde encuesta PRM del 2011, la confianza y el respeto han mejorado mucho. 15.8% 21.1% 21.1%  42.1% 0.0% 42.1%

il No ha cambiado nada desde la encuesta inicial de PRM. 5.3% 73.7% 15.8% 5.3% 0.0% 78.9%

10 Ha mejorado la productividad de mi equipo. 4.3% 4.3% 13.0%  69.6% 8.7% 78.3%

UM Cuento con todos los procesos para llevar a cabo mi labor. 4.2% 16.7% 29.2%  41.7% 8.3% 50.0%
La mayoria de'los emplea'dos. de mi zona dirian que las tareas se asignan en forma 42% 8.3% 0.0% 708%  16.7% 87.5%

usta y se distribuyen equitativamente.

?;; ;Igggsr;a de los empleados de mi zona dirian que los trato en forma justa y 0.0% 8.3% 0.0% 66.7%  25.0% 91.7%
La mayoria de los empleados de mi zona dirian que estan satisfechos con las o o o o o o
comunicaciones (dentro del equipo de trabajo o dentro del turno como un todo) 0.0% 16.7% 0.0% 75.0% 8.3% 83.3%

*S6lo respondieron las declaraciones gerenciales 7, 8 y 9 los administradores que fueron contratados antes del 1/10/2011, cuando la Universidad comenz6 a

implementar el estudio del PRM.
**Este punto se presenté como negativo, haciendo que "de acuerdo/ muy de acuerdo” sean respuestas que demuestren insatisfaccion.
x Y ULTING
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1. Resumen Administrativo

Frente a una tasa de respuesta del 67%, habia 16 comentarios de administradores (sobre un total de 24). A
continuacion se presentan algunos ejemplos de los comentarios:

. Los recursos del personal son un gran problema (19%).

. La gerencia general debe tratar a las personas con mas respeto (25%).
. Debe aumentar la responsabilidad de los lideres y del personal (31%).
. El Director necesita un mejor liderazgo (25%).

Observaciones

Cabe mencionar que en 2011 habia muchos comentarios referidos a inoportunidades sexuales entre los
administradores y los empleados. Ademas, el estudio del 2011 incluia las quejas en referencia al sistema de
contrataciOn y a la limpieza del OS1. Contrariamente, en este estudio no hubo ni siquiera un comentario referido al
tema sexual, a las contrataciones ni al OS1, lo que significa que la capacitacion, las medidas disciplinarias tomadas y
los cambios en las politicas han creado una atmOsfera positiva y han reducido los riesgos econ0micos y legales.

En nuestro analisis aln esta presente una gran division entre las personas que hablan inglés, quienes son mas criticos,
y aquellas que no lo hacen. Sin embargo, habia varios comentarios de los empleados que no hablan el idioma inglés,
que expresaban que los empleados Afro americanos son tratados mejor que antes.

Por ultimo, el aumento en la cantidad de repuestas neutras se considera una tendencia positiva. La metodologia en la
encuesta del 2013 jugd un papel muy importante ya que se obtuvieron mas respuestas neutras en comparacion con la
del 2011, porque que en esta Gltima habia entrevistas individuales obligatorias, y en la del 2013 la entrevista parecia
que “‘estaban en una clase”. Esto genero que los empleados pudieran elegir responder en forma neutra si no estaban
seguros de sus respuestas.
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1. Resumen Administrativo

Recomendaciones

En el 2011 se contrato a PRM no s0lo para que hiciera una revision del Departamento, en especial para comprender
los factores que contribuyen al bajo estado de animo de los empleados, sino que también para que brindara
recomendaciones para mejorar la cultura. Las recomendaciones que se presentaron en el estudio del 2011 se
centralizaban en iniciativas para cambiar una cultura desafiante de muchos afios.

Los resultados del estudio del 2013 indican que gracias a la implementacion de las recomendaciones del 2011, junto
con iniciativas innovadoras propuestas por la UNC-CH, el Departamento se mueve en una direccién mas positiva.
Consecuentemente, las recomendaciones del 2013 estan disefiadas sobre el progreso actual, para un cambio positivo.
Se presentan las recomendaciones para que la Universidad pueda lograr ese cambio cultural que tanto ansia. A pesar
de que estas recomendaciones (detalladas en la seccidn V) no son la inica manera para asegurar el progreso continuo,
PRM considera que estas sugerencias ofrecen un camino para construir sobre las mejoras alcanzadas.

. Continuar con los esfuerzos del comité asesor para incluir de vez en cuando a nuevos participantes, a fin de
volcar nuevas ideas y perspectivas.

. Expandir la estrategia comunicativa utilizada para crear conciencia acerca del estudio del 2013 y destacar los
cambios positivos desde el estudio del 2011.

. La cupula directiva debe considerar estar a cargo de las reuniones del Departamento.

. Expansion de actividades, iniciativas y estrategias para continuar brindando una atmésfera en donde los
empleados puedan expresarse libremente, sin temor a represalias.
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[11. Metodologia

El PRM surgi6 una metodologia acordada y aprobada por la UNC-CH, por lo que creemos que los datos que
contiene este informe es totalmente confiable mediante la utilizacion de las mejores practicas de la industria para
recolectar y analizar los datos en forma imparcial. A continuacidn se describe nuestro acercamiento hacia el
estudio. Se puede observar que las entrevistas del 2011 eran individuales y PRM grababa las respuestas, mientras
que en la del 2013 cada uno de los empleados completaba sus encuestas en forma grupal frente a PRM. Mediante
la utilizacidn de diferentes metodologias, se esperaba que los resultados de la encuesta del 2013 indicaran una
disminucioOn en la calidad de informacion, de ese modo se perderia cierta informacion como: los turnos, género e
informacion demografica.

Etapa l: Trabajo antes del estudio

En esta etapa se recolectaron antecedentes para asegurarnos de que el equipo de investigacion tuviera un completo
entendimiento del alcance del trabajo. Se realizaron diferentes reuniones con la UNC-CH para debatir acerca del
estudio del 2013. La UNC-CH les entregd el memorandum a los empleados de Mantenimiento para que pudieran
participar en el proceso de encuesta.

Etapa2: Descubrimiento

También se realizé un control exhaustivo de la metodologia y de los informes de Mantenimiento del estudio
anterior. Finalmente, se solicitd una visiOn global de los cambios implementados durante los ultimos dos afios, lo
que incluia evidencia del cumplimiento de las recomendaciones del 2011. Este control junto con las reuniones de
los lideres de la UNC-CH le brind¢6 al equipo de investigacion un completo entendimiento de los antecedentes y un
indicio para el diseflo de la metodologia para este estudio.
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[11. Metodologia

Etapa 3:  Preparacion de la lista de participantes del estudio

Luego de haber obtenido una lista de los empleados de Mantenimiento, se chequeo6 la misma para corroborar la
precision, integridad y duplicado. Con la ayuda de la UNC-CH y del Director de Mantenimiento, se pudieron
resolver las discrepancias y falta de informacion. La lista del estudio final incluia a 419 individuos potenciales a ser
entrevistados.

Etapa4: Construccién del instrumento de estudio

La elaboracion de la encuesta se desarrollo sistematicamente. En primer lugar se realizo una valoracion de las
declaraciones y de la informaciOn recolectada en el estudio del 2011. Se analiz6 la redaccion de las declaraciones,
asi como también las alternativas que brindoé la UNC-CH para la revision y aprobacion. Por nuestra parte, le
aconsejamos a la UNC-CH que no seria prudente utilizar la misma encuesta que el 2011, ya que también queremos
conocer las perspectivas de las nuevas iniciativas. Para satisfacer los requisitos del estudio del 2013, se elaboraron
nuevas declaraciones y se mantuvieron algunas otras, y esto le permiti0 a PRM comparar el estado de &nimo y
cultura de los empleados.

Las declaraciones sugeridas por la UNC-CH fueron de suma importancia para la elaboracion de la encuesta. A
pesar de que la UNC-CH propuso veintis€is declaraciones, no era factible que se incluyeran todas ya que la
encuesta era escrita. Sin embargo, como las declaraciones hacian hincapié€ en las prioridades de la UNC-CH, se
hizo todo lo posible para que los temas estuvieran presentes en la encuesta final.

Ademas de la elaboracion de la encuesta, PRM le prepar6 y recomend0 una estrategia de comunicacion a la UNC-
CH. Esta ultima era responsable del disefio y ejecucidn del plan de comunicacidn, junto con las recomendaciones
del PRM.



[11. Metodologia

Se prepararon las declaraciones para que los administradores y los empleados pudieran controlarlo junto con la
UNC-CH vy aportar cambios. Luego, las declaraciones se tradujeron al idioma birmano, castellano y karen. La
encuesta incluia ocho declaraciones del estudio del 2011, ademas de las nuevas, para cuantificar los efectos del
cambio desde el estudio del 2011. La UNC-CH brind0 servicios de traducciones para todos aquellos empleados
que no hablan inglés.

Las declaraciones estan divididas en cuatro partes fundamentales: informacion general, antecedentes y prop0sito
del estudio, instrucciones y solicitud de informacién demografica. La seccidn de la encuesta contiene 15
declaraciones para el Administrador de Mantenimiento y 14 declaraciones para el personal de Mantenimiento, y
fueron elaboradas para verificar lo siguiente:

Nivel de los empleados

Decisiones personales

Recursos para realizar las tareas laborales
Servicio de atencion al cliente

Estado de animo

Los encuestados debian expresar su nivel de acuerdo con las declaraciones, a fin de cuantificar los cambios en
comparacion con el estudio del 2011, incluyendo una escala de 5 niveles: muy de acuerdo, de acuerdo, neutro, en
desacuerdo, muy en desacuerdo, haciendo hincapi€ en:

o Confianza y respeto
o Cambios percibidos

También se les brindaron declaraciones abiertas en donde se solicitaba recomendaciones y comentarios. Luego
comenzo la recoleccion de datos.
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[11. Metodologia

Etapa5: Recoleccion de datos

El proceso de recoleccion de datos consistia en: (a) una notificacion previa del estudio de la UNC-CH; (b)
administracion de la encuesta mediante la utilizacion de un cronograma programado por la UNC-CH; y (¢)
asesoramiento de la recoleccion de la encuesta por parte de PRM a los empleados del lugar. Se le solicit6 a todos
los Administradores de la Zona que ubicaran a sus empleados en un lugar y en un horario especifico para llevar a
cabo la encuesta. El PRM realizé un total de veintisiete reuniones en dos dias y medio, durante tres turnos,
distribuy¢ las encuestas, evacuo todas las dudas y recolecto las encuestas. La UNC-CH brindo intérpretes que
ayudaron a completar las declaraciones a las personas que no hablaban el idioma inglés.

o Los esfuerzos de la organizacion para la recoleccion de datos, en tres turnos es un proceso prolongado,
complejo e intensivo, pero sumamente necesario para asegurar la inclusion y participacion total de todos los
encuestados.

o La administracion de Mantenimiento y el personal invirtieron parte de su tiempo laboral para participar del

proceso. Se agradece la cooperacion de los empleados del Servicio de Mantenimiento. De hecho, el éxito de
la recolecciOn de datos fue gracias a:

—  La capacidad para utilizar el respaldo de traduccion de la UNC-CH que fue muy importante para
lograr los objetivos planteados.

— La flexibilidad y adaptacion de la Oficina del Vice Rector Auxiliar, de la Oficina del Vice Rector de
RRHH vy de la Oficina del Director de los Servicios de Mantenimiento de la UNC-CH.



[11. Metodologia

Protocolo de estudio

El PRM estuvo presente en el campus durante dos dias y medio en donde administrd y recolecto los instrumentos
de la encuesta. Se obtuvo un 80% de tasa de respuesta, lo que fue excelente, el 20% restante estaba ausente durante
el proceso o eran empleados que no quisieron entregar la encuesta.

Se llevaron las encuestas de los empleados de mantenimiento de la siguiente manera:

— 1%, 2%y 3 turno
—  Personal que habla inglés
—  Personal que no habla inglés

—  Personal de administracion de Mantenimiento y Administradores de la zona

Se disefid el instrumento de la encuesta para obtener las percepciones de los empleados en lo que refiere a los
cambios en la cultura y en el ambiente laboral de Mantenimiento desde 2011. Las declaraciones que se elaboraron
para los empleados que fueron contratados después del 2011 eran para evaluar el tratamiento y la percepciOn global
de la cultura de Mantenimiento. Para asegurar la respuesta de todos los encuestados, el PRM mantuvo toda la
informacion confidencial con el objetivo de proteger las identidades y brindar un recurso local para controlar el
proceso y administrar el instrumento de la encuesta.

Comparacion por género Edad promedio

:
INo gerenciales 102 113 120 335 No gerenciales 46.3 45.4 42.4
Gerenciales 15 5 4 24 Gerenciales 46.6 55.0 58.0
Total 46.5 50.2 50.2
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[11. Metodologia

Resumen de encuestados segun su identidad étnica:

Identidad étnica

- O

A
ericano Asiatico Caucasico pano Mestizo Otro Desconocido

Hablan inglés 111 12 4 4 1 0 60
INo hablan inglés 0 126 0 16 0 1 0
Total 111 138 4 20 1 1 60

Etapa 6: Ingreso y limpieza de datos

A medida que los empleados entregaban las encuestas, se completaba con la fecha de entrega, se registraban y se
controlaba que todo estuviera correcto. Se ingresaba la informaciOn cuantitativa en un archivo de datos estadisticos
y luego a un archivo de proceso de datos. Luego se codificaba la informaciOn, se la incluia en el archivo de datos
estadisticos, en donde se chequeaban los errores de entrada de datos.

Se utilizaron procedimientos sistematicos para identificar las presentaciones mUltiples de las encuestas, para la
deteccion y correcciOn de problemas administrativos, si existian. E1l PRM recolect6 aproximadamente 335
encuestas frente a una tasa de respuesta del 80%. Las encuestas presentaban las siguientes caracteristicas
demograficas:

o 192 encuestados hablan inglés.
o 143 encuestados necesitaron de intérpretes para realizar la encuesta (“no hablan inglés”).
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[11. Metodologia

Etapa 7: analisis de datos e informe escrito

Se realizo en forma sistemadtica el analisis de datos. Una vez que fueron evaluados, ya estaban listas para el analisis
las encuestas de 335 los encuestados. Se realizaron dos anélisis separados para un mejor control de calidad (asesor
independiente y el PRM). Teniendo en cuenta las categorias de cada declaracion, se elabor6 un andlisis estadistico
para destacar las diferentes respuestas de cada grupo. Para asegurar la coherencia de nuestros encuestados,
estructuramos un instrumento para incluir la misma declaracion dentro de la encuesta para un grupo selecto.

Turno 1 82 71 11
Turno 2 40 16 24
Turno 3 139 82 57
IDesconocido 74 23 51
Total 335 192 143

Habia una gran cantidad de encuestas que excluian informacion, como por ejemplo: turnos, género y edad. En el
analisis, se identifica la informacion faltante en cada cuadro puntual.

Debido al cambio en el equipo desde el 2011, dividimos el grupo de encuesta en dos. Por un lado estaba el grupo
de personas que fueron contratadas antes del 21 de octubre de 2011, cuando se realiz6 la primera encuesta; y por el
otro el grupo de personas contratadas después del 11 de octubre del 2011. A continuaciOn se presenta la cantidad
total de encuestados segln la fecha de contratacion:

° 274 contratados antes del 1/10/2011.
o 59 contratados después del 1/10/2011.

o 2 no pudieron identificarse en base a las declaraciones.
CONSULTING
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V. Descubrimientos y problemas clave




A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Respuestas a la encuesta

o Los resimenes que se presentan a continuacion (Observaciones/ comentarios del PRM) estan basados en las
declaraciones de los 335 empleados de Mantenimiento.

o El siguiente tablero es un indicador de las respuestas positivas y se lo puede usar para identificar las areas de
fortaleza y aquellas en donde se tienen que corregir ciertos temas.

Mayor al 80% Excelente
65% - 79.9% Muy bien
55% - 64.9% Bien
Menor al 55% Inaceptable
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

1. Por lo general, el estado de a&nimo es bueno en mi zona.

— El 64.1% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario, mientras
que el 21.3% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

odos los empleado 0 Empleados que hablan inglés 2013 Empleados que no hablan inglés 2013
°de % de ° de empleado % de empleado
empleados de | empleados de ° de % de en desacuerdo en desacuerdo N° de empleados | % de empleados N° de empleados % de empleados de
erdo acuerdo espuesta espuesta e e de acuerdo/muy | de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de

de acuerdo de acuerdo eutra eutra desa do desacuerdo de acuerdo de acuerdo acuerdo acuerdo
Total 211 64.1% 48 14.6% 70 21.3% 98 52.1% 91 64.5%
ler 48 59.3% 13 16.0% 20 24.7% 26 37.1% 7 63.6%
2do 26 68.4% 5 13.2% 7 18.4% 9 60.0% 17 73.9%
3er 84 60.9% 24 17.4% 30 21.7% 47 58.0% 34 59.6%
Desconocido 53 73.6% 6 8.3% 13 18.1% 16 72.7% 33 66.0%

Comentarios

En el 2011 habia muchos comentarios en donde se expresaban problemas en el estado de &nimo. Por otra parte, el 64% de
los encuestados declararon que el estado de &nimo es bueno, junto con la presencia de algunos comentarios que no
demostraban lo mismo (menos del 1% de los comentarios se quejaban del tema), pero el resultado global resalta que el
estado de animo transita una direccion positiva. Sin embargo, alin hay diferencias en las respuestas de los empleados que
hablan inglés y aquellos que no lo hacen, destacandose de esta manera el positivismo de los empleados que no hablan
inglés.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

2. El nuevo liderazgo en la administracion nos ha quiado en la direccion correcta

— El 55.7% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario; mientras
que el 25.5% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Empleados que no hablan inglés 2013

odos los empleado 0 Empleados que hablan inglés 2013
l.. l.'. fa fa fa
empileados de empieadaos ae " . " " en desa S gole en aesa erao

N° de empleados % de empleados de
de acuerdo/muy de acuerdo/muy de

N° de empleados % de empleados

de acuerdo/muy de de acuerdo/muy de

eroo ACUETCO % neutra eutra © - acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
de a erao d erdo desa erao aesa erdo
Total 177 55.7% 60 18.9% 81 25.5% 79 43.6% 98 71.5%
ler 30 40.5% 25 33.8% 19 25.7% 23 35.4% 7 77.8%
2do 26 66.7% 6 15.4% 7 17.9% 8 50.0% 18 78.3%
3er 70 53.0% 22 16.7% 40 30.3% 33 42.9% 37 67.3%
Desconocido 51 69.9% 7 9.6% 15 20.5% 15 65.2% 36 72.0%

Comentarios

Siempre que hay cambios en una organizaciOn, es normal que hayan efectos positivo en los empleados. Con el Vice
Rector Auxiliar, el nuevo Director, los nuevos Directores Auxiliares, los nuevos Administradores de la Zona y los nuevos
Contratistas; el cambio es evidente en todo el Departamento y puede hacer mas lento el nuevo clima. Segun el tablero, el
56% de resultados positivos es una buena respuesta. Sin embargo, algunos comentarios destacaron ciertas preocupaciones
entre los empleados. Hemos resumido un ejemplo representativo de los temas que se presentaron con mayor frecuencia:

- Se necesita un mejor liderazgo en la administracion de la zona y en la cUpula directiva.
- Los administradores de la zona deben escuchar las sugerencias de los empleados.
- Las cosas no estan cambiando tan rapido como quisieran los empleados.

En general, se observa que los empleados estan preparados y dispuestos a un cambio, dejando atras los problemas
pasados y enfocandose en un futuro mas positivo para el Departamento.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

3. Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta del PRM en 2011.
— El 49.1% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario; mientras
que el 33.7% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.
odos lo ado Empleados que hablan inglés 2013 Empleados que no hablan inglés 2013
. _' :. B s ,... '" de ° de % d pleado pleado N° de empleados % de empleados de [l N° de empleados de| % de empleados de
ord . . "' pue P a do erdo de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de | acuerdo/muy de
i erdo e e de erdo a do acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Total 134 49.1% 47 17.2% 92 33.7% 64 38.6% 64 59.8%
ler 30 42.9% 18 25.7% 22 31.4% 24 39.3% 6 66.7%
2do 18 56.3% 5 15.6% 9 28.1% 7 50.0% 11 61.1%
3er 55 49.1% 16 14.3% 41 36.6% 27 36.5% 28 73.7%
Desconocido 31 52.5% 8 13.6% 20 33.9% 6 35.3% 25 59.5%

Comentarios

De acuerdo con el tablero, si se presenta un 49.1 % de aceptaciOn no es una respuesta positiva. Los resultados muestran
que todavia hay que trabajar en la confianza. Parece que los empleados son mas cautelosos que antes ya que se adjuntan
comentarios de diferencias raciales que describen preferencia de empleados que hablan inglés a los que no lo hacen.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

4. Las medidas que ha tomado la Universidad desde que se realizo la encuesta del PRM del 2011 han
tenido un efecto positivo.

— El 52.4% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario; mientras
que el 27.3% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Empleados que no hablan inglés

odos los empleado 0 Empleados que hablan inglés 2013 2013
°de % de o ® N° de empleados | % de empleados 5 ® o ®
empleados de | empleados de Ne° de % de en desacuerdo/ | en desacuerdo/ N° de empleados | % de empleados N° de empleados | % de empleados
respuestas | respuestas de acuerdo/muy | de acuerdo/muy de acuerdo/muy [de acuerdo/muy de
acuerdo acuerdo/muy muy en muy en
neutras neutras de acuerdo de acuerdo de acuerdo acuerdo
de acuerdo de acuerdo desacuerdo desacuerdo
Total 142 52.4% 55) 20.3% 74 27.3% 70 42.9% 72 66.7%
ler 28 41.2% 27 39.7% 13 19.1% 22 36.7% 6 75.0%
2do 18 54.5% 8 24.2% 7 21.2% 8 57.1% 10 52.6%
3er 62 55.9% 12 10.8% 37 33.3% 32 44.4% 30 76.9%
Desconocido 34 57.6% 8 13.6% 17 28.8% 8 47.1% 26 61.9%

Comentarios

La UNC-CH ha dedicado mucho tiempo, dinero y recursos para corregir los problemas que se identificaron en el 2011.
Mientras que las respuestas a esta declaracion demostraban que los empleados apreciaban el cambio, no todos ellos
apreciaban o sentian el progreso alcanzado en tan poco tiempo. No sorprende que aun exista un 20% de encuestados que
se mantienen en una posicion neutra. Dos anos después de la primera encuesta, los empleados alin evalUan los efectos del
cambio. Creemos que esta es una gran oportunidad para que la UNC-CH difunda y comunique los impactos positivos que
han tenido estos cambios durante los tltimos dos afios. Algunos de los comentarios de los empleados expresan que la
encuesta del 2011 ha generado otros problemas, los cuales no se identifican en las respuestas.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

5. No ha cambiado nada desde la primera encuesta del PRM.

— El 46.6% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario; mientras
que el 32.4% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

° de % de A N° de empleados | % de empleados
empleados de | empleados de resN ugstas res%ugstas en desacuerdo/ en desacuerdo/
erdo acuerdo/muy de P P muy en muy en
neutras neutras
de acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Total 122 46.6% 55 21.0% 85 32.4% 64 40.5% 21 20.2%
ler 29 43.3% 15 22.4% 23 34.3% 22 37.3% 1 12.5%
2do 15 45.5% 2 6.1% 16 48.5% 8 57.1% 8 42.1%
3er 47 44.8% 24 22.9% 34 32.4% 28 40.6% 6 16.7%
Desconocido 31 54.4% 14 24.6% 12 21.1% 6 37.5% 6 14.6%

Nota: Esta declaracion se presentd como negativa, haciendo que “de acuerdo” “muy de acuerdo” muestran insatisfaccion.

Comentarios

La cifra del 46% que indica el porcentaje de personas que piensan que nada ha cambiado es sumamente sorprendente,
teniendo en cuenta las respuestas en otras declaraciones. Este también es un punto en donde los empleados que no hablan
inglés se expresaron en forma negativa y los que hablan inglés no tanto. Debido a la barrera linguistica, es posible que el
mensaje de los cambios globales haya sido claro s6lo para estos ultimos. Creemos que esta percepcion es debido a una
mala campaia de comunicacion para promover los cambios durante los tltimos dos afos. El Departamento debe estar
orgulloso de los recursos que se utilizan para mejorar la cultura laboral en el Departamento, y para asegurarse de los
cambios positivos del mismo. Ademas, algunos de los empleados que estan satisfechos con su situacion en el 2011 y
piensan que no ha cambiado nada en su situaciOn personal ya que siguen con el mismo nivel de satisfaccion.
Consecuentemente, hubieran marcado “de acuerdo” o “muy de acuerdo”.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones — Las declaraciones que se presentan a continuacion son las que se habian usado en el 2011, a fin de
poder comparar las respuestas de ese entonces con las del 2013.

6. En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa vy se distribuyen equitativamente entre los
empleados.

— E159.9% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario (comparado
con el 65.9% del 2011), mientras que el 28.0% estaba en desacuerdo 0 muy en desacuerdo
(comparado con el 30.1% del 2011).

gue no hablan inglés 2011

Todos los empleados 2011
° de % de N° de empleados | % de empleados

20 1 1 empleados de | empleados de Ne° de % de en desacuerdo/ en desacuerdo/ N° de empleados | % de empleados N° de empleados de|% de empleados de
acuerdo acuerdo/muy | respuestas | respuestas muy en muy en de acuerdo/muy de|de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de
de a de acuerdo neutras neutras desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Total 234 65.9% 14 3.9% 107 30.1% 133 62.7% 101 70.6%
ler 75 62.5% 5 4.2% 40 33.3% 52 59.1% 23 71.9%
2do 47 70.1% 3 4.5% 17 25.4% 23 82.1% 24 61.5%
3er 112 66.7% 6 3.6% 50 29.8% 58 60.4% 54 75.0%

Empleados gue hablan inglés 2013 Empleados gueo hablan inglés 2013

Todos los empleados 2013
% de N° de % de N° de empleados | % de empleados

0 de
20 13 empleados de | empleados de respuestas | respuestas en desacuerdo/ en desacuerdo/
acuerdo delacuerdo/muy de muy en muy en
neutras neutras

N° de empleados de[ % de empleados de
acuerdo/muy de | acuerdo/muy de
acuerdo acuerdo

acuerdo desacuerdo desacuerdo
Total 197 59.9% 40 12.2% 92 28.0% 95 67.9%
ler 47 58.0% 5 6.2% 29 35.8% 38 54.3% 9 81.8%
2do 21 53.8% 4 10.3% 14 35.9% 9 56.3% 12 52.2%
3er 81 60.0% 23 17.0% 31 23.0% 41 51.3% 40 72.7%
Desconocido 48 64.9% 8 10.8% 18 24.3% 14 60.9% 34 66.7%
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Comentarios

El resultado global no es tan positivo como el del 2011, sin embargo un puntaje de 59.9 % es bueno en base a lo
establecido en el tablero. La cantidad de encuestados que estan en desacuerdo o muy en desacuerdo es menor que en el
2011, esto significa que el resultado a esta declaracion esta dirigiéndose al lado positivo. Hubo algunos comentarios
(alrededor del 5%) acerca de la distribucion injusta del trabajo. Tal como lo indica el cuadro, las respuestas de los
empleados del 1y 2% turno del 2013 fueron més negativas en comparacion a las del 2011, sin embargo, las respuestas de
los empleados del 3* turno descendié de un 29.8% a un 23.0% de insatisfaccion. La transparencia al momento de explicar
acerca de la distribucion de las tareas le ayudara a la administraciOn a triunfar sobre la percepcion negativa que los
empleados tienen. Asi mismo, esta tendencia negativa también se la puede atribuir al aumento de contratistas y a las
diferentes percepciones de su papel y la mayor comodidad de los empleados que no hablan inglés, para expresar su
disconformidad. Este es un asunto que la UNC-CH debe revisar y debatir con los Administradores de la Zona.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

7. El Administrador de mi zona trata a todos correctamente.

— El 62.8% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario
(comparado con el 67.9% del 2011) mientras que el 23.9% estaba en desacuerdo o0 muy en
desacuerdo (comparado con el 27.6% del 2011).

Todos los empleados 2011

N° de empleados

% de

% de empleados

Empleados que hablan inglés 2011

Empleados que no hablan inglés 2011

20 1 1 ermples :. de | empleados de Ne de % de en desacuerdo/ | en desacuerdo/ N° de empleados | % of EE who N° de empleados de[ % of EE who
Acuerdo acuerdo/muy respuestas | respuestas muy en muy en de acuerdo/muy de| Agree/ Strongly acuerdo/muy de Agree/ Strongly
de acuerdo de acuerdo neutras neutras desacuerdo desacuerdo acuerdo Agree acuerdo Agree
Total 241 67.9% 16 4.5% 98 27.6% 132 62.3% 109 76.2%
ler 79 65.8% 8 6.7% 33 27.5% 53 60.2% 26 81.3%
2do 40 59.7% 3 4.5% 24 35.8% 19 67.9% 21 53.8%
3er 122 72.6% 5 3.0% 41 24.4% 60 62.5% 62 86.1%
odo eado Empleados que hablan inglés 2013 Empleados que no hablan inglés 2013
20 13 armn :. de | e .'_":; de ° de % d P : ':.' 7 °. P ':: N° de empleados % ofEEwho N° de empleados % of EEwho Agree/
pue P de acuerdo/muy de
AGLIETE0 AGLIETE0 e e acuerdo Agree acuerdo ST Al
de a erao de a erao d erao desa do
Total 208 62.8% 44 13.3% 79 23.9% 110 57.6% 98 70.0%
ler 54 65.9% 13 15.9% 15 18.3% 45 63.4% 9 81.8%
2do 22 56.4% 6 15.4% 11 28.2% 7 43.8% 15 65.2%
3er 83 60.6% 18 13.1% 36 26.3% 44 53.7% 39 70.9%
Desconocido 49 67.1% 7 9.6% 17 23.3% 14 63.6% 35 68.6%

Comentarios

A pesar de que mas empleados estaban de acuerdo con esta declaracion en 2011, en comparacion con el 2013, el
porcentaje de las personas que no estaban de acuerdo ha disminuido. La tendencia se dirige a un resultado positivo ya que
aumentaron las respuestas neutras. Sin embargo, los resultados siguen demostrando una gran diferencia entre los
empleados que hablan inglés y aquellos que no lo hacen. Se detectd una gran caida en los empleados del 2% tiempo y que
no hablan inglé€s, quienes estaban en desacuerdo o muy en desacuerdo en un 41.2% en 2011, mientras que en 2013 el
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

porcentaje de ese mismo grupo fue del 21.7%. Hubo algunos comentarios que hacian referencia a situaciones de acoso,
aunque no se detall0 nada especifico ni se detallé si el acoso era por parte de un administrador o de un empleado. Nosotros
hemos visto que alrededor de un 17% de todos los comentarios se quejan del hostigamiento y del acoso.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

8. Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi Administrador de la Zona y los empleados de
Mantenimiento.

— El 70.9% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario
(comparado con el 75.2% del 2011) mientras que el 19.1% estaba en desacuerdo 0 muy en
desacuerdo (comparado con el 20.8% del 2011).

Empleados gue no hablan inglés 2011

Todos los empleados 2011 Empleados que hablan inglés 2011 |

% de

N° de empleados | % de empleados

20 1 1 empleados de B2 D en desacuerdo/ | en desacuerdo/ NP R AR A O ETT e BHES
P respuestas | respuestas acuerdo/muy de | acuerdo/muy de
acuerdo/muy muy en muy en
neutras neutras acuerdo acuerdo
de acuerdo desacuerdo desacuerdo

Total 267 75.2% 14 3.9% 74 20.8% 120 83.9%
ler 91 75.8% 5 4.2% 24 20.0% 71.6% 28 87.5%
2do 52 77.6% 2 3.0% 13 19.4% 23 82.1% 29 74.4%
3er 124 73.8% 7 4.2% 37 22.0% 61 63.5% 63 87.5%

Empleados que hablan inglés 2013 l=mpleados que no hablan inglés 2013

Todos los empleados 2013

% de N° de empleados | % de empleados

empleados de N° de % de en desacuerdo/ en desacuerdo/ N° de empleados | % de empleados ll N° de empleados de | % de empleados

20 13 P respuestas | respuestas de acuerdo/muy de| de acuerdo/muy acuerdo/muy de | de acuerdo/muy
acuerdo/muy de muy en muy en
neutras neutras acuerdo de acuerdo acuerdo de acuerdo
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Total 234 70.9% 33 10.0% 63 19.1% 115 60.5% 119 85.0%
ler 55 68.8% 6 7.5% 19 23.8% 46 65.7% 9 90.0%
2do 26 65.0% 4 10.0% 10 25.0% 10 62.5% 16 66.7%
3er 93 67.9% 18 13.1% 26 19.0% 44 53.7% 49 89.1%
Desconocido 60 82.2% 5 6.8% 8 11.0% 15 68.2% 45 88.2%
P rmasaysene
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Comentarios

En general los resultados de estas declaraciones son muy buenos, a pesar de que el porcentaje de los empleados que estan
de acuerdo o muy de acuerdo es menor que en 2011. Ha habido mejoras en las comunicaciones y la UNC-CH debe
considerar la evaluacion de los métodos de comunicacidn, los canales de entrega y el contenido que brindan los
administradores, a fin de determinar si hay que hacer cambios. A continuacion se destacan algunos comentarios de los
encuestados:

- Verificar que se hayan comprendido las instrucciones en forma correcta.
- Mas reuniones explicativas acerca de lo que ocurre en la zona.

- Foros abiertos para que los empleados puedan hacer preguntas.

Los empleados del 2% y 3 turno que hablan inglés, plantean mas preocupaciones que otros, mientras que se observa un
gran avance en la comunicacion con los empleados que no hablan dicho idioma. Esto puede ser el resultado de las clases
de inglés que se ofrecen —una oportunidad para que la UNC-CH realice un repaso y analisis adicional.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones
9. Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias.
— El 74.2% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario
(comparado con el 82.3% del 2011) mientras que el 14.0% estaba en desacuerdo o muy en
desacuerdo (comparado con el 16.3% del 2011).
Todos los empleados 2011 | Empleados que hablan inglés 2011 | Empleados que no hablan inglés 2011
° de % de N° de empleados | % de empleados
2 O 1 1 empleados de | empleados de N° de % de en desacuerdo/ en desacuerdo/ N° de empleados | % de empleados N° de empleados de|% de empleados de
acuerdo defacuerdo/muy de| respuestas | respuestas muy en muy en de acuerdo/muy de|de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de
acuerdo acuerdo EIES neutras desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
[Total 292 82.3% 5 1.4% 58 16.3% 172 81.1% 120 83.9%
ler 94 78.3% 3 2.5% 23 19.2% 67 76.1% 27 84.4%
2do 54 80.6% 0 0.0% 13 19.4% 24 85.7% 30 76.9%
3er 144 85.7% 2 1.2% 22 13.1% 81 84,4% 63 87.5%
odos los empleados 20 Empleados que hablan inglés 2013 Empleados que no hablan inglés 2013
°de % de ° de empleado % de empleado
2013 empleados de empleados de ° de % de en desacuerdo en desacuerdo N° de empleados | % de empleados N° de empleados | % de empleados de
acuerdo acuerdo espuesta espuesta e e de acuerdo/muy | de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de
de erdo de acuerdo eutra eutra desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo acuerdo acuerdo
[Total 244 74.2% 39 11.9% 46 14.0% 126 66.7% 118 84.3%
ler 55 68.8% 11 13.8% 14 17.5% 46 66.7% 9 81.8%
2do 26 65.0% 4 10.0% 10 25.0% 10 62.5% 16 66.7%
3er 104 76.5% 17 12.5% 15 11.0% 57 69.5% 47 87.0%
Desconocido 59 80.8% 7 9.6% 7 9.6% 13 59.1% 46 90.2%
rimsgsseme
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Comentarios

A pesar de que el nivel de aceptabilidad fue menor que en el 2011, el resultado obtenido es muy bueno. El nivel de
disconformidad esta cambiando hacia una direccidn positiva. En general, la informacion demuestra que los empleados
que no estaban de acuerdo en 2011 y en 2013, hablando en porcentajes, es menor en comparacion a otras areas. Sin
embargo, las represalias son un tema serio que plantean los empleados en diferentes comentarios:

- “Todavia se trata injustamente a algunos empleados, s6lo que ahora lo hacen en forma mas astuta”.
- “Todavia esté presente el hostigamiento, pero menos que en afios anteriores”.

El equipo de estudio cree que atin hay preocupaciones relacionadas a esta declaracion si nos basamos en las respuestas de
los empleados del 2% turno, que hablan inglés. Sin embargo, dentro de ese grupo, s6lo respondieron seis personas, por lo
que, al ser una cantidad minima, se desvirtua el resultado.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

10. Creo que el administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus empleados.

— El 57.3% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario
(comparado con el 54.9% del 2011) mientras que el 25.2% estaba en desacuerdo o muy en
desacuerdo (comparado con el 33.2% del 2011).

20 1 1 odos los empleado Empleados que hablan inglés 2011 Empleados que no hablan inglés 2011
de
empleados de % de emp ° de % de pleados en% de empleados e N° de empleados de% de empleados dejlIN°® de empleados de % de empleados de
a do de do pue pue erdo d do acuerdo/muy de  acuerdo/muy de acuerdo/muy de  acuerdo/muy de
de acuerdo e acue eutra eutra esacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Total 195 54.9% 42 11.8% 118 33.2% 81 38.2% 114 79.7%
ler 46 38.3% 17 14.2% 57 47.5% 23 26.1% 23 71.9%
2do 37 55.2% 11 16.4% 19 28.4% 9 32.1% 28 71.8%
Ber 112 66.7% 14 8.3% 42 25.0% 49 51.0% 63 87.5%
20 13 odos lo pleado Empleados que hablan inglés 2013 Empleados que no hablan inglés 2013
de
empleados de % d p ° de % d pleados en% de empleados e N° de empleados de% de empleados dejlIN°® de empleados de % de empleados de
acuerdo de do pue D erdo desa do acuerdo/muy de  acuerdo/muy de acuerdo/muy de  acuerdo/muy de
de a do acue e eutra acuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Total 189 57.3% 58 17.6% 83 25.2% 85 45.0% 104 73.8%
ler 37 45.7% 18 22.2% 26 32.1% 29 41.4% 8 72.7%
2do 28 71.8% 4 10.3% 7 17.9% 9 56.3% 19 82.6%
Ber 80 58.4% 23 16.8% 34 24.8% 36 44.4% 44 78.6%
Desconocido 44 60.3% 13 17.8% 16 21.9% 11 50.0% 33 64.7%
CONSULTING
SGROUP
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Comentarios

Sin lugar a dudas hay una tendencia positiva en esta area, en donde se presenta un alto porcentaje de empleados que estan
de acuerdo con la declaracion, y un bajo porcentaje de participantes que no lo estan. El hecho de contar con una
consultora de RRHH, independiente y objetiva, demuestra que los administradores se preocupan por los empleados.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observations

11. Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral digno y respetuoso.

— El 59.3% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario
(comparado con el 58.9% del 2011) mientras que el 24.3% estaba en desacuerdo o muy en
desacuerdo (comparado con el 32.7% in 2011).

2011 odos los empleado 0 Empleados que hablan inglés 2011
0 de 0) o de

Empleados que no hablan inglés 2011

pleados de empleados de ° de % de ° de empleados % de empleados e N° de empleados % de empleados dejill N° de empleados de % de empleados de
erdo deacuerdo de respuesta espuesta en desacuerdo desacuerdo de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de
acuerdo acuerdo a a desa do desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Total 209 58.9% 30 8.5% 116 32.7% 92 43.4% 117 81.8%
ler 53 44.2% 8 6.7% 59 49.2% 26 29.5% 27 84.4%
2do 33 49.3% 13 19.4% 21 31.3% 10 35.7% 23 59.0%
Ber 123 73.2% 9 5.4% 36 21.4% 56 58.3% 67 93.1%
2013 odos los empleado 0 Empleados que hablan inglés 2013 Empleados que no hablan inglés 2013
0 de
empleados de % de empleado ° de % de ° de empleados en% de empleados e N° de empleados de% de empleados dejlIN°® de empleados de % de empleados de
acuerdo de de acuerdo espuesta espuesta desacuerdo desacuerdo acuerdo/muy de  acuerdo/muy de acuerdo/muy de  acuerdo/muy de
acuerdo de acuerdo eutra eutra en desa do desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Total 195 59.3% 54 16.4% 80 24.3% 91 48.1% 104 74.3%
ler 41 50.6% 24 29.6% 16 19.8% 33 47.1% 8 72.7%
2do 25 65.8% 6 15.8% 7 18.4% 9 56.3% 16 72.7%
Ber 82 59.4% 13 9.4% 43 31.2% 37 45.1% 45 80.4%
Desconocido 47 65.3% 11 15.3% 14 19.4% 12 57.1% 35 68.6%
CONSULTING
SGROUP
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Comentarios

Esta es otra declaracidn en donde claramente se ven los cambios positivos. Nuestro analisis indica que hay un nivel mas
alto de empleados que estan de acuerdo, y uno mas bajo que esta en desacuerdo. Es dificil cambiar las diferencias
culturales, en especial cuando hay antecedentes negativos de administradores anteriores, pero se debe continuar luchando
por un ambiente laboral positivo.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

12. Siento que el Administrador de Mantenimiento administra en forma justa las politicas y las reglas de
trabajo.

— El 55.6% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario
(comparado con el 58% del 2011) mientras que el 26.1% estaba en desacuerdo o muy en
desacuerdo (comparado con el 34.4% del 2011).

20 odos los empleado 0 Empleados que hablan inglés 2011 Empleados que no hablan inglés 2011
11 s
empleados de % de empleado ° de % de ° de empleados % de empleados e N° de empleados % de empleados dejiill N° de empleados de % de empleados de
acuerdo de de acuerdo espuesta espuesta en desacuerdo desacuerdo de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de acuerdo/muy de

acuerdo de acuerdo eutra eutra en desa do desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Total 206 58.0% 27 7.6% 122 34.4% 97 45.8% 109 76.2%
ler 51 42.5% 14 11.7% 55 45.8% 31 35.2% 20 62.5%
2do 35 52.2% 7 10.4% 25 37.3% 11 39.3% 24 61.5%
Ber 120 71.4% 6 3.6% 42 25.0% 55 57.3% 65 90.3%

2013 odos los empleado 0 Empleados que hablan inglés 2013 Empleados que no hablan inglés 2013

0 de
empleados de % de empleado ° de % de ° de empleados en% de empleados e N° de empleados de% de empleados dejlN® de empleados de % de empleados de
acuerdo de de acuerdo espuesta espuesta desacuerdo desacuerdo acuerdo/muy de  acuerdo/muy de acuerdo/muy de  acuerdo/muy de
acuerdo de acuerdo eutra eutra desa do desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Total 183 55.6% 60 18.2% 86 26.1% 85 45.2% 98 69.5%
ler 39 48.1% 22 27.2% 20 24.7% 31 44.3% 8 72.7%
2do 22 56.4% 5 12.8% 12 30.8% 7 43.8% 15 65.2%
Ber 81 58.7% 22 15.9% 35 25.4% 38 46.3% 43 76.8%
IDesconocido 41 57.7% 11 15.5% 19 26.8% 9 45.0% 32 62.7%
Comentarios

La respuesta global de esta declaraciOn es positiva. A pesar de que solamente pocas personas estan en desacuerdo con
esta declaracion, atin hay gran cantidad de empleados, particularmente en el 2 turno, que no sienten que las politicas y

COMNSULTIMNG
SROoUP
48



A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

los procedimientos estén administradas en forma justa. Esta preocupacion estd presente en todos los empleados del
segundo turno, presentdndose un alto porcentaje en los empleados que hablan inglés.
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A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

Observaciones

13. Siento que el administrador de mantenimiento promueve un ambiente laboral libre de acoso,
discriminacion e intimidacion.

— El 57.7% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario
(comparado con el 60.8% del 2011) mientras que el27.2% estaba en desacuerdo o muy en
desacuerdo (comparado con el 34.6% del 2011).

odos los empleado 0 Empleados que hablan inglés 2011 Empleados que no hablan inglés 2011

2011 . . dode oo empleacos % do empleacse

N° de empleados de % de empleados de

N° de empleados de% de empleados de|

acuerdo/muy de  acuerdo/muy de acuerdo/muy de

acuerdo/muy de

acuerdo de acuerdo a eutra desa do desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
[Total 216 60.8% 16 4.5% 124 34.9% 104 49.1% 112 78.3%
ler 57 47.5% 6 5.0% 57 47.5% 36 40.9% 21 65.6%
2do 35 52.2% 3 4.5% 29 43.3% 11 39.3% 24 61.5%
Ber 124 73.8% 7 4.2% 38 22.6% 57 59.4% 67 93.1%

Empleados que hablan inglés 2013 Empleados que no hablan inglés 2013

N° de empleados de % de empleados de
acuerdo/muy de  acuerdo/muy de

N° de empleados de% de empleados de
acuerdo/muy de  acuerdo/muy de

2013 e e et e de oo

acuerdo de a do e eutra desa o[o desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
[Total 187 57.7% 49 15.1% 88 27.2% 95 51.4% 92 66.2%
ler 40 50.0% 16 20.0% 24 30.0% 33 47.8% 7 63.6%
2do 27 71.1% 4 10.5% 7 18.4% 11 68.8% 16 72.7%
Ber 75 56.0% 20 14.9% 39 29.1% 39 49.4% 36 65.5%
IDesconocido 45 62.5% 9 12.5% 18 25.0% 12 57.1% 33 64.7%

Comentarios

En esta area hay una tendencia fuerte y positiva, con una poca cantidad de participantes que estan en desacuerdo o muy
en desacuerdo con la declaracion. Sin embargo, cualquier creencia que tengan los empleados en relacion a situaciones de
acoso dentro del Departamento, es de suma preocupacion. Sorpresivamente, el segundo turno demostré resultados
favorables en esta drea, a pesar de tener poca confianza en lo que refiere a la ecuanimidad. Los comentarios en las

COMNSULTIMNG
SROoUP
50



A. Respuestas de empleados a la encuesta 2013 — No gerenciales

encuestas dejan ver que algunos empleados que no hablan inglés no han informado algunas de sus preocupaciones, a fin
de no causar ningln tipo de problemas. Sin embargo hubo algunos comentarios de estos empleados, en donde se expresa
que se sienten discriminados porque le asignan mas tareas que a los empleados que hablan inglés. Aproximadamente el

3% de los encuestados hicieron referencia a esta problemadtica, hecho que debe ser inspeccionado mas de cerca por la
UNC-CH.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Respuestas de la encuesta

El siguiente resumen esta basado en las respuestas de los 24 empleados de Administracion de Mantenimiento.
Observaciones

1. L os niveles del personal han sido un gran desafio al momento de administrar mi grupo.

— El 62.5% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario,
mientras que el 25.0% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Total 15 62.5% 3 12.5% 6 25.0%
ler 2 25.0% 2 25.0% 4 50.0%
2do 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0%
3er 7 70.0% 1 10.0% 2 20.0%
IDesconocido 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0%

Nota: Esta declaracion se presentd como negativa, haciendo que “de acuerdo”/ “muy de acuerdo” muestran insatisfaccion.

Comentarios

Se distingue una gran problematica en el segundo y tercer turno. En base a los comentarios de los administradores,
estas respuestas estan relacionadas con los horarios poco favorables de dichos turnos. La limitacidon presupuestaria
en el estado y la imposibilidad de reemplazar los puestos de trabajo tienen mucho que ver con los resultados. Los
administradores se las tienen que ingeniar para hacer mas con menos recursos y compartirlos cuando sea necesario.
Las respuestas indican que la mayoria de los administradores sienten el impacto. Las reuniones actuales de los
administradores deben incorporar ideas de colaboracion en relaciOn a este tema, como por ejemplo compartir los
empleados en diferentes turnos, para que puedan evacuarse todas las dudas y generar nuevas ideas frente a la
demanda de los clientes. Cabe reconocer que algunas de estas cosas ya estan siendo tratadas, y al menos un

0
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

administrador ya asegur6 que la rotacion de empleados permite completar las tareas. Creemos firmemente que esto
es una gran oportunidad para que el Departamento genere una estrategia para abordar los problemas.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

2. Siento que la administracién me apoy6 cuando tuve qgue tomar decisiones personales que
involucraban a los empleados.

— El 75.0% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 21% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Total 18 75.0% 1 4.2% 5 20.8%
ler 6 75.0% 1 12.5% 1 12.5%
2do 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0%

Ber 7 70.0% 0 0.0% 3 30.0%
Desconocido 1 50.0% 0 0.0% 1 50.0%

Comentarios

Esto es sumamente positivo. Los esfuerzos de los administradores para desarrollar el liderazgo del Departamento

han sido exitosos, ya que se pudo establecer una relaciéon mas productiva y constructiva. Los resultados de estas
declaraciones demuestran una gran confianza por parte del equipo administrativo, lo que indica que los

administradores han tenido el apoyo necesario para llevar a cabo sus tareas cuando surgen diferentes tipos de
problemas. Solo hubo dos comentarios relacionados a este tema, uno de ellos decia: “la responsabilidad debe

aumentar para los administradores y los empleados™.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

3. Siento que estoy lo suficientemente capacitado para manejar las situaciones que se me presentan

como administrador.

— El 83.3% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 8.3% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

>
5
=y S

8.3%

Total 83.3% 2 8.3% 2

ler 6 75.0% 1 12.5% 1 12.5%
2do 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0%
Ber 8 80.0% 1 10.0% 1 10.0%
Desconocido 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0%

Comentarios

Esto es una indicacion positiva de que la inversion de la UNC-CH en lo que refiere a capacitacion y desarrollo de
la administracion del Departamento tiene un impacto y una respuesta positiva. Ademas de la capacitacion al
supervisor que brinda la UNC-CH, la formacion, las habilidades de liderazgo situacional, entre otras estrategias
que brindan los Administradores de la Zona; han ayudado a que estuvieran preparados para problemas potenciales.
Los resultados indican y recalcan la importancia de una administracion con integridad y respeto por los demas. La
UNC-CH debe reforzar las iniciativas de capacitacion para los administradoes.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

4, Cuento con los recursos necesarios para llevar a cabo mi trabajo en forma correcta.

— El 54.2% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 37.5% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Total 13 54.2%

8.3%

37.5%

2 9
ler 4 50.0% 1 12.5% 3 37.5%
2do 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0%
3er 5 50.0% 1 10.0% 4 40.0%
IDesconocido 0 0.0% 0 0.0% 2 100.0%

Comentarios

La respuesta global es relativamente positiva. Sin embargo, a pesar de la cantidad de respuestas positivas en las
otras areas relacionadas a la administraciOn, ésta sigue siendo el area con mayor insatisfaccion, en especial en el
primer y tercer turno. La UNC-CH debe investigar mas para poder asignar mas recursos para las personas y

materiales, a fin de que el Departamento satisfaga sus objetivos.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

5. Ha mejorado el servicio de atenciéon al cliente.

— El 62.5% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 8.3% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

29.2%

8.3%

Total 15 62.5% 7 2

ler 7 87.5% 0 0.0% 1 12.5%
2do 3 75.0% 1 25.0% 0 0.0%
Ber 5 50.0% 5 50.0% 0 0.0%
Desconocido 0 0.0% 1 50.0% 1 50.0%

Comentarios

Los resultados son positivos e indican que el 3” turno debe incrementar los niveles de servicio. Esto ayudara a que
el Departamento pueda realizar un andlisis o una revision adicional (por ejemplo, auditorias, seguimientos, etc.) del
3 turno, a fin de clarificar la percepcidn que tienen algunos empleados de que el servicio al cliente no ha
mejorado, ya que esta es un area a la que se le debe prestar suma atencion. Podria ser beneficiosa cierta
capacitacidn adicional en servicio de atencifn al cliente, con el objetivo de optimizar los resultados en este area.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

6. Por lo general, el estado de &nimo es bueno en mi zona.

— El 83.3% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 12.5% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Total 20 83.3%

4.2% 12.5%

1 3
ler 7 87.5% 0 0.0% 1 12.5%
2do 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0%
Ber 8 80.0% 1 10.0% 1 10.0%
Desconocido 1 50.0% 0 0.0% 1 50.0%

Comentarios

La respuesta a esta declaracion arrojoé un resultado sumamente favorable. Sin embargo, existe una desconexion
entre las percepciones de los empleados y de los administradores en lo que refiere al estado de &nimo. Aunque un
nimero abrumador de administradores piensan que el estado de animo de los empelados es bueno, s6lo el 64.1% de
los empleados no gerenciales estan de acuerdo/ muy de acuerdo (ver seccion 1V, declaracion # 1, no gerenciales).
Ambos resultados son positivos, pero uno espera ver menos disparidad entre ambos grupos. Esto es realmente
complicado porque s6lo un administrador del 17 y 3% turno respectivamente, reconocen que el estado de 4nimo es
un problema. Vale la pena tener en cuenta que para mas del 20% de los empleados no gerenciales, el estado de
animo es un tema de preocupacion.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

7. Las acciones que ha tomado la Universidad desde la encuesta del PRM del 2011 han tenido un
efecto positivo.

— El 68.4% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 26.3% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

Total 13 68.4% 1 5.3% 5 26.3%
ler 5 71.4% 1 14.3% 1 14.3%
2do 3 75.0% 0 0.0% 1 25.0%
Ber 5 71.4% 0 0.0% 2 28.6%
Desconocido 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0%

Comentarios

La tasa de respuesta es muy buena. Sin embargo, no todos los administradores creen que las acciones de la UNC-
CH hayan tenido un efecto positivo. A pesar de que el 68% es un fuerte indicador de que este ultimo pensamiento
no es correcto, existe cierta preocupacion en el hecho de que estas acciones hayan provocado otros problemas. En
particular, algunos administradores piensan que ciertos empleados han sido incentivados gracias a los cambios,
dandoles asi cierto sustento para las quejas. Asi mismo, hubo dos comentarios que indicaron que el Departamento
se dirige por una direcciOn positiva, mientras que otros daban justificaciones del puntaje. La comunicacion de la
informacidn acerca de los cambios en la percepcion, en base a los resultados de esta encuesta, debe ayudar a que la
UNC-CH demuestre que el Departamento se dirige en una direcciOn positiva.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

8. Desde la encuesta del PRM del 2011, la confianza vy el respeto han mejorado mucho.

— El 42.1% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 36.8% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

a erdo (e a erdao e d e d (eSa 0[0; (eSa erdao
Total 8 42.1% 4 21.1% 7 36.8%
ler 4 57.1% 2 28.6% 1 14.3%
2do 2 50.0% 0 0.0% 2 50.0%
Ber 2 28.6% 2 28.6% 3 42.9%
Desconocido 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0%

Comentarios

En respuesta a esta declaracion, el 49.1% de empleados no gerenciales (ver seccidn IV, declaracion # 3, empleados
no gerenciales) y el 42% de administradores estuvieron de acuerdo o muy de acuerdo con esta declaracion. Con un
37% de empleados que estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo, se presentaron algunos comentarios
desconfiaron de la inferencia detras de algunos cambios que se han visto en el Departamento. En base a nuestra
experiencia, es normal este tipo de reaccion. Por lo general, la gerencia es quien mas siente el impacto cuando se
realizan cambios. Sin embargo, los administradores son quienes tienen la capacidad de contribuir en forma positiva
para construir confianza y respeto entre los empleados. Si ellos demuestran respeto para con los empleados y
modelan el comportamiento ideal, la confianza y el respeto va a ir aumentando a medida que pase el tiempo. Asi
mismo, cabe destacar que SOlo de identificé un comentario que solicitaba mas respeto por parte de los
administradores.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

0. No ha cambiado nada desde la encuesta inicial del PRM.

— El 5.3% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 78.9% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

(e a erdao (e a erdao e a e d 0eSa erao e (eSa erdao
Total 1 5.3% 3 15.8% 15 78.9%
ler 0 0.0% 2 28.6% 5 71.4%
2do 0 0.0% 1 25.0% 3 75.0%
Ber 1 14.3% 0 0.0% 6 85.7%
Desconocido 0 0.0% 0 0.0% 1 100.0%

Nota: Esta declaracion se presentd como negativa, haciendo que “de acuerdo™/ “muy de acuerdo” muestran insatisfaccion.
Comentario

Obtener un 79% como tasa de respuesta es algo muy bueno, lo que indica que los administradores creen en el
cambio. En contraposicion a los empleados, los administradores sienten que los cambios en el Departamento son
claramente evidentes desde la encuesta del 2011. Esto puede indicar que hay una mejor comunicacion entre los
administradores y los empleados, o que los administradores, quienes reciben capacitaciones adicionales, ven mas
claramente como las actividades han cambiado en el Departamento.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

10. Ha mejorado la productividad de mi equipo.

— El 78.3% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 8.7% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

78.3%

13.0%

8.7%

Total 18 3 2

ler 7 87.5% 1 12.5% 0 0.0%
2do 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0%
Ber 5 55.6% 2 22.2% 2 22.2%
IDesconocido 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0%

Comentarios

Esta es una muy buena respuesta. Aumenta los puntos de productividad a una cultura general de cambio positivo
dentro del Departamento. Tal como se menciond anteriormente, el proceso de cambio de administraciOn puede ser
extensivo y puede provocar cambios que, al principio, pasan desapercibidos. Se perciben como exitosos los
resultados previos a los signos de productividad. Los administradores notaron un pico de productividad, el cual
puede ser el resultado de diferentes cambios, lo que incluye la expansion de la limpieza OS1. Contrariamente al
2011, no hubo quejas relacionadas al OS1. Los encuestados sienten que tanto los empleados como los
administradores han encontrado un campo comun en este tema.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

11. Cuento con todos los procesos para llevar a cabo mi labor.

— El 50.0% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 20.8% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

-
N O

50.0%

29.2%

20.8%

Total 7 5

ler 4 50.0% 2 25.0% 2 25.0%
2do 3 75.0% 1 25.0% 0 0.0%
Ber 5 50.0% 4 40.0% 1 10.0%
Desconocido 0 0.0% 0 0.0% 2 100.0%

Comentarios

Tanto el analisis como las respuestas muestran una tendencia positiva. Creemos que con un mayor €nfasis en los
procesos de trabajo, ademas de la implementacion de las politicas, se podra establecer la cultura de trabajo
transparente y uniforme que esta haciendo falta en el Departamento, segiin lo que demuestra esta encuesta.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

12. La mayoria de los empleados de mi zona dirian que las tareas se asignan en forma justa y se
distribuyen equitativamente.

— El 87.5% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 12.5% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

D
|':\) Q

87.5%

0.0%

12.5%

Total 0 3

ler 7 87.5% 0 0.0% 1 12.5%
2do 3 75.0% 0 0.0% 1 25.0%
3er 9 90.0% 0 0.0% 1 10.0%
IDesconocido 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0%

Comentarios

Esta es una excelente respuesta positiva. Sin embargo, los resultados de esta misma declaracion en los empleados
no gerenciales alcanzaron un 59.9% de nivel acuerdo (ver seccion IV, declaracion # 6, empleados no gerenciales).
La informacion demuestra un problema de percepcion entre empleados gerenciales y no gerenciales. Muchos de los
empleados no estan de acuerdo con la asignacidn justa y equitativa de las tareas laborales, mientras que todos los
administradores piensan justamente lo contrario. Este puede ser un punto de falta de transparencia, que tiene que
ver con la implementacion de politicas y de procedimientos, y una clara comunicacion de las mismas. El liderazgo
de la UNC-CH tiene la posibilidad de establecer politicas que antes no existian en el lugar.

Gy 0
a0
[

64



B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

13. La mayoria de los empleados de mi zona dirian gue los trato en forma justa y respetuosa.
— El 91.7% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 8.3% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.
0dO0 eado
0 de empleado % de emplea 0 de de do 0% de 0 do
(e a erdo (e a erdo e D a0 (eSa a0
(e a erdo (e a e d e d d a0 e (eSa a0
Total 22 91.7% 0 0.0% 2 8.3%
ler 7 87.5% 0 0.0% 1 12.5%
2do 3 75.0% 0 0.0% 1 25.0%
3er 10 100.0% 0 0.0% 0 0.0%
IDesconocido 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0%

Comentarios

Esta declaracion produjo la respuesta mas positiva de todas por parte de los administradores. El resultado de los
empleados no gerenciales mostro un nivel del 62.8% (ver seccion IV, declaracion # 7, empleados no gerenciales).
Similar a la declaraciOn anterior, el resultado presenta una desconexiOn entre lo que sienten los administradores y
los empleados. Los empleados que no hablan inglés aseguran que no los tratan en forma justa. Los administradores
deben prestar mayor atencion a la forma en que se comunican con los grupos de empleados, los que hablan inglés y
los que no lo hacen, y asegurar un trato justo para ambos.
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B. Respuestas de empleados a la encuesta - Gerenciales

Observaciones

14. La mayoria de los empleados de mi zona dirian gue estan satisfechos con las comunicaciones
(dentro del equipo de trabajo o dentro del turno como un todo).

— El 83.3% de los encuestados estaba de acuerdo o muy de acuerdo con este comentario;
mientras que el 16.7% estaba en desacuerdo o muy en desacuerdo.

D
=y o S

0.0%

16.7%

Total 83.3% 0 4

ler 7 87.5% 0 0.0% 1 12.5%
2do 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0%
3er 8 80.0% 0 0.0% 2 20.0%
IDesconocido 1 50.0% 0 0.0% 1 50.0%

Comentarios

En esta declaracion, tanto los empleados como los administradores tienen una percepciOn similar en lo que refiere a
la comunicacioOn, lo que es una fortaleza del Departamento. Mas del 70% del personal de Mantenimiento y mas del
83% de los administradores respondieron que estaban de acuerdo o muy de acuerdo con la declaracion (ver secciOn
IV, declaracion # 8, empleados no gerenciales). Siempre hay lugar para mejorar las comunicaciones, y aunque los
administradores hayan hecho grandes cambios dentro del Gltimo afio, aln queda mucho por hacer.

Los administradores deben construir sobre la fortaleza de las comunicaciones de los empleados y utilizar
mecanismos de comunicacion para expresar los mensajes de equidad y respeto.
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V. Recomendaciones




V. Recomendaciones

En el 2011, se contraté al PRM para que examinara al Departamento de Mantenimiento de la UNC-CH, no solo
para entender los factores que influyen en el estado de animo de los empleados; sino que también para brindar
recomendaciones para afianzar la cultura laboral. Las recomendaciones que presentaron en el 2011 se centraban en
las iniciativas para cambiar una cultura desafiante que existia hacia mucho tiempo. Los resultados del estudio del
2013 indican que gracias a la implementacidn de las recomendaciones, junto con algunas iniciativas de la UNC-
CH, el Departamento se esta dirigiendo en una direcciOn positiva. En consecuencia, las recomendaciones que se
presentan aqui son para implementarlas en base a lo ya logrado para ayudar a un cambio cultural positivo.

. Continuar con los comentarios de vanguardia. Las mesas redondas quincenales le permiten a todos los
empleados, en forma alterna, la oportunidad de expresar su vision acerca de como van progresando las cosas.
La UNC-CH debe continuar con estas sesiones con diferentes objetivos, como por ejemplo, identificar las
diferencias que demuestra esta encuesta y determinar la razén por la cual hay diferentes puntos de vista.

o Continuar con la capacitacion para los administradores. En base a los resultados de la encuesta, la
capacitaciOn para los administradores esta teniendo un efecto positivo en el grupo y ejerce una buena
influencia en los empleados. La capacitaciOn actual debe continuar y, en un futuro, se debe incluir a los
contratistas.
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Recomendaciones

Crear una camparfia de comunicacion en donde se resalten los Gltimos. En base a las respuestas de los
empleados, es evidente que algunos de ellos no estan al tanto de todos los nuevos programas y de los
cambios positivos que se han producido en el Departamento. Es importante que se celebre el éxito durante el
proceso de administracion. Una forma de cambiar la cultura es informarle a las personas de los cambios,
luego mostrarles como todo ha cambiado, finalmente se sumaran o se irdn. Creemos que si se entabla una
comunicacion con los empleados acerca de los esfuerzos para mejorar el éxito y el estado de animo de los
empleados, la UNC-CH reforzara el mensaje de intergridad y respeto en cada uno de ellos. En el momento
de la comunicaciOn, es de suma importancia generar expectativas y dejarle en claro a cada empleado que alin
hay mucho por hacer. Esta campaia se puede implementar mediante la creacion de correos electronicos y
cartas en donde se destaque el progreso. Consecuentemente, cobraran vida las comunicaciones entre los
empleados y se vera un comportamiento mas positivo.

Exigirle a los empleados que van a las clases de inglés que demuestren sus nuevos conocimientos. Un
comentario que cabe destacar es el hecho de que los empleados que van a la clase de inglés no hablan luego
en dicho idioma. Se debe poner mas énfasis para que demuestren lo que aprenden en las clases, en especial si
las paga la UNC-CH. Si hay mas empleados que se comunican con sus pares, se elimina el problema de
comunicacion.

La capula directiva debe realizar al menos dos reuniones anuales para el Departamento. Es importante
reforzar la visibilidad de la cupula directiva, demostrando que la administracion apunta a un cambio. Esto
también le brinda una oportunidad a los administradores para que puedan debatir diferentes temas, lo que
incluye el ausentismo y su impacto en la efectividad y productividad del Departamento, la cual “es parte de



Recomendaciones

la industria de las instalaciones”, segun el Director. Cabe destacar que las barreras lingiiisticas dificultan las
reuniones y la participacion de todos los turnos.

A raiz de las limitaciones del presupuesto, los problemas de recursos deben ser un proyecto de mesa
de debate. El nuevo Director ha introducido nuevos conceptos para los Administradores de la Zona, y el
tema de la disponibilidad de recursos sigue siendo abordado. El equipo de administracion debe seguir
trabajando para poder encontrar la mejor solucion, a fin de asegurar el mejor servicio de atencion al cliente.
Ademas, el liderazgo debe ser lo mds transparente posible para que los empleados establezcan metas reales
sobre las necesidades de recursos.

Es necesario mas transparencia al momento de explicar la asignacion de tareas laborales. Todavia hay
preocupacion en relacion a la asignacion de las tareas laborales. Si se incluyen los procedimientos que se
utilizan para asignar labores seria de una gran ayuda para el area.

Continuar creando una atmosfera en donde los empleados puedan expresarse libremente, sin miedo a
represalias ni acoso. Si bien no es tan generalizado como en el estudio del 2011, todavia esta presente un
nivel de temor a represalias, el Departamento debe continuar manteniendo un medioambiente en donde los
empleados confien y puedan debatir los problemas sin temor alguno. Esto se puede lograr si se refuerzan los
mecanismos vigentes y que permiten informar errores, fortaleciendo el mensaje de cero tolerancia en lo que
refiere a represalias, y asegurando que la administraciOn respalda a los empleados para que se expresen en
forma segura.
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Anexo 1 — Instrumento de encuesta de los empleados de
mantenimiento




FACILITIES SERVICES - HOUSEKEEPING

DEPARTMENT ASSESSMENT
(Staff)

Antecedentes

PRM Consulting Group, Inc. (PRM) ha sido contratado para que realice una encuesta d seguimiento a los empleados del
Departamento de la Universidad de North Carolina at Chapel Hill. El objetivo de la encuesta es conocer su opinion en
relacion a los cambios en las condiciones laborales del departamento, las practicas de gestiOn, la cultura y el ambiente;
desde la Ultima encuesta del 2011. Su opinion nos brinda una valiosa devolucion que ayudara a la Universidad a promover y
mantener un ambiente laboral positivo. Después de la encuesta prepararemos un informe para evaluar los resultados y
compararlos con los del 2011. Les aseguramos que ninguna informacion personal aparecera en nuestro informe, y que las
respuestas Serdn andnimas al igual que en el 2011.

Instrucciones de la encuesta

Lea las declaraciones y marque la opcion que mejor describa su respuesta.
Las 5 opciones son:

Muy de acuerdo
De acuerdo

Neutro

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Completar la encuesta no le tomara mas de 15 minutos, y al final de la misma usted podra afiadir comentarios personales.
Una vez que haya terminado debe entregar las hojas al representante del PRM.

EaouU 1 November 2013



FACILITIES SERVICES - HOUSEKEEPING

DEPARTMENT ASSESSMENT
(Staff)

Informacion demografica

Se necesita la siguiente informaciOn para asentar un registro de las respuestas. Es opcional completar toda la
informaciOn, pero gracias a eso la Universidad podra comprender cualquier tipo de problema que pueda estar
relacionado a la informacidn demografica.

Nombre del empleado:

Puesto laboral:

Turno actual (1°°, 2% o0 3™):

(Fue contratado como empleado permanente antes o después del 1 de octubre del 2011?

(ANTES/DESPUES)

Edad: Raza/grupo étnico: Género:

Idioma:

EROUA 2 November 2013



SERVICIO DE LAS INSTALACIONES - EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

(Personal)

Muy de De Muy en

Neutro Desacuerdo
acuerdo acuerdo desacuerdo

Instrucciones: Valoren las siguientes declaraciones

1. Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. O O @) 0) 0)

2. Elnuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en
la direccion correcta. O O O O O

Valore las siguientes tres declaraciones solamente si formaba parte de los empleados permanentes antes del 1 de octubre de
2011. De lo contrario, continte con el punto 6.

3.  Hamejorado la confianza y el respeto desde la encuesta
PRM del 2011. O O O O O
4.  Las medidas que ha tomado la Universidad desde que se
realiz0 la encuesta PRM del 2011 han tenido un efecto O O O O O
positivo.
5. No ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. Q) O Q) Q) 0)

Instrucciones: Todos deben valorar las siguientes declaraciones.

CONDICIONES LABORALES, COMUNICACION Y SUPERVISION EN MI ZONA

6.  Enmi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa 0O 0O 0O 0O 0O
y se distribuyen equitativamente entre los empleados.

7. El administrador de mi zona nos trata a todos 0O 0O
correctamente.

o

Prim:gss 3 November 2013



SERVICIO DE LAS INSTALACIONES - EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

(Personal)

Muy de De Muy en

Neutro Desacuerdo
acuerdo acuerdo desacuerdo

8. Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi

administrador de la zona y los empleados de O O O O O
Mantenimiento.

9.  Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a
represalias. O O O O O

ADMINISTRACION DE MANTENIMIENTO

10. Creo que el administrador de Mantenimiento se preocupa
por el bienestar de sus empleados.

11. Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve
un ambiente laboral digno y respetuoso.

12.  Siento que el Administrador de Mantenimiento
administra en forma justa las politicas y las reglas de O O @) O @)
trabajo.

13. Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve
un ambiente laboral libre de acoso, discriminacion e O O O O O
intimidacion.

DECLARACIONES ABIERTAS

14. ;Quisiera agregar algin comentario?

Graciag por su participacion.

4 November 2013



Anexo 2 — Instrumento de encuesta del sector de
administracidon de mantenimiento
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SERVICIO DE LAS INSTALACIONES - EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

(Supervisores y Administradores)

Antecedentes

PRM Consulting Group, Inc. (PRM) ha sido contratado para que realice una encuesta d seguimiento a los empleados del
Departamento de la Universidad de North Carolina at Chapel Hill. El objetivo de la encuesta es conocer su opinion en
relacion a los cambios en las condiciones laborales del departamento, las practicas de gestion, la cultura y el ambiente;
desde la Ultima encuesta del 2011. Su opinion nos brinda una valiosa devolucion que ayudara a la Universidad a promover y
mantener un ambiente laboral positivo. Después de la encuesta prepararemos un informe para evaluar los resultados y
compararlos con los del 2011. Les aseguramos que ninguna informacion personal aparecera en nuestro informe, y que las
respuestas Serdn anOnimas al igual que en el 2011.

Instrucciones de la encuesta

Lea las declaraciones y marque la opcion que mejor describa su respuesta.
Las 5 opciones son:

Muy de acuerdo
De acuerdo

Neutro

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Completar la encuesta no le tomara mas de 15 minutos, y al final de la misma usted podra afiadir comentarios personales.
Una vez que haya terminado debe entregar las hojas al representante del PRM.

caoU 1 November 2013



SERVICIO DE LAS INSTALACIONES - EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

(Supervisores y Administradores)

Informacién demogréfica

Se necesita la siguiente informacioOn para asentar un registro de las respuestas. Es opcional completar toda la
informaciOn, pero gracias a eso la Universidad podra comprender cualquier tipo de problema que pueda estar
relacionado a la informacidn demografica.

Nombre del empleado:

Puesto laboral:

Turno actual (1"°, 2% 0 3™):

(Fue contratado como empleado permanente antes o después del 1 de octubre del 2011?

(ANTES/DESPUES)

Edad: Raza/grupo étnico: Género:

Idioma:

ESROUP 2 November 2013



SERVICIO DE LAS INSTALACIONES - EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE

MANTENIMIENTO
(Supervisores y Administradores)

Muy de

acuerdo acuerdo

De

Neutro Desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Instrucciones: las siguientes declaraciones son para los Administradores de la Zona, Directores Auxiliares,
Directores y empleados de administracion.

prm

Los niveles del personal han sido un gran desafio al
momento de administrar mi grupo.

Siento que la administracién me apoy0 cuando tuve que
tomar decisiones personales que involucraban a los
empleados.

Siento que estoy lo suficientemente capacitado para
manejar las situaciones que se me presentan como
administrador.

Cuento con los recursos necesarios para llevar a cabo mi
trabajo en forma correcta.

Ha mejorado el servicio de atencion al cliente.

CoOM
GRO

o

LTING

[l

O

O

O

O

November 2013



SERVICIO DE LAS INSTALACIONES - EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

(Supervisores y Administradores)

Muy de De Muy en

Neutro Desacuerdo
acuerdo acuerdo desacuerdo

6.  Por lo general, el estado de 4nimo es bueno en mi zona. @) @) @) @) O

Valore las siguientes tres declaraciones solamente si formaba parte de los empleados permanentes antes del 1 de
octubre de 2011. De lo contrario, continte con el punto 10.

7.  Lasacciones que ha tomado la Universidad desde la
encuesta PRM del 2011 han tenido un efecto positivo. O O O O O

8. Desde encuesta PRM del 2011, la confianza y el respeto
han mejorado mucho. O O O O @)

9.  No ha cambiado nada desde la encuesta inicial de PRM. @) @) @) @) O
10. Ha mejorado la productividad de mi equipo. @) @) @) @) O
11. Cuento con todos los procesos para llevar a cabo mi
labor. O O O O O
Prmgassene
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SERVICIO DE LAS INSTALACIONES - EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

(Supervisores y Administradores)

Muy de De Muy en

Neutro Desacuerdo
acuerdo acuerdo desacuerdo

12. La mayoria de los empleados de mi zona dirian que las

tareas se asignan en forma justa y se distribuyen O O O O O
equitativamente.
13. Lamayoria de los empleados de mi zona dirian que los 0O 0O 0O 0O 0O

trato en forma justa y respetuosa.

14. La mayoria de los empleados de mi zona dirian que estan
satisfechos con las comunicaciones (dentro del equipo de O O O O O
trabajo o dentro del turno como un todo).

DECLARACIONES ABIERTAS

15. (Quisiera agregar algin comentario?

o
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Apendice A — Respuestas de la encuesta — todos los empleados

GROUP



Apéndice A
Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Todos los empleados

EMPLEADOS NO GERENCIALES
335 encuestas

e De de 0 de respuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdoDesacuerdo Neutro acuerdo acuerdo DO s
or lo general, el estado de 4&nimo es bueno en mi zona. 5% 8% .6% 9% 2% 1%
P or 1 1, el estado de &ni b i 8.5% 12.8% 14.6% 48.9%  15.2% 64.1%
El nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 13.5% 11.9% 18.9% 43.4% 12.3% 55.7%
Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 13.6% 20.1% 17.2% 352%  13.9% 49.1%
Las medidas que ha tomado la Universidad desde que se realizd la encuesta PRM 12.09% 15.1% 203%  41.0% 11.4% 52 4%
del 2011 han tenido un efecto positivo. e e 70 e e e
0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 8.8% 23.7% 21.0% 28.6%  17.9% 32.4%
En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen N N o o o N
equitativamente entre los empleados. 12.5% 15.5% 12.2%  41.6%  18.2% 39-9%
AE] administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 12.7% 11.2% 13.3% 40.5%  22.4% 62.8%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 799 11.2% 10.0% 47.6%  23.3% 70.9%
y los empleados de Mantenimiento. e e e e e e
[Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 9.1% 4.9% 11.9% 45.6%  28.6% 74.2%
S;fpol e(gzﬁ) :l administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 10.9% 14.2% 17.6% 445%  12.7% 5730,
S}ento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 9.1% 15.2% 164%  47.7%  11.6% 5939
digno y respetuoso.
Slerrlt'o que el Administrador fie Mantenimiento administra en forma justa las 12.8% 13.4% 182%  43.8%  11.9% 55.6%
politicas y las reglas de trabajo.
Slento que el Ad'mln'lst.rad(?r' de Maptgmm_@nto promueve un ambiente laboral 11.1% 16.0% 151%  423%  15.4% 57.79%
libre de acoso, discriminaciOn e intimidacion.

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Apéndice A
Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Todos los empleados

EMPLEADOS GERENCIALES
24 encuestas

o De de eSpuesta

DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdoDesacuerdo Neutro acuerdo acuerdo DO 3
xx LI(:Jspréiveles del personal han sido un gran desafio al momento de administrar mi 8.3% 16.7% 125%  25.0%  37.5% 25.0%

S1enFo que la administracion me apoy6 cuando tuve que tomar decisiones personales 429 16.7% 42%  583%  16.7% 75 0%

que involucraban a los empleados.

Siento que estoy lo suﬁqeptemente capacitado para manejar las situaciones que se 0.0% 8.3% 83%  500%  33.3% 83.3%

me presentan como administrador.

Cuento con los recursos necesarios para llevar a cabo mi trabajo en forma correcta. 8.3% 29.2% 8.3% 37.5%  16.7% 54.2%

[Ha mejorado el servicio de atencidn al cliente. 4.2% 4.2% 29.2%  50.0% 12.5% 62.5%
(P or lo general, el estado de 4nimo es bueno en mi zona. 4.2% 8.3% 42%  70.8% 12.5% 83.3%
o Las acciones que ha tomado la Universidad desde la encuesta PRM del 2011 han 5 30, 211% 530, 63.2% 530, 68.4%

tenido un efecto positivo. =70 e e e e e
I Dcsde encuesta PRM del 2011, la confianza y el respeto han mejorado mucho. 15.8% 21.1% 21.1%  42.1%  0.0% 42.1%
ClialNo ha cambiado nada desde la encuesta inicial de PRM. 5.3% 73.7% 158%  53% 0.0% 78.9%
iU Ha mejorado la productividad de mi equipo. 4.3% 4.3% 13.0%  69.6% 8.7% 78.3%
(Kl Cuento con todos los procesos para llevar a cabo mi labor. 4.2% 16.7% 29.2% 41.7%  8.3% 50.0%
12 La mayoria dellos emplegdo; de mi zona dirian que las tareas se asignan en forma 429% 839 00%  708% 16.7% 87.5%

usta y se distribuyen equitativamente.
13 feaé ;r:tlg/(())sr;a de los empleados de mi zona dirian que los trato en forma justa y 0.0% 8.3% 00%  667%  25.0% 91.7%
14 La mayoria de los empleados dg mi zona dlI:lan que estan satisfechos con las 0.0% 16.7% 0.0% 75 0% 839 83 3%

comunicaciones (dentro del equipo de trabajo o dentro del turno como un todo)

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Todos los empleados

Apéndice A

EMPLEADOS NOGERENCIALES DEL 15F TURNO
82 ENCUESTAS

o De de de respuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA acuerdoDesacuerdo Neutro erdo erdo DO 2
[Por 1o general, el estado de 4nimo es bueno en mi zona. 1.2% 23.5% 16.0% 39.5% 19.8% 59.3%
[El nuevo liderazgo en la administracidn nos ha guiado en la direccién correcta. 6.8% 18.9% 33.8% 31.1% 9.5% 40.5%
[Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 8.6% 22.9% 25.7% 30.0%  12.9% 42.9%
Las medidas que ha tomado la Un}\fers1dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 7 4% 11.8% 397%  36.8%  4.4% 41.2%
del 2011 han tenido un efecto positivo.

0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 10.4% 23.9% 224% 32.8% 10.4% 34.3%
En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 9.9% 25.99 62%  37.0% 21.0% 58.0%
lequitativamente entre los empleados.

[El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 11.0% 7.3% 159% 36.6% 29.3% 65.9%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 6.3% 17.5% 75%  43.8%  25.0% 63.8%

los empleados de Mantenimiento.

[Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 11.3% 6.3% 13.8% 45.0% 23.8% 68.8%
Sr;eg)l ;:iﬁ) zl administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 14.8% 17.3% 222%  321%  13.6% 45.7%
S.1ent0 que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 6.2% 13.6% 296% 395%  11.1% 50.6%
digno y respetuoso.

Sler,lt.o que el Administrador fie Mantenimiento administra en forma justa las 9.9% 14.8% 272%  34.6%  13.6% 48.1%
politicas y las reglas de trabajo.

Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 12.5% 17.5% 200% 363%  13.8% 50.0%

libre de acoso, discriminaciOn e intimidacion.

* S6lo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzoé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Todos los empleados

Apéndice A

EMPLEADOS NOGERENCIALES DEL 2% TURNO
40 ENCUESTAS

a . fa ge
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA acuerdoDesacuerdo Neutro erdo erdo ol 3
Por lo general, el estado de &nimo es bueno en mi zona. 5.3% 13.2% 13.2%  63.2% 5.3% 68.4%
1 nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 7.7% 10.3% 154% 56.4% 10.3% 66.7%
a mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 6.3% 21.9% 15.6% 31.3% 25.0% 56.3%
as medidas que ha tomado la Un'lx'ler51dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 3.0% 18.2% 242%  364%  18.2% 5459
del 2011 han tenido un efecto positivo.
0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 15.2% 33.3% 6.1% 333% 12.1% 48.5%
n mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 10.3% 25.6% 103%  43.6%  10.3% 5389
equitativamente entre los empleados.
1 administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 7.7% 20.5% 154% 385% 17.9% 56.4%
stoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 10.0% 15.0% 10.0%  57.5% 750 65.0%
los empleados de Mantenimiento.
Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 10.0% 15.0% 10.0% 47.5% 17.5% 65.0%
g;fpol e(gzieo :1 administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 770, 10.3% 103%  56.4%  15.4% 71.8%
(Siilgﬁz)qureesgi tifd);l(l)lmstrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 10.5% 799 15.8% 47.4%  18.4% 65.8%
Slerrlt'o que el Administrador fie Mantenimiento administra en forma justa las 10.3% 20.5% 12.8% 43.6%  12.8% 56.4%
politicas y las reglas de trabajo.
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 10.5% 79% 105%  47.4%  23.7% 711%

libre de acoso, discriminacion e intimidacion.

* S6lo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzd con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Apéndice A
Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Todos los empleados

EMPLEADOS NOGERENCIALES DEL 3* TURNO
139 ENCUESTAS

e De de o de respuesta

DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdoDesacuerdo Neutro acuerdo acuerdo ofe a
TP or lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 12.3% 9.4% 17.4%  46.4%  14.5% 60.9%
72| nuevo liderazgo en la administracién nos ha guiado en la direccion correcta. 18.2% 12.1% 16.7% 379% 152% 53.0%

Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 18.8% 17.9% 143% 357% 13.4% 49.1%

Las medidas que ha tomado la Un}\(ers1dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 17.1% 16.2% 108% 423%  13.5% 5599,

del 2011 han tenido un efecto positivo.

0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 24.8% 20.0% 22.9%  25.7% 6.7% 44.8%

En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 13.3% 9.6% 17.0%  385%  21.5% 60.0%

lequitativamente entre los empleados.

El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 14.6% 11.7% 13.1%  372%  23.4% 60.6%

Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 8.8% 10.2% 13.1%  409%  27.0% 67.9%

y los empleados de Mantenimiento.

Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 9.6% 1.5% 12.5% 404%  36.0% 76.5%

glflﬁe%z :l administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 11.7% 13.1% 16.8% 445%  13.9% 58.4%

S}ento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 13.0% 18.1% 94%  48.6%  10.9% 59 4%

digno y respetuoso.

SlCIrlt.O que el Administrador Qe Mantenimiento administra en forma justa las 13.0% 18.1% 94%  48.6%  10.9% 59 49

politicas y las reglas de trabajo.

Slento que el Ad.mlnilst'radqu de Ma'nte?mm.l?nto promueve un ambiente laboral 13.4% 15.7% 149%  403%  15.7% 56.0%

libre de acoso, discriminaciOn e intimidacion.

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.

LTIMNG

E\'i'\'
I
oz
[
oC
()]

Noviembre de 2013




Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Todos los empleados

Apéndice A

EMPLEADOS NOGERENCIALES DE TURNO DESCONOCIDO
74 ENCUESTAS

e De de espuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA acuerdoDesacue eutro erdo erdo oo 2
Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 11.1% 6.9% 8.3% 56.9% 16.7% 73.6%
El nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 15.1% 5.5% 9.6%  589% 11.0% 69.9%
Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 13.6% 20.3% 13.6% 42.4% 10.2% 52.5%
5218 ;861(111;112:1 cg:rel:i(};g L(:lngggt(l)aplilslilt\ifszs1dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 13.6% 15.3% 13.6% 458%  11.9% 57 6%
o0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 7.0% 14.0% 24.6% 36.8% 17.5% 21.1%
En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 14.9% 9.5% 108%  514%  13.5% 64.9%
lequitativamente entre los empleados.
El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 13.7% 9.6% 9.6% 52.1% 15.1% 67.1%
Esigz :f;;slt;e:;lg)s (zj(;nl\l/?ai?erﬁ?r?:if;::)on que hay entre mi administrador de la zona 6.8% 41% 6.8%  589%  23.3% 822
Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 550, 4.1% 9.6%  54.8%  26.0% 80.8%
Srll:f;)]eiljﬁ) ::1 administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 6.8% 15.1% 178%  52.1% 8.2% 60.3%
(Siilgggqu;leesgle tzlzz)igcl)lmstrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 42% 15.3% 153%  55.6% 9.7% 653%
S(l)elriltticc)ac;u; gséggézﬁzr?i%; ;1: Mantenimiento administra en forma justa las 42% 15.3% 153%  55.6% 9.7% 653%
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 5.6% 19.4% 12.5%  50.0%  12.5% 62.5%

libre de acoso, discriminacion e intimidacion.

* Sélo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Apendice B — Respuestas de la encuesta — empleados
gue hablan inglées




Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que hablan inglés

Apéndice B

EMPLEADOS NO GERENCIALES QUE HABLAN INGLES
192 ENCUESTAS

e De de espuests
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA acuerdoDesacue eutro erdo erdo PO J
Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 7.4% 18.5% 159% 45.0% 13.2% 58.2%
El nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 13.8% 17.7% 24.9%  36.5% 7.2% 43.6%
Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 15.1% 27.7% 18.7%  283% 10.2% 38.6%
Las medidas que ha tomado la Un.1\./ers1dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 12.9% 19.6% 245%  35.6% 7 4% 4299
del 2011 han tenido un efecto positivo.

o0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 16.5% 24.1% 19.0% 28.5% 12.0% 40.5%
En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 12.7% 20.6% 127%  365%  17.5% 54.0%
equitativamente entre los empleados.

El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 14.7% 12.6% 152% 30.9% 26.7% 57.6%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 12.1% 16.3% 1.1%  384%  22.1% 60.5%

los empleados de Mantenimiento.

Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 13.8% 5.8% 13.8%  40.7%  25.9% 66.7%
gr;e;ecgjjz :l administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 18.0% 21.7% 153%  32.8%  12.2% 45.0%
S.1ent0 que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 13.8% 19.6% 18.5%  39.2% 9.0% 48.1%
digno y respetuoso.

Sler,lt.o que el Administrador fie Mantenimiento administra en forma justa las 14.4% 18.1% 223%  35.1%  10.1% 4529
politicas y las reglas de trabajo.

Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 16.2% 17.8% 14.6% 37.8%  13.5% 51.49%

libre de acoso, discriminacion e intimidacion.

* S6lo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzoé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Apéndice B
Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que hablan inglés

EMPLEADOS NO GERENCIALES DEL 1* TURNO QUE HABLAN INGLES
71 ENCUESTAS

e De de %0 de respuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdoDesacuerdo Neutro acuerdo acuerdo DO G

Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 1.4% 25.4% 16.9% 33.8% 22.5% 56.3%

El nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 6.2% 20.0% 38.5%  29.2% 6.2% 35.4%

Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 10.0% 26.7% 25.0% 283%  10.0% 38.3%

Las medidas que ha tomado la Un}\{ers1dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 8.5% 11.9% 424%  32.0% 519% 3739%

del 2011 han tenido un efecto positivo.

o0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 11.9% 25.4% 20.3% 30.5% 11.9% 37.3%

En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 9.9% 28.2% 70%  31.0% 23.9% 54.99

equitativamente entre los empleados.

El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 11.1% 8.3% 153% 319% 33.3% 65.3%

Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 71% 18.6% 86%  400%  25.7% 65.7%

y los empleados de Mantenimiento.

Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 11.4% 5.7% 15.7%  40.0% 27.1% 67.1%
gr;e;ecgilz :l administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 16.9% 19.7% 1%  254%  16.9% 42.3%
11 S.1ent0 que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 570, 15.7% 314%  371%  10.0% 47.1%

digno y respetuoso.

Siento que el Administrador de Mantenimiento administra en forma justa las 999 15.5% 282%  324%  14.1% 46.5%

oliticas y las reglas de trabajo. e = e e e e

Slento que el Ad.mlr%lst'rado.r’ de Ma'ntefmm}?nto promueve un ambiente laboral 12.9% 18.6% 18.6% 32.9%  17.1% 50.0%

libre de acoso, discriminaciOn e intimidacion.

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Apéndice B
Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que hablan inglés

EMPLEADOS NO GERENCIALES DEL 2% TURNO QUE HABLAN INGLES
16 ENCUESTAS

e De de 0 de respuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdoDesacuerdo Neutro acuerdo acuerdo DO z
Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 6.7% 13.3% 20.0% 53.3%  6.7% 60.0%
El nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 6.3% 18.8% 25.0% 43.8%  6.3% 50.0%
Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 0.0% 42.9% 7.1%  28.6%  21.4% 50.0%
Las medidas que ha tomado la Ul’l'l\'/CI'SIdad desde que se realiz0 la encuesta PRM 0.0% 21.4% 214%  42.9%  14.3% 571%
del 2011 han tenido un efecto positivo.

o ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 21.4% 14.3% 7.1%  357%  21.4% 35.7%
En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 6.3% 31.3% 63%  50.0% 6.3% 56.3%
equitativamente entre los empleados.

[El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 6.3% 31.3% 18.8%  25.0% 18.8% 43.8%

Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 12.5% 18.8% 63%  563% 6.3% 62.5%

y los empleados de Mantenimiento.

[Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 12.5% 25.0% 0.0% 43.8% 18.8% 62.5%

S;fpo] eclllzieo :l administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 12.5% 25.0% 63%  37.5%  18.8% 56.3%

S}ento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 18.8% 6.3% 18.8% 313%  25.0% 56.3%

digno y respetuoso.

Slerrlt.o que el Administrador (.ile Mantenimiento administra en forma justa las 12.5% 31.3% 12.5%  25.0%  18.8% 43.8%
oliticas y las reglas de trabajo.

Slento que el Ad.mm.lst.rado_rl de Ma.ntelmm_lrento promueve un ambiente laboral 18.8% 6.3% 63%  50.0%  18.8% 68.8%

libre de acoso, discriminaciOn e intimidaciOn.

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzo con la implementacion del estudio PRM.
** Egte punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que hablan inglés

Apéndice B

EMPLEADOS NO GERENCIALES DEL 3* TURNO QUE HABLAN INGLES
82 ENCUESTAS

1

o De de espuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA acuerdoDesacue eutro erdo erdo ol :
Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 12.3% 16.0% 17.3% 457%  8.6% 54.3%
2 El nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 22.1% 16.9% 182%  33.8% 9.1% 42.9%
3* Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 21.6% 25.7% 162% 29.7%  6.8% 36.5%
Las medidas que ha tomado la Universidad desde que se realizé la encuesta PRM 18.1% 25.0% 12.5%  37.5% 6.9% 44.4Y
del 2011 han tenido un efecto positivo. e e e e e e
o0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 23.2% 14.5% 21.7%  30.4% 10.1% 37.7%
En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 15.0% 15.0% 18.8%  35.0%  16.3% 51.3%
equitativamente entre los empleados. ) ) ) ) ) )
El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 18.3% 13.4% 14.6% 30.5%  23.2% 53.7%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 14.6% 15.9% 15.9%  31.7%  22.0% 5379
los empleados de Mantenimiento. ) ) ) ) ) )
Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 14.6% 2.4% 13.4% 402% 29.3% 69.5%
Sliel;)] ecgiie; ::1 administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 19.8% 21.0% 14.8%  35.8% 8.6% 44.4%
(Siilgggqu;lees ;le tzlzz)igcl)lmstrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 19.5% 24.4% 11.0%  40.2% 4.9% 45.1%
Sler,lt.o que el Administrador fie Mantenimiento administra en forma justa las 18.3% 15.9% 19.5%  39.0% 739 46.3%
politicas y las reglas de trabajo.
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 19.0% 17.7% 13.9% 392%  10.1% 49 4%

libre de acoso, discriminacion e intimidacion.

* S6lo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzoé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que hablan inglés

Apéndice B

EMPLEADOS NO GERENCIALES DE TURNO DESCONOCIDO QUE HABLAN INGLES

23 ENCUESTAS

a) . a) ae
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA acuerdoDesacue eutro erdo erdo DO :
or lo general, el estado de &nimo es bueno en mi zona. 9.1% 9.1% 4.5%  63.6% 13.6% 77.3%
I nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 13.0% 13.0% 87%  60.9%  43% 65.2%
a mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 17.6% 29.4% 17.6%  23.5% 11.8% 35.3%
as medidas que ha tomado la Un'lx'ler51dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 17.6% 23.59% 11.8% 353%  11.8% 47.1%
del 2011 han tenido un efecto positivo.
o ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 0.0% 25.0% 12.5%  50.0%  12.5% 25.0%
n mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 17.4% 8.7% 13.0%  43.5%  17.4% 60.9%
equitativamente entre los empleados.
1 administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 18.2% 9.1% 9.1% 31.8% 31.8% 63.6%
stoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 18.0% 9.1% 45%  455%  22.7% 68.2%
los empleados de Mantenimiento.
uedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 18.2% 4.5% 182% 36.4% 22.7% 59.1%
S;fpo] ecgzie; :l administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 18.0% 273% 45%  364%  13.6% 50.0%
S}ento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 14.3% 23.8% 48%  47.6% 9.5% 571%
digno y respetuoso.
Slerrlt.o que el Administrador (.16 Mantenimiento administra en forma justa las 15.0% 25.0% 15.0%  35.0%  10.0% 45.0%
politicas y las reglas de trabajo.
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 14.3% 23.8% 48%  381%  19.0% 57 1%

libre de acoso, discriminacidn e intimidacion.

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenz6 con la implementacion del estudio PRM.
** Egte punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.

SOMSULTING
- -]

[A1s
1
o
[
(9]

Noviembre 2013



Apéendice C — Respuestas de la encuesta — empleados que
no hablan inglés




Apéndice C
Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que no hablan inglés

EMPLEADOS NO GERENCIALES QUE NO HABLAN INGLES
143 ENCUESTAS

2 De de 0 A€ respuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdo Desacuerdo Neutro acuerdo acuerdo ofo 3
Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 9.9% 5.0% 12.8%  54.6% 17.7% 72.3%
E(l) rr;lelst\;lo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion 13.1% 4.4% 10.9%  52.6% 19.0% 71.5%
Iziglrlne]orado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 11.2% 8.4% 15.0%  45.8% 19.6% 65.4%
Las medidas que ha tomado la Universidad desde que se realiz0 la o o o o o o
encuesta PRM del 2011 han tenido un efecto positivo. 1% 8.3% 13:9%  49.1% 17.6% 66.7%
o0 ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 3.8% 16.3% 24.0% 35.6% 20.2% 20.2%
En mi zona, las.tarfaas laborales se asignan en forma justa y se 12.1% 8.6% 11.4%  48.6% 19.3% 67.9%
distribuyen equitativamente entre los empleados.
El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 10.0% 9.3% 10.7%  53.6% 16.4% 70.0%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador 21% 43% 86%  60.0% 25.0% 85.0%
de la zona y los empleados de Mantenimiento.
Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 2.99, 3 6% 93%  52.1% 32.1% 84.3%
fri’egt‘;f Zgi‘?gﬁ:gggsde Mantenimiento se preocupa por el 1.4% 43%  20.6% 603%  13.5% 73.8%
18;5221%1;; rclaé ?(ri;rslg:sjga:(i)or de Mantenimiento promueve un ambiente 2,99 9.3% 13.6%  59.3% 15.0% 74.3%
Slento que erl Admlmstrador de Mant§n1m1ento administra en forma 10.6% 71% 12.8%  55.3% 14.2% 69.5%
usta las politicas y las reglas de trabajo.
Siento que el AdmlnlStI'E.ldOI.’ d.e Mellrrltem.rm.en'Fo promueve un ambiente 43% 13.7% 15.8%  48.2% 18.0% 66.2%
laboral libre de acoso, discriminacion e intimidacion.

* S6lo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzoé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que no hablan inglés

Apéndice C

EMPLEADOS NO GERENCIALES DEL 1* TURNO QUE NO HABLAN INGLES

11 ENCUESTAS

DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA

or lo general, el estado de animo es bueno en mi zona.

I nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta.

a mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011.

as medidas que ha tomado la Universidad desde que se realiz6 la encuesta PRM
del 2011 han tenido un efecto positivo.

o ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM.

n mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen
equitativamente entre los empleados.

1 administrador de mi zona nos trata a todos correctamente.

stoy satisfecho con la comunicaciéon que hay entre mi administrador de la zona
los empleados de Mantenimiento.

Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias.

Creo que el administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus
empleados.

Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral
digno y respetuoso.

Siento que el Administrador de Mantenimiento administra en forma justa las
politicas y las reglas de trabajo.

Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral
libre de acoso, discriminacion e intimidacion.

0.0%
9.1%
0.0%
0.0%
0.0%
9.1%
9.1%
0.0%
9.1%
0.0%
9.1%

9.1%

9.1%

9.1%
9.1%
0.0%
11.1%
12.5%
9.1%
0.0%
10.0%
9.1%
0.0%
0.0%

9.1%

9.1%

9.1%

18.2%

30.0%

22.2%

37.5%

0.0%

18.2%

0.0%

0.0%

27.3%

18.2%

18.2%

27.3%

72.7%
36.4%
40.0%

66.7%

50.0%

72.7%

63.6%

70.0%

72.7%

72.7%

54.5%

45.5%

54.5%

9.1%
27.3%
30.0%

0.0%

0.0%

9.1%

9.1%

20.0%

9.1%

0.0%

18.2%

18.2%

0.0%

81.8%
63.6%
70.0%

66.7%

12.5%

81.8%

72.7%

90.0%

81.8%

72.7%

72.7%

63.6%

54.5%

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que no hablan inglés

Apéndice C

EMPLEADOS NO GERENCIALES DEL 2% TURNO QUE NO HABLAN INGLES
24 ENCUESTAS

fa\ . a e
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdoDesacuerdo Neutro acuerdo acuerdo oo G
Por lo general, el estado de &nimo es bueno en mi zona. 4.3% 13.0% 8.7%  69.6% 4.3% 73.9%
1 nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 8.7% 4.3% 87%  652% 13.0% 78.3%
a mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 11.1% 5.6% 22.2% 333% 27.8% 61.1%
as medidas que ha tomado la Un'lx'ler51dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 530, 15.8% 263% 31.6% 21.1% 526%
del 2011 han tenido un efecto positivo.
o ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 10.5% 31.6% 53%  47.4% 5.3% 42.1%
n mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 13.0% 21.7% 13.0%  39.1%  13.0% 5229
equitativamente entre los empleados.
1 administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 8.7% 13.0% 13.0% 47.8% 17.4% 65.2%
stoy satisfecho con la comgni'cacién que hay entre mi administrador de la zona 8.3% 12.5% 12.5%  58.3% 8.3% 66.7%
los empleados de Mantenimiento.
Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 8.3% 8.3% 16.7%  50.0%  16.7% 66.7%
grfpol ;2:160 :1 administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 43% 0.0% 13.0%  69.6%  13.0% 82 6%
(Sﬁ;ﬁgqu;lees;i tiggrémlstrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 4.5% 91% 13.6% 59.1%  13.6% 72.7%
Slerrlt.o que el Administrador (.ile Mantenimiento administra en forma justa las 8.7% 13.0% 13.0%  56.5% 8.7% 65.2%
politicas y las reglas de trabajo.
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 4.5% 91% 13.6%  455%  27.3% 72.7%

libre de acoso, discriminacidn e intimidacion.

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenz0 con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que no hablan inglés

Apéndice C

EMPLEADOS NO GERENCIALES DEL 3* TURNO QUE NO HABLAN INGLES
57 ENCUESTAS

o De de 0 de respuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdoDesacuerdo Neutro acuerdo acuerdo ofe a
Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 12.3% 0.0% 17.5%  47.4% 22.8% 70.2%
El nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta.  [12.7% 5.5% 14.5%  43.6% 23.6% 67.3%
Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 13.2% 2.6% 10.5%  47.4% 26.3% 73.7%
Las medidas que ha tomado la Un.i\./ersidad desde que se realiz0 la encuesta PRM 15.4% 0.0% 779 513%  25.6% 76.9%
del 2011 han tenido un efecto positivo.

o ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 27.8% 30.6% 25.0% 16.7% 0.0% 58.3%
En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 10.9% 1.8% 14.5% 43.6% 29.1% 72 79,
lequitativamente entre los empleados.

El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 9.1% 9.1% 109%  473% 23.6% 70.9%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 0.0% 1.8% 91% 545%  34.5% 89 1%
y los empleados de Mantenimiento. ’ ' ’ ’ ' '
Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 1.9% 0.0% 11.1%  40.7% 46.3% 87.0%
Sr;elﬁecgi; ::1 administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 0.0% 1.8% 19.6% 571%  21.4% 78 6%
Siento que el Administrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 3 6% 8.9% 71% 60.7% 19.6% 0.4%
digno y respetuoso. ’ ' ’ ’ ' '
Siento que el Administrador de Mantenimiento administra en forma justa las 3 6% 8.9% 71% 60.7% 19.6% 0.4%
politicas y las reglas de trabajo. ’ ' ’ ’ ' '
Slento que el Ad.rnm.lst'radqu de Ma'nte?mm.l?nto promueve un ambiente laboral 5 50, 12.7% 16.4% 41.8% 23.6% 65.5%
libre de acoso, discriminaciOn e intimidacion.

* Solo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzé con la implementacion del estudio PRM.

** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Apéndice C
Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Empleados que no hablan inglés

EMPLEADOS NO GERENCIALES DE TURNO DESCONOCIDO QUE NO HABLAN INGLES
51 ENCUESTAS

e De de 0 de respuesta
DECLARACIONES DE LA HOJA DE ENCUESTA desacuerdoDesacuerdo Neutro acuerdo acuerdo DO 3

1 Por lo general, el estado de animo es bueno en mi zona. 12.0% 6.0% 10.0% 54.0% 18.0% 72.0%

PABFE] nuevo liderazgo en la administracion nos ha guiado en la direccion correcta. 16.0% 2.0% 10.0% 58.0% 14.0% 72.0%
Ha mejorado la confianza y el respeto desde la encuesta PRM del 2011. 11.9% 16.7% 11.9% 50.0%  9.5% 59.5%
Las medidas que ha tomado la Un}\fers1dad desde que se realiz0 la encuesta PRM 11.9% 11.9% 143%  500%  11.9% 61.9%
del 2011 han tenido un efecto positivo.

o ha cambiado nada desde la primera encuesta de PRM. 4.9% 9.8% 293% 31.7% 24.4% 14.6%
En mi zona, las tareas laborales se asignan en forma justa y se distribuyen 13.7% 9.8% 9.8% 549%  11.8% 66.7%
equitativamente entre los empleados.

7 El administrador de mi zona nos trata a todos correctamente. 11.8% 9.8% 9.8% 60.8% 7.8% 68.6%
Estoy satisfecho con la comunicacion que hay entre mi administrador de la zona 2.0% 2.0% 78%  64.7%  23.5% 88.2%
y los empleados de Mantenimiento.

9 Puedo expresar mis opiniones libremente, sin temor a represalias. 0.0% 3.9% 59%  62.7% 27.5% 90.2%
Sr;elﬁecgi; ::1 administrador de Mantenimiento se preocupa por el bienestar de sus 2.0% 9.8% 235%  58.8% 5.9% 64.7%
(Siilzggqu;l;lile tlzggr(l)lmstrador de Mantenimiento promueve un ambiente laboral 0.0% 11.8% 19.6%  58.8% 9.8% 68.6%
Slelrlt.O que el Administrador Qe Mantenimiento administra en forma justa las 0.0% 11.8% 19.6%  58.8% 9.8% 68.6%
politicas y las reglas de trabajo.

Slento que el Ad.rnlr%lst'radqu de Ma'nte?mm.lf:nto promueve un ambiente laboral 2.0% 17.6% 157%  54.9% 9.8% 64.7%
libre de acoso, discriminaciOn e intimidacion.

* S6lo completaron los puntos 3, 4 y 5 los empleados contratados antes del 1/10/2011 cuando la Universidad comenzé con la implementacion del estudio PRM.
** Este punto se presentd como negativo, haciendo que "en desacuerdo/ muy en desacuerdo” sean respuestas que demuestren satisfaccion.
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Apéndice D — Programas de capacitacion de mantenimiento




Apéndice D

Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Programas de capacitacion de mantenimiento

Mes Tema Audiencia Duracion Comentarios

Noviembre Base de la supervision Dir. Aux./ 1 dia Ofrecido a través del departamento de capacitacion de OHR.

de 2011 Adm. zona

Abril de 2012 | Introduccion a la capacitacion del PRM y | Dir. Aux./ 90 minutos Sesiones individuales de capacitacion profesional con un

primera sesion Adm. zona profesor del PRM.

Mayo de Segunda sesion de la capacitacion de PRM | Dir. Aux./ 90 minutos Trabajo permanente de los planes de desarrollo profesional,

2012 Adm. zona con profesores particulares.

Mayo — junio | Tercera sesion de la capacitacion de PRM | Dir. Aux./ 60 minutos Trabajo permanente de los planes de desarrollo profesional,

de 2012 Adm. zona con profesores particulares (por teléfono).

Agosto de Politica de nepotismo/formulario de Dir. Aux./ 30 minutos Reuniones de los Administradores de la Zona

2012 finalizacion Adm. zona

Agosto de Cambio de liderazgo Dir. Aux./ 2 sesiones de Reuniones con los Administradores de la Zona. Una sesion

2012 Adm. zona 1 hr cada una con Jackie Overton, Forum Chair, y otra con OHR T&D.
Proveer de una vision general del cambio de liderazgo, de
los cambios de comunicacion con los empleados, etc.

Septiembre Politica de acoso/discriminacion/ Dir. Aux./ 3-4 hrs Reuniones con los Administradores de la Zona. La misma

de 2012 ADA/quejas/violencia Adm. zona presentacion para los empleados.

Septiembre Politica de nepotismo/formulario de Emp. Perm. de | 30 minutos Realizado por los Administradores de la Zona en reuniones

de 2012 finalizacion mantenimiento de la zona.

Septiembre Politica de acoso/discriminacion/ Emp. Perm. de | 2 sesiones de Capacitacion tipo discurso durante los turnos, separando en

de 2012 ADA/quejas/violencia mantenimiento | 1.5 hr cada una | grupo segln los idiomas y con la presencia de intérpretes.

Octubre de Politicas y procedimientos de licenciasy | Emp. Perm. de | 30-60 minutos | Presencia de E&MR en las reuniones de la zona para

2012 de asistencia mantenimiento recolectar los datos de los procedimientos de
licencia/asistencia. Se le realizaron preguntas a la Q&A
acerca de otras politicas (pagos y beneficios, proceso de
contratacion, etc).

Noviembre | Cuarta sesion de la capacitacion de PRM | Dir. Aux./ 60 minutos Trabajo permanente de los planes de desarrollo profesional y

de 2012 Adm. zona necesidades puntuales, con profesores particulares.

Noviembre Quinta sesion de la capacitacion de PRM | Dir. Aux./ 60 minutoes Trabajo permanente de los planes de desarrollo profesional y

de 2012 Adm. zona necesidades puntuales, con profesores particulares.
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Apéndice D

Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Programas de capacitacion de mantenimiento

Mes Tema Audiencia Duracion Comentarios
Noviembre Proceso disciplinario Dir. Aux./ l1h En las reuniones de los Administradores de la Zona. E&MR
de 2012 Adm. zona brind6 una revision de los patrones disciplinarios y procesos
relacionados.
Noviembre Encuesta de capacitacion Emp. Perm. de | 30 minutes Encuesta acerca de la efectividad de la capacitacion y de la
de 2012 mantenimiento politica de prioridades en la capacitacion, brindadas por el
Comité Asesor de Mantenimiento.
Enero Actualizacion del proceso de contratacion | Dir. Aux./ lh En las reuniones de los Administradores de la Zona. El
de2013 Adm. zona departamento de RRHH de las instalaciones realiz6 un
repaso del proceso modificado, estandarizo formularios,
preguntas y rumbos.
Febrero de Sesion final de la capacitacion de PRM Dir. Aux./ 60 minutos Resumen de los planes de desarrollo profesional y
2013 Adm. zona necesidades puntuales, con profesores particulares.
Febrero de Realizacion de investigaciones Directores 3 hrs E&MR brind6 las mejores précticas y estudios de casos para
2013 auxiliares la consistencia, equidad y puntualidad.
Febrero de Caracteristicas generales de acoso, Obligatorio 2 sesiones de Capacitacion tipo discurso durante los turnos, separando en
2013 discriminacién, ADA, violencia y quejas | para los 1.5 hr cada una | grupo segln los idiomas y con la presencia de intérpretes. Se
empleados que necesitd material traducido.
no han
participado
anteriormente
Febrero de Retiro de Administradores de la Zona Dir. Aux./ Todo el dia Mision/Vision/Valores; construccion de equipos;
2013 Adm. zona (dictado por el PRM)
Marzo de Modelo de gestion de desempeiio Dir. Aux./ 3 Hrs Repaso de las descripciones de los nuevos puestos laborales,
2013 Adm. zona de los planes laborales y del criterio de evaluacion.
Marzo de Desarrollo de la administracién y politicas | Emp. Perm. de | 3 Hrs Repaso de las descripciones de los puestos laborales y de los
2013 relacionadas mantenimiento nuevos puestos laborales, evaluacion de estandares.

Capacitacion tipo discurso en los turnos, separando en grupo
segln los idiomas y con la presencia de intérpretes. Se
necesito material traducido.
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Apéndice D

Universidad de North Carolina at Chapel Hill

Programas de capacitacion de mantenimiento

Mes Tema Audiencia Duracion Comentarios
Abril de 2013 | Igualdad entre contratistas Contratistas 2 hrs Debate introductorio de algunos conceptos clave de
aprendizaje y liderazgo. Pequefios debates con actividades
en el lugar.
Febrero — Repaso técnico — limpieza en equipo Emp. Perm. de | A confirmar Capacitacion de repaso para el personal actual que utiliza la
junio de 2013 mantenimiento limpieza grupal.
Mayo — junio | Administracion de conflicto Dir. Aux./ 4 hrs Presentacion de conflictos en la administracion por parte de
de 2013 Adm. zona los equipos de Administradores de la Zona y capacitacion el
linea:
16/5 — “Los secretos de las negociaciones resuelven
conflictos” por The Master Negotiator
30/5 — “Intimidacion en el trabajo — administracion de
conflictos” por S. Renee Smith
13/6 — “Cdmo brindar un excelente servicio al cliente” por
The Fred Factor
13/6 — “Como tratar con personas problematicas Versus
ellas tratanto con usted” por Bill Crawford
Julio de 2013 | Servicio de atencion al cliente Dir. Aux./ 1 hr Capacitacion en linea sobre servicio de atencion al cliente
Adm. zona 07/11 — “Coémo una persona puede afectar a todo un equipo”
por TeamsRock
07/11 — “Quién se ha llevado mi queso” por Dr. Spencer
Johnson
Julio — agosto | Valores (integridad, servicio de atencion al | Dir. Aux./ 2 hrs Presentacion de valores por parte de los Administradores de
de 2013 cliente, responsabilidad) Adm. zona la Zona.
Agosto de Generaciones en el ambito laboral Dir. Aux./ 2 hrs Capacitacion para poder administrar las diferentes
2013 Adm. zona generaciones en el lugar de trabajo, dictada por la Oficina de
Diversidad y Asuntos Culturales.
FlcRalr™""" 3 November 2013
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