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Antecedentes

La Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill (University of North Carolina at Chapel Hill, UNC) es
una universidad publica de investigacion de categoria | conforme a la clasificacion Carnegie, con una
cantidad aproximada de 29.000 estudiantes inscritos y una plantilla permanente de empleados de
aproximadamente 12.000.

—  Servicios de la Universidad es una division de Servicios del Campus y es la responsable de proveer los
servicios de jardineria, limpieza y mantenimiento, mantenimiento de edificios y pequefias
construcciones del campus, y también provee servicios auxiliares, como la distribucion del correo y el
reciclaje.

— Al departamento de Limpieza y mantenimiento de la division de Servicios de la Universidad lo
administra el director de limpieza y mantenimiento con el apoyo de cuatro directores adjuntos, y
tienen a su cargo a un total de 24 gerentes de area y a un director adjunto, que es el responsable de la
capacitacion. El director de limpieza y mantenimiento esté bajo las 6rdenes del director ejecutivo y
director de mantenimiento de las instalaciones.

— Ademas del equipo de liderazgo, en el departamento de Limpieza y mantenimiento trabajan
aproximadamente 400 empleados, incluidos cuatro empleados auxiliares.

—  Los empleados de Limpieza y mantenimiento han planteado inquietudes respecto del clima de trabajo
e incluso se preguntan si todos los empleados del departamento fueron tratados de manera equitativa,
con cortesia y respeto, y sin amenazas, intimidacion o acoso.

Para responder a sus inquietudes, la UNC contraté a PRM Consulting Group, Inc., (PRM) a fin de realizar
una encuesta independiente a los empleados con el objetivo de evaluar el clima y la cultura del departamento
de Limpieza y mantenimiento (el Departamento") y elaborar un informe que identifique los hallazgos y las
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Antecedentes

recomendaciones y que sugiera los planes de accidn necesarios para abordar y erradicar cualquier asunto
actual que fuera un impedimento para lograr el éxito.

Durante la realizacion de este estudio, PRM llevé a cabo las siguientes tareas:

—  Reviso las politicas y préacticas actuales del personal para lograr un mejor entendimiento de los
procedimientos de la UNC;

—  Entrevistd a mas de 400 empleados, incluidos los empleados de limpieza y personal auxiliar;
supervisores de personal y gerencia; lideres de la division Servicios de la Universidad y Servicios del
Campus, lideres de los departamentos de Vivienda y vida residencial y Asuntos estudiantiles, lideres
de Recursos Humanos; la persona a cargo de la oficina de defensoria de la UNC; el presidente del foro
de empleados, el director de la oficina de igualdad de oportunidades en el empleo EEO/ADA vy el
director de la universidad,;

—  Las respuestas de las entrevistas se tabularon y analizaron, se desarrollaron recomendaciones y

—  Seelaboro este informe en el que se resumen los hallazgos y se presentan las recomendaciones para
abordar los problemas existente en el departamento de Limpieza y mantenimiento.

Este informe presenta nuestras metodologias de estudio, los hallazgos de las encuestas y las
recomendaciones.



1. Resumen ejecutivo




Resumen ejecutivo

En marzo de 2011, la Universidad de Carolina del Norte (University of North Carolina, UNC), contrat6 a
PRM para llevar a cabo una revision integral del Departamento de Limpieza y Mantenimiento. Este
departamento es una de las varias unidades dentro de la Division de Servicios de la Universidad, y responde
al vicedirector adjunto de Servicios del Campus.

PRM desarrollé y presenté una metodologia de estudio que incluyé la presentacion de pruebas, recopilacion
de datos y analisis. La metodologia incluyé entrevistas realizadas en el lugar, para las que se utilizaron
intérpretes en el caso de los empleados que no hablan inglés, guias de preguntas para las entrevistas y
cuestionarios. Durante el periodo de recopilacién de datos, nuestro equipo de estudio entrevisto
individualmente a mas de 400 empleados de la UNC, incluidos:

—  personal de limpieza y mantenimiento, supervisores, gerentes;

—  personal de Recursos Humanos y lideres de equipos claves; y

— el director de la UNC.

El objetivo principal del proyecto era lograr entender las actuales condiciones de trabajo y la cultura del
departamento. Los hallazgos de PRM en estas areas sirvieron como base para identificar las
recomendaciones que debia seguir la UNC para abordar las preocupaciones de los empleados, mejorar la

satisfaccion general del lugar de trabajo y levantar la moral de los empleados.

La encuesta realizada al personal de Limpieza y mantenimiento consistié en 12 preguntas referidas a su
entorno de trabajo.
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II. Resumen ejecutivo

—  Allos entrevistados se les pedia responder a las preguntas mediante el uso de una escala de 5 puntos,
que iba desde “totalmente en desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo”.

—  Se alento a los entrevistados a explicar detalladamente sus respuestas, sobre todo aquellas que
indicaban una percepcion negativa del entorno laboral.

—  Las entrevistas fueron confidenciales y, en promedio, duraron aproximadamente una hora.

o Dada la diversidad del personal, se emplearon intérpretes para 143 de las entrevistas al personal de Limpieza
y mantenimiento. En este informe, nos referimos a estos empleados como “los empleados que no hablan
inglés”.

o A fin de garantizar el diadlogo abierto y honesto, necesario para llevar a cabo esta encuesta, PRM hizo
hincapié en la naturaleza confidencial de cada entrevista, para lo cual sefiald los siguientes objetivos:

— medir de manera independiente la gravedad de los problemas manifestados durante el proceso de
entrevistas;

— confirmar, validar y aclarar las respuestas para los empleados que respondieron “en desacuerdo” o
“totalmente en desacuerdo”; y

— reconocer la responsabilidad de PRM de informar y compartir la informacion sobre cualquier hecho
delictivo o ilicito, lo que podria resultar en la divulgacion de la identidad de la persona a la
Universidad o a las autoridades correspondientes.
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II. Resumen ejecutivo

o Las respuestas a las preguntas se obtuvieron mediante un instrumento aprobado por la UNC para realizar las
encuestas y disefiado para identificar y confirmar cualquier inquietud manifestada por los empleados del

departamento.

o También se realizaron una serie de entrevistas por separado a los empleados con responsabilidades de
supervision o gerencia dentro del departamento.

Resumen de los hallazgos

o Los resultados generales indicaron que las practicas actuales del departamento han creado una cultura que
propicia problemas morales, falta de confianza y un estado de frustracion general para los empleados. A
continuacion se resume el analisis de los datos de todos los empleados gque respondieron “en desacuerdo” o
“totalmente en desacuerdo” y que representa a un 30% o mas de los empleados.

—  “Enmi area, la asignacion de tareas se hace de manera justay se distribuye de manera
equitativa entre los empleados”. (30.1%)

—  *“Lagerencia de Limpieza y mantenimiento fomenta un entorno en el cual los empleados son
tratados con dignidad y respeto”. (32.7%)

—  *“Lagerencia de Limpieza y mantenimiento se preocupa por sus empleados y se interesa por su
bienestar”. (33.2%)

—  “Estoy satisfecho con la comunicacion que existe entre la gerencia de Limpieza 'y
mantenimiento y el personal”. (33.5%)
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Resumen ejecutivo

—  “Lagerencia de Limpieza y mantenimiento aplica las politicas y normas laborales de manera

justa y congruente”. (34.4%)

—  “Lagerencia de Limpieza y mantenimiento fomenta un entorno sin acoso, discriminacion ni

intimidacién”. (34.6%)

En el cuadro de la siguiente pagina, se presentan los detalles generales de las respuestas de todos los
participantes (ver Anexo).

En muchas ocasiones, hubo amplia diversidad entre los puntos de vista de los empleados angloparlantes y de
los que no hablan inglés.

—  Porejemplo, el 47.2% de los empleados de limpieza angloparlantes estuvieron en desacuerdo con

el enunciado: “la administracion fomenta un entorno en el cual los empleados son tratados con
dignidad y respeto”, mientras que solamente el 11.2% de los empleados que no hablan inglés
estuvieron en desacuerdo con este enunciado.

—  Los hallazgos comparativos para varias preguntas realizadas a los empleados angloparlantes y los que

no hablan inglés tuvieron resultados similares distintivos al tener en cuenta la raza, lo que cred una
percepcion aln mas perturbadora por parte del personal de Limpieza y mantenimiento.
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de las respuestas de 5 cuestionarios realizados a:
4 vicedirectores, un ex director y el director suplente
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Executive Summary

El analisis de los resultados de la encuesta segun el turno también revelé puntos de vista divergentes. Por
ejemplo, los empleados del primer turno presentaron el nivel mas alto de falta de satisfaccion al responder
a la pregunta que se referia al trato con dignidad y respeto: el 49.2% de todos los participantes del primer
turno respondieron que estaban en desacuerdo con este enunciado.

Varios empleados hicieron comentarios sobre situaciones de conducta inapropiada, practicas inadecuadas de
contratacién y ascenso y conflictos internos que observaron o sobre los que habian escuchado algun rumor.

Las areas de descontento estan categorizadas a continuacién en funcion de su aparicion cronoldgica en las
entrevistas:

— Imparcialidad: un gran namero de empleados creen que las tareas fueron injustamente asignadas o

distribuidas en su departamento y que los gerentes aplicaban de manera incongruente las normas y las
politicas. Ademas, un nimero significativo de empleados no sentia que los gerentes de area trataran a
todos sus subordinados dentro del area de manera justa y congruente.

—  Represalias: En general, el 16.3% de los empleados que respondieron la encuesta estuvieron en
desacuerdo con gue podian expresar su opinion sin temor a represalias. Sin embargo, hubo varios
comentarios durante el proceso de entrevistas que llevo a PRM a creer que este numero deberia haber
sido mayor. PRM considera que el nimero de empleados que puede tener miedo a las represalias es
mayor que el nimero sugerido por los resultados de la encuesta, con base en los comentarios recibidos
durante las entrevistas.

—  Conducta inapropiada: los rumores relacionados con favoritismo, discriminacion y relaciones
sexuales inapropiadas entre algunos gerentes y empleados han creado la percepcion de permisividad
por parte de los empleados con funciones gerenciales.
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Executive Summary

—  Conflictos: existe una percepcion de que los empleados de origen birmano y latino son tratados de
manera diferente en comparacion con otros grupos étnicos, lo que causa conflictos internos.

—  Dignidad y respeto: muchos empleados manifestaron que los gerentes no los trataban con dignidad y
respeto y que no se preocupaban por su bienestar general.

—  Practicas de contratacion y ascenso: existe un alto nivel de descontento con relacion a la
contratacion de empleados que no hablan inglés y preguntas significativas sobre la incapacidad de los
empleados, tanto de los angloparlantes como de los que no hablan inglés, para comunicarse y realizar
sus tareas en forma eficiente. Ademas, los empleados hablaron sobre sus inquietudes con respecto a
practicas injustas de reclutamiento y contratacion; especificamente, indicaron que ellos no recibieron
la oportunidad de presentar su solicitud para puestos vacantes.

—  Comunicacion: un namero significativo de empleados sentia que la comunicacion entre el personal
de Limpieza y mantenimiento, y entre los gerentes de area y el personal de Limpiezay
mantenimiento, no era satisfactoria.

—  Discriminacion, acoso e intimidacion: los resultados y comentarios de la encuesta indican que un
gran numero de empleados sentia que los gerentes no fomentaban un lugar de trabajo libre de
discriminacion, acoso e intimidacion.

Las areas en las que los empleados se sentian ampliamente satisfechos fueron las siguientes:

—  Seguridad: la mayoria de los empleados manifestaron que trabajaban en un entorno laboral seguro;
sin embargo, los comentarios de muchos de ellos sugerian diferentes percepciones.

—  Posibilidad de tomar descansos: solamente unos pocos empleados respondieron que sentian que no
podian tomarse descansos frecuentes sin temor a represalias. Los comentarios de los empleados fueron
ampliamente congruentes con este hallazgo.
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Il. Executive Summary

o Los hallazgos de los cuestionarios de la gerencia de Limpieza y mantenimiento y los gerentes de area
revelaron un punto de vista diferente que el del personal de Limpieza y mantenimiento, ya que la mayoria de
los gerentes creia que trataban a todos de manera justa y que promovian un entorno donde no habia temor a
las represalias. En vista de estas divergencias, los gerentes senior deberian asegurarse de que las
expectativas de los gerentes y supervisores queden establecidas y claramente comprendidas en todo el
departamento, y que se identifiquen las medidas apropiadas respecto de la responsabilidad que les incumbe.

Resumen de recomendaciones

o PRM ha presentado mas de cuarenta y cinco recomendaciones para someter a consideracion de la UNC en
relacidn a los problemas hallados durante la realizacion de este estudio. Los aspectos destacados de nuestras

recomendaciones son los siguientes:

—  Desarrollo de la infraestructura para respaldar el cambio: la UNC deberia identificar y otorgar
autoridad a los individuos o grupos que 1) determinaran el rumbo para abordar las inquietudes
identificadas en este informe; 2) garantizaran la implementacion de medidas correctivas de manera
oportuna y 3) garantizaran la comunicacion habitual entre el personal de Limpieza y mantenimiento y
también entre el grupo de lideres de la UNC. Durante este proceso, debera elaborarse un plan de
accion en el cual figuren los principios que llevaran al cambio.

— Implementacién del cambio: ejecutar el plan de accion, garantizando que los cambios a pequefia y
gran escala se implementen de manera eficiente y puntual. Este proceso incluye abordar las
inquietudes de Nivel 3y 4, identificados en este informe como los niveles con problemas maés serios,
antes de abordar las inquietudes de Nivel 1y 2. A continuacion, describimos cada una de las
inquietudes y ofrecemos ejemplos de soluciones para que la UNC los considere.
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Executive Summary

Inquietudes de Nivel 3y 4:

Demostrar dignidad, respeto y compromiso hacia el bienestar de los empleados;
crear un lugar de trabajo sin discriminacion, acoso ni intimidacion: programar y
Ilevar a cabo reuniones obligatorias con todos los gerentes de Limpieza y mantenimiento
que tengan funciones de liderazgo a fin de revisar los resultados de este informe.
Desarrollar un programa “Es seguro decirlo” que aliente a los empleados a informar
situaciones de discriminacion, acoso e intimidacion dentro de un entorno seguro; asignar
la responsabilidad a los gerentes a través de la implementacion de un nuevo sistema de
evaluacion de desemperfio de 360 grados e implementar un programa de entrenadores y
mentores para el desempefio adecuado de los gerentes.

Garantizar imparcialidad y congruencia en la aplicacién de las normas y politicas
relevantes: disefiar y llevar a cabo auditorias frecuentes de todas las nuevas
contrataciones y ascensos dentro del Departamento de Limpieza y Mantenimiento.

Desarrollar claros canales de comunicacion: alentar a los empleados bilingles a que
presten asistencia como intérpretes durante las reuniones de personal y garantizar que sus
comparfieros que no hablan inglés estén al tanto de los cambios en los procedimientos,
segun corresponda. Sin embargo, la contratacion de traductores externos es la primera
recomendacion, ya que la utilizacion de empleados internos es una solucion a corto plazo.

Inquietudes de Nivel 1y 2:

Construir un equipo productivo y sélido: realizar actividades formales de trabajo en
equipo que alienten a los empleados que no comparten los mismos antecedentes
culturales o que no hablan el mismo idioma a que trabajen en pos de un objetivo comdn.

12



Il. Executive Summary

- Desarrollar procedimientos de resolucién de conflictos: proporcionar una jerarquia de
autoridad a los empleados, que les sirva como guia para saber a quién presentar los
problemas no resueltos.

—~ Revisar las medidas de seguridad y disponibilidad: garantizar que los empleados
tengan acceso inmediato a todos los equipos de seguridad que puedan necesitar para
realizar sus tareas.

—~ Descansos: garantizar que la carga de trabajo se distribuya equitativamente para que
todos los empleados puedan tomar sus descansos conforme a lo programado.

- Revisar el sistema de limpieza OS1: revisar los niveles del personal para garantizar que
los empleados puedan realizar su trabajo de manera razonable.

o Después de implementar la estructura y ejecutar el plan de accién, el altimo paso es supervisar el progreso.
Deberian revisarse las auditorias habituales de todas las politicas y procedimientos recientemente
implementados para garantizar que tengan los efectos deseados y que se cumplan de forma sistematica.

o La gerencia deberia contemplar realizar encuestas en otras Divisiones de Servicios de la Universidad para
determinar si existe algun problema potencial.

o La gerencia debe adoptar un rol visible como lider del proceso de cambio a fin de mejorar la cultura en el
Departamento de Limpieza y Mantenimiento. Para estimar el éxito, nuestra Gltima recomendacion es llevar a
cabo encuestas de seguimiento en 2012 y 2013 para determinar si con los cambios implementados se ha
logrado una mejora significativa.

Las recomendaciones enumeradas en este informe no excluyen el resto de las opciones disponibles para la
Universidad y deben representar una oportunidad a fin de desarrollar otras recomendaciones e ideas para someter a
su consideracion. Uno de los problemas mas complejos que la UNC debe contemplar, con mucho detenimiento
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Il. Executive Summary

teniendo en cuenta el resultado general, es la reestructuracion del Departamento de Limpieza y Mantenimiento, lo

cual podria incluir la revision del organigrama del departamento y también la determinacion de si los puestos
gerenciales pueden perfeccionarse.

Estos son ejemplos de otras consideraciones a tener en cuenta por parte de la Universidad, que no estan expresadas
en las recomendaciones. No obstante, creemos que el cambio es una oportunidad para que la Universidad piense a
largo plazo acerca de la direccion estratégica del departamento.

Este informe fue elaborado por:

Michael Rhim, asesor principal, PRM Consulting

William Wilder, asesor senior, PRM Consulting
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[11. Metodologia

o La UNC le solicito a PRM que entrevistara aproximadamente a 420 empleados del personal y la gerencia de
Limpieza y mantenimiento para conocer su percepcion sobre:

— laculturay el entorno laboral de Limpieza y mantenimiento;

— el trato que reciben por parte de la gerencia y los lideres de la universidad (es decir, si los tratan con
cortesia y respeto, sin amenazas, intimidacion o acoso); y

— laaplicacidn equitativa y congruente de las politicas internas.

o A fin de garantizar la obtencion de respuestas sinceras de parte de todos los empleados, PRM accedio a
proteger las identidades de los individuos al momento de informar los resultados de las entrevistas y a hacer
todo lo posible por garantizar la confidencialidad durante todo el proceso.

o PRM realizé aproximadamente 402 entrevistas confidenciales con los empleados durante el estudio:

— trescientos cincuenta y cinco (355) empleados de limpieza, de los cuales 212 eran angloparlantes
(“Angloparlantes”) y 143 necesitaron intérpretes para poder realizar la entrevista (“Empleados que no
hablan inglés”). Ademas, se completaron cinco entrevistas adicionales luego de finalizar la
recopilacion de informacién para este informe, y por lo tanto no estan incluidas en los nimeros
finales, si bien las respuestas de estas cinco entrevistas fueron congruentes con las otras incluidas en
este informe. A continuacion presentamos un resumen de las clasificaciones de los empleados:

Afro

Clasificacion ST Asiéaticos Hispanos Blancos
Angloparlantz 86% 8% 1% 50
Empleados
que no hablan - 83% 17%
inglés
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[11. Metodologia

Veinticuatro (24) gerentes de area;

seis empleados de la gerencia de Limpieza y mantenimiento, incluidos el director suplente y el ex
director de Limpieza y mantenimiento;

ciento sesenta y nueve (169) hombres;
ciento ochenta y seis (186) mujeres;
cuatro (4) empleados administrativos y de oficina de Limpieza y mantenimiento;y

trece (13) empleados claves del personal de la UNC, incluido el director de la universidad.

Un empleado y un director adjunto se rehusaron a ser entrevistados y fueron omitidos en los hallazgos

estadisticos de este informe.

Dos gerentes de area dejaron de trabajar en la UNC antes de que PRM realizara las entrevistas.

Cuatro empleados de Limpieza y mantenimiento que no asistieron a la entrevista programada
originalmente y no pudieron reprogramarla fueron omitidos en los hallazgos estadisticos de este
informe.

El resto de los empleados que no fueron incluidos en los hallazgos de este informe eran demasiado
nuevos en el empleo como para ser entrevistados, eran empleados temporales, no aparecian en la lista
maestra o habian sido trasladados antes de realizarse la entrevista. Esta cantidad de empleados fue
relativamente baja.
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[11. Metodologia

o Las entrevistas realizadas al personal de Limpieza y mantenimiento, a los gerentes de area y al personal
gerencial se disefiaron para conocer en profundidad los puntos de vista y opiniones de los empleados
respecto de las operaciones del departamento de Limpieza y mantenimiento.

o Las entrevistas con el director y otros empleados gerenciales se disefiaron para conocer su perspectiva
individual de la situacion y para definir sus expectativas respecto de PRM.

o PRM desarrollé un proceso de evaluacién minucioso para satisfacer los objetivos de la UNC, incluida la
recopilacién de informacion cuantitativa y cualitativa y la realizacion de entrevistas personales
confidenciales.

—  PRM recopil0 y revisé todos los antecedentes, incluidas las politicas actuales de la UNC, y los
procedimientos relacionados con las practicas de contratacion, los beneficios, los folletos de
comunicaciones, etc., antes de realizar las entrevistas.

—  Tanto PRM como los representantes de la UNC realizaron una reunién inicial obligatoria para todo el
personal de Limpieza y mantenimiento en la cual se describio el proceso de las entrevistas, se hizo
hincapié en la confidencialidad de cada una de las entrevistas y se presento al equipo de
entrevistadores.

—  La UNC entreg6é un memorando a todos los empleados de Limpieza y mantenimiento mediante el cual
los alentaron a participar en el proceso (ver Apendice A).

—  PRM cre6 un cuestionario personalizado con 12 enunciados disefiado para obtener opiniones
cuantificables por parte de los empleados de Limpieza y mantenimiento durante el proceso de
entrevistas (ver Apéndice B).

15



[11. Metodologia

—  Se cred un cuestionario separado y personalizado para los gerentes de area y los empleados
gerenciales de Limpieza y mantenimiento (ver Apéndices C y D).

—  Seles pidi6 a los empleados que hicieran comentarios adicionales sobre cualquier asunto que no se
hubiera abordado en el cuestionario. Los resultados de esos comentarios se incluyen en la seccion
"Otros asuntos™ de este informe (ver abajo el proceso).

—  Cada empleado recibi6 una Declaracion de confidencialidad en la que se describia el compromiso de
PRM de mantener la confidencialidad de la identidad y los comentarios de los participantes para que
no pudieran ser identificados por la UNC, salvo que el empleado hubiera solicitado lo contrario (ver

Apendice E).

—  PRM contraté intérpretes para ayudar a 143 empleados que hablaban espafiol, birmano, karen, bulgaro
y lenguaje de sefias estadounidense.

—  El personal de la UNC ayud6 a PRM a programar las entrevistas para que pudieran llevarse a cabo
durante todos los turnos en un lugar privado del campus de la universidad.

o Una vez realizadas las entrevistas y evaluados los resultados, PRM examind la distribucion de las respuestas
y descubrid que los siguientes eran los grupos mas significativos:

—  todos los turnos;

—  turnos individuales;

—  todo el personal angloparlante y los resultados del turno;

—  todo el personal que no habla inglés y los resultados del turno;

—  comparacidn entre los que hablan inglés y los que no; y

—  gerentes de area y personal gerencial de Limpieza y mantenimiento
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[11. Metodologia

o Para resaltar las diferentes respuestas de cada grupo, para cada enunciado desglosamos las respuestas
conforme a las categorias mencionadas anteriormente. Sin embargo, no todas las preguntas se respondieron
con opiniones divididas. Para ser congruentes, estructuramos las respuestas de la misma manera para cada

enunciado.

Todos los Empleados Empleados que no
empleados angloparlantes hablan inglés
Turno 1 120 88 32
Turno 2 66 27 39
Turno 3 169 97 72
Total 355 212 143

Descripcién general
o PRM capturé hallazgos cuantitativos y cualitativos en el estudio.

— Incorporamos temas a partir de los comentarios de los empleados en la seccion de observaciones de
cada enunciado.

— Lainformacidn obtenida del personal de Limpieza y mantenimiento incluyé declaraciones de
empleados que eran testigos directos o que participaban directamente en las actividades informadas, y
también se obtuvo de rumores que circulaban en toda la universidad, los cuales fueron compartidos

con PRM.

— Los resultados de los anélisis cuantitativos de las respuestas de los empleados se incluyen en el
Apendice F.

17



[11. Metodologia

—  También se incluye la informacion cuantitativa para los gerentes de area y el personal gerencial de
Limpieza y mantenimiento.

o En la parte correspondiente al analisis cuantitativo de las entrevistas, el personal de PRM leyé 12 enunciados

al empleado de Limpieza y mantenimiento y le preguntd si estaba "totalmente de acuerdo”, "de acuerdo”, ""en
desacuerdo”, "totalmente en desacuerdo” o si "no tenia opinidn" con respecto a cada enunciado.

o Cada enunciado estaba disefiado para proporcionar una respuesta positiva; a los miembros del personal que
estaban en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con un enunciado en particular se les hacian preguntas de
seguimiento para obtener mas informacion.

Pautas sugeridas para la interpretacion de la encuesta

o PRM propone pautas generales (que la UNC puede modificar) que indican en qué punto un enunciado que
recibe determinado porcentaje de calificacion “totalmente en desacuerdo” o “en desacuerdo” deberia
marcarse como llamado de atencidn para hacerle seguimiento. Las pautas se mencionan en el Resumen
ejecutivo y a lo largo de este informe:

% de personas que respondieron

“en desacuerdo” o “totalmente Comentarios
en desacuerdo

Nivel uno: las cuestiones a las que se refieren estas preguntas deben
0-19% investigarse y abordarse para garantizar que la moral de los empleados se
mantenga.

Nivel dos: las cuestiones a las que se refieren estas preguntas deben
marcarse como llamado de atencion y revisarse para determinar si existe

20-29% p h ;
un problema real respecto de este asunto y qué cambios potenciales pueden
realizarse para bajar el nivel de desacuerdo.
Nivel tres: las cuestiones a las que se refieren estas preguntas deben
30-39% revisarse detenidamente ya que pueden existir serios problemas que

afectan la cultura o las experiencias personales de los empleados y que
pueden necesitar atencién inmediata.

Nivel cuatro: estas respuestas son areas probleméticas que necesitan
40+% atencion inmediata. La falta de acci6n respecto de estas areas podria
indicar o conducir a problemas en curso y potencialmente nocivos.
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Proceso de la entrevista para Limpieza y mantenimiento

El representante de PRM leyo los 12 enunciados y permitié que cada empleado respondiera a cada uno de

ellos.

Al completar las respuestas a los 12 enunciados, el representante de PRM alent6 un debate abierto y formulo
preguntas de seguimiento pertinentes.

La duracién de las entrevistas estaba programada para ser de una hora.

Los empleados hicieron una cantidad importante de comentarios durante el momento destinado al
debate abierto en la entrevista.

En algunos casos, los empleados mencionaron nombres especificos de personas que supuestamente
habian sostenido relaciones inapropiadas, pero debido a la naturaleza sensible y publica de estos temas
y este informe, hemos mantenido la confidencialidad de nuestras observaciones respecto de los
comentarios compartidos con los representantes de PRM.

Al solicitarle a los empleados que hicieran comentarios generales, oimos muchas historias no
verificables que se repitieron en maltiples ocasiones. Hemos tomado en cuenta estos comentarios en

la seccion de observaciones.

Si bien el representante de PRM enfatizé la naturaleza confidencial de la entrevista, una gran cantidad
de empleados indico que tenian temor a ser despedidos si lo que habian dicho en las entrevistas
Ilegaba a oidos de la gerencia. Tratamos de garantizarles que la UNC no condonaria tales acciones,
pero muchos de esos empleados parecian inquietos y nerviosos de que sucediera eso. La
preocupaciéon de PRM es que durante la entrevista este temor pueda haberse traducido en una
valoracion de su entorno laboral méas positiva de lo que realmente sentian.

19



[11. Metodologia

— Algunos de los entrevistados le dijeron a los entrevistadores que algunos empleados de Limpiezay
mantenimiento habian decidido en conjunto que no dirian nada negativo en las entrevistas, por temor a
que sus comentarios condujeran a represalias, especificamente al despido.

Proceso de la entrevista de los gerentes de area y la gerencia

o Se entrevisto a veinticuatro gerentes de area y seis miembros del personal gerencial, incluidos cuatro
directores adjuntos, el ex director de Limpieza y mantenimiento y el director suplente de Limpiezay

mantenimiento.

Gerentes de area

o A los gerentes de area se les presentaron siete enunciados que se trataban de cémo sentian ellos que los
empleados de su area responderian a las preguntas sobre su estilo de supervision.

—  Estos enunciados se relacionaban directamente con los siete enunciados que se les dieron a los
empleados de limpieza con respecto al estilo de supervision de su gerente de area.

— Alos gerentes de area se les hicieron varias preguntas abiertas acerca de su opinion sobre su estilo de
supervision, el apoyo que recibian de sus gerentes superiores y otras preguntas relacionadas. También
se les hicieron preguntas abiertas de seguimiento.
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Gerencia

o A los seis miembros del personal gerencial de Limpieza y mantenimiento que participaron en las entrevistas
se les presentaron cinco enunciados que se trataban de como sentian ellos que los empleados de su area
responderian a las preguntas sobre el estilo de la gerencia de Limpieza y mantenimiento.

—  Estos enunciados se relacionaban directamente con los cinco enunciados que se les dieron a los
empleados de limpieza sobre la gerencia de Limpieza y mantenimiento.

— Al personal gerencial también se le hicieron varias preguntas abiertas acerca de su opinion sobre su
estilo gerencial de supervision, la diversidad, las politicas de contratacion y ascenso, y otras preguntas
relacionadas.

—  También se les hicieron preguntas abiertas de seguimiento.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Respuestas a la encuesta

o L os siguientes resimenes estan fundamentados en |as respuestas de 355 empleados de Limpiezay

manteni miento.

1. Mi gerente de area fomenta un entor no que me per mite hacer mi trabajo de maner a segur a.

- El 91.5% detodos |los empleados que respondieron estuvo de acuerdo o totalmente de
acuerdo con este comentario. Los entrevistados estuvieron rotundamente de acuerdo en que los
gerentes de areafomentan la seguridad. Solamente el 6.5% de |os participantes estuvieron en
desacuer do o totalmente en desacuer do con esta val oracion, aungue algunos comentarios

indicaron lo contrario. (Consulte e Apéndice F para conocer |0s resultados general es)

— De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel uno.

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL
EMPLEADO

1. Mi gerente de &rea fomenta un entorno que me permite hacer mi
trabajo de manera segura.

41.4%

50.1%

2.0%

4.8%

1.7%

100.0%

Totalmente  De Sinopinién En Totalme
de acuerdo acuerdo desacuer nteen

do desacuer

do
5 4 3 2 1 TOTAL CALIF.
ES PROME-
DIO
147 178 7 17 6 355 4,25
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Todos los empleados Empleados angloparlantes Empleados que no hablan inglés
Cant. de % de & (ReTE S % de empleados Cant. de % de empleados Cant. de % de empleados
empleadosque | empleados que 'ue st ar? en gue estén en empleados que que estan en empleados que que estén en
estan de estén de d agcu erdo/totalme desacuerdo/total estan en desacuerdo/total estén en desacuerdo/total
acuerdo/totalme | acuerdo/totalme Sy ap— mente en desacuerdo/totalm mente en desacuerdo/totalm mente en
nte de acuerdo nte de acuerdo desacuerdo ente en desacuerdo desacuerdo ente en desacuerdo desacuerdo
;ﬁﬂggg 325 91.5% 23 6.5% 14 6.6% 9 6.3%
Turno 1 112 93.3% 7 5.8% 5 5.7% 2 6.3%
Turno 2 62 92.5% 4 6.0% 3 10.7% 1 2.6%
Turno 3 151 89.9% 12 7.1% 6 6.3% 6 8.3%
Observaciones

Sobre |a base de lainformacion proporcionada por PRM, aparentemente la gerenciade Limpiezay
mantenimiento ha hecho hincapié en la seguridad de diferentes maneras. PRM visito €l salon de
capacitacion y reviso los manuales para evaluar €l curriculo de capacitacion y sellegd ala conclusion de que
la capacitacion es una prioridad para el Departamento.

Si bien la encuesta indica un sentimiento positivo con respecto ala seguridad y los empleados parecen
entender |os procedimientos bésicos de seguridad, se oyeron algunos comentarios que describen algunas
inquietudes en esta &rea. Por gjemplo, hay preocupacion debido a que las instrucciones de uso de los
productos quimicos estan escritas Unicamente en inglés y hay varios empleados que no hablan inglés que
trabajan con este tipo de productos.

L os empleados informaron gque no les era posible obtener equipo de seguridad (por g emplo méscaras) para
limpiar las duchas y otras areas en donde hay vapores quimicos presentes.

L os empleados observaron que las reuniones para hablar sobre seguridad no resultan eficaces si no se cuenta
con lapresenciade intérpretes o se toman otras medidas, ya que una cantidad importante de empleados de
Limpiezay mantenimiento no entienden el inglés lo suficiente como para asimilar lainformacion.
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Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

gue no hablan inglés ni entre los distintos turnos.

No hubo diferencias apreciables en |as respuestas a esta pregunta entre |os empleados angloparlantes y los

2. En mi area, la asignacion de tar eas se hace de manera justa y estas se distribuyen de manera

eguitativa entre los empleados.

—~ En general, e 65.9% estuvo de acuerdo o totalmente de acuer do con este comentario; sin

embargo, e 30.1% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

— L os empleados del primer turno estuvieron de acuerdo o totalmente de acuerdo con un nivel
apenas més ato que e 33.3%.

— De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel tres.

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL
EMPLEADO

2. En mi area, la asignacion de tareas se hace de manera
justay se distribuye de manera equitativa entre los
empleados

Totalmente de

acuerdo

De
acuerdo

Sin
opinion

En
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

5

4

3

2

1

TOTAL
ES

CALIF.
PROMEDIO

78

22.0%

156

43.9%

14

3.9%

75

21.1%

32

9.0%

355

100.0%

3.49
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Todos los empleados

Empleados angloparlantes

Empleados que no hablan inglés

Cant. de % de il 22 % de empleados Ciniez % de empleados Ciniez % de empleados
empleados que p empleados que 4 empleados que p
empleadosque  empleados que estan en gue estén en estan en gue estén en estan en gue estén en
estén de estan de desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
acuerdo/totalm acuerdo/totalm enteen enteen enteen
entedeacuerdo  ente de acuerdo e desacuerdo G desacuerdo G desacuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Todoslos 234 65.9% 107 30.1% 68 32.1% 39 27.3%
empleados
Turno 1 75 62.5% 40 33.3% 31 35.2% 9 28.1%
Turno 2 47 70.1% 17 25.4% 5 17.9% 12 30.8%
Turno 3 112 66.7% 50 29.8% 32 33.3% 18 25.0%
Observaciones

o L arespuesta a esta pregunta abri6 la puerta para que se manifestaran asuntos mas profundos rel acionados
con los problemas existentes dentro de Limpieza y manteni miento.

—  Con mas del 30% de empleados que siente que @ trabajo no se distribuye equitativamente, se esta ante
la presencia de un problema o la percepcion de un problema.

—  Estadisparidad puede explicarse por latendencia de |os gerentes a asignar tareas a empleados que
ellos consideran que completaran el trabajo 0 a empleados con menos inclinacidn a quejarse o no estar
de acuerdo.

o El tema dominante alo largo de muchos comentarios fue que |os empleados creen que laraza es un factor de
peso a momento de asignar tareas.

o Algunos empleados sienten que alos empleados birmanos se les da més trabajo que a otros porgue ellos no
Se quejan.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

o Muchos empleados afroamericanos indicaron que sentian que la gerenciafavorecia alos empleados
birmanos e hispanos.

o L os empleados angloparlantes y |os que no hablan inglés estuvieron en desacuerdo con esto aun nivel més
alto, con un 27.3 y 32.1% respectivamente. Sus respuestas fueron similares de manera consi stente para todos
los turnos.

3. Puedo tomar descansos fr ecuentes segun las necesidades oper ativas 1o per mitan.

- El 94.6% estuvo de acuerdo o totalmente de acuer do con este comentario y Unicamente €
4.8% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Esta solida respuesta positiva por parte
de los participantes indica que esta no es un area que plantee inquietudes.

— De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel uno.

Totalmen De Sin En Totalmen
tede acuerdo  opinion desacuer  teen
acuerdo do desacuer
do CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE | PROME
S DIO
ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL EMPLEADO 112 224 2 13 4 355 4.20
ieeruleidaﬁ tomar descansos frecuentes seguin |as necesidades operativas |0 31.5% 63.1% 0.6% 3.7% 11% 100.0%
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Todos los empleados

Empleados angloparlantes \

Empleados que no hablan inglés

Cant. de Cant. de
0, 0, 0,
il 2 w2 empleados que % de empleados Cant. de empleados D2 emRI Gl empleados que Az emgl i
empleadosque | empleados que estan en que estén en que estén en gue estén en estan en gue estén en
estan de estén de desacuerdo/total desacuerdo/total
desacuerdo/total desacuerdo/totalm desacuerdo/totalme desacuerdo/total
acuerdo/totalme | acuerdo/totalme d i d d mente en mente en
nte de acuerdo nte de acuerdo e e LG 22 s () desacuerdo e desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
Jn‘ﬁggz 336 94.6% 17 4.8% 9 4.2% 8 5.6%
Turno 1 114 95.0% 6 5.0% 4 4.5% 2 6.3%
Turno 2 66 98.5% 1 1.5% 0 0.0% 1 2.6%
Turno 3 156 92.9% 10 6.0% 5 5.2% 5 6.9%
Observaciones

o Esta pregunta no pareci¢ identificar areas de inquietud paralos empleados distintas de:

comentarios generales con respecto ala necesidad de mas descansos cuando |os empleados trabajan

con productos quimicos fuertes.

La consideracién de un descanso adicional durante los meses de verano cuando latemperatura en los

edificios es muy elevaday €l aire acondicionado esta apagado o no funciona.

4, Mi gerente de area trata a todos los empleados de mi area de manera justa 'y congruente.

El 67.9% estuvo de acuerdo o totalmente de acuer do con este comentario; sin embargo €
27.6% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do.

Hubo una gran disparidad entre | as respuestas de |os empleados angloparlantes, de los cuaes €
32.5% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do, y los que no hablan inglés, de los
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

cuaes solamente & 20.3% estuvo en desacuer do o totalmente en desacuer do. Ademas, €
41% delos empleados del segundo turno que no hablan inglés estuvo en desacuerdo o
total mente en desacuerdo.

— De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel dos, pero un resultado de
nivel tres paralos empleados angloparl antes.

Totaiment De Sin En Totalment

ede acuerdo opinién desacuerd een

acuerdo 0 desacuerd

0 CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE | PROME
S DIO

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL EMPLEADO 86 155 16 68 30 355 3.56
4. Mi gerente de &rea trata a todos los empleados de su area de manera 24,20 43.7% 45% 19.2% 8.5% 100.0%
justay congruente

Todos los empleados
Cant. de
0,
hes empleados que
empleados que 2
p estan en
estén de

Cant. de
empleados que

estén de

% de empleados
que estén en

Empleados angloparlantes

Cant.

empleados que

de

estén en

% de empleados
gue estén en

Empleados que no hablan inglés

Cant. de

empleados que

estén en

% de empleados
gue estén en

desacuerdo/total desacuerdo/totalm desacuerdo/tota | desacuerdo/totalme desacuerdo/totalm
eslzidiielie | eeleaiickE i mente en ente en desacuerdo Imenteen nte en desacuerdo e ente en desacuerdo
nte de acuerdo nte de acuerdo ente en desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
Todos los 67.9% o o 0
empleados 241 98 27.6% 69 32.5% 29 20.3%
Turno 1 79 65.8% 33 27.5% 28 31.8% 5 15.6%
Turno 2 40 59.7% 24 35.8% 8 28.6% 16 41.0%
Turno 3 122 72.6% 41 24.4% 33 34.4% 8 11.1%
Observaciones

o L os resultados de este enunciado siguieron mostrando una gran disparidad entre los empleados de diferentes

etnias. Ademés, |os comentarios proporcionados a PRM describen unaimagen de incongruenciaen e

tratamiento.
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—  Algunos empleados birmanos comentaron que |os empleados af roamericanos no parecian tener que
trabgjar tan duro como ellos.

— Algunos empleados birmanos sentian que algunos gerentes de area favorecian alos empleados
birmanos angloparlantes por encima de los empl eados birmanos que no hablan inglés.

El nimero proporcionalmente ato de empleados del segundo turno que no hablan inglés que manifestaron
estar en desacuerdo puede indicar un problema especificamente en ese turno.

5. Estoy satisfecho con la comunicacion gue existe entre € personal de Limpieza y mantenimiento
demi area.

— El 71.8% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo con este comentarioy e 25.6%
estuvo en desacuer do o totalmente en desacuer do. En el segundo turno se encontré un nivel
mas alto de desacuerdo, con un 32.8% en generd

- De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel dos.

Totaimen De Sin En Totalmen
tede acuerdo  opinion desacuer  teen
acuerdo do desacuer
do CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE | PROME
S DIO

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL EMPLEADO 65 190 9 69 22 355 3.58
5.. Est.0y satisfecho con la comunicacion que existe entre el persona de 18.3% 5350 2506 19.4% 6.2% 100.0%
Limpiezay mantenimiento.

29



A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Todos los empleados

Cant. de

Empleados angloparlantes
Cant. de

Empleados que no hablan inglés

Cant. de

Cant. de % de i SeEE % de empleados O Wty I % de empleados i SeEE % de empleados
empleadosque | empleados que F;st an enq gue estén en Fe;t an enq gue estén en F;st an enq gue estén en
estan de estén de desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
acuerdo/totalm acuerdo/totalm enteen enteen enteen
entede acuerdo = ente de acuerdo e desacuerdo G desacuerdo e desacuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Todoslos 255 71.8% 91 25.6% 57 26.9% 34 23.8%
empleados
Turno 1 85 70.8% 33 27.5% 21 23.9% 12 37.5%
Turno 2 42 62.7% 22 32.8% 11 39.3% 11 28.2%
Turno 3 128 76.2% 36 21.4% 25 26.0% 11 15.3%
Observaciones

o L os empleados estaban preocupados sobre |a falta de capacidad de un gran niUmero de empleados para
entender inglés, ya que debido a esto la comunicacion entre los miembros del equipo resultainsuficiente.

o L os empleados indicaron que no creian que la gerencia estuviera comprometida a crear un equipo
intercultural arménico ni a superar las barreras del idioma dentro del Departamento.

o V arios empleados manifestaron su preocupacion sobre la capacidad de los empleados que no hablan inglés
para seguir instrucciones por escrito de manera apropiada.

o Varios empleados dijeron que sus colegas con frecuencia eran groseros y ofensivos con los demés y que esta
conducta no tenia consecuencias.

o Varios empleados observaron € uso amplio de lenguaje agraviante entre sus pares, 10 que derivaen
sentimientos generalizados de falta de respeto y baja moral dentro del Departamento, y que también fomenta
un entorno laboral potencia mente hostil.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

6. Estoy satisfecho con la comunicacion que existe entre mi gerentede areay € personal de
Limpieza y mantenimiento.

—~ El 75.2% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo con este comentarioy e 20.8%; sin
embargo e 20.8% estuvo en desacuer do o totalmente en desacuer do.

—~ Hubo una gran disparidad entre las respuestas de |os empleados angloparlantes, de los cuales €l
25.5% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, y los que no hablan inglés, delos
cuales solamente el 14.0% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do. Sin embargo,
varios de los empleados que no hablan inglés hicieron comentarios con respecto a que no eran
capaces de entender |as tareas que se les asignaban cuando se dirigian aellos en inglés.

— De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel dos.

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL
EMPLEADO

6. Estoy satisfecho con la comunicacién que existe entre mi
gerente de areay €l personal de Limpiezay mantenimiento.

Totament De Sin En Totalment
ede acuerdo opinion desacuerd een
acuerdo o] desacuerd
0 CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE | PROME
S DIO

82

23.1%

185

52.1%

14

3.9%

55

15.5%

19

5.4%

355

100.0%

3.72
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Todos los empleados

Empleados angloparlantes

Empleados que no hablan inglés

Cant. de

Cant. de ® 7 Cant. de % de empleados Cant. de % de empleados
empleados que % ?jzeg;nezios em;;lﬂegﬁoeanue % du(eee;]gqeﬁos empleados que que estén en empleados que gue estén en
estan de g q estén en desacuerdo/total estan en desacuerdo/total
acuerdo/totalment desacuerdo/total desacuerdo/totalm
acuerdo/totalment desacuerdo/totalm mente en desacuerdo/totalm mente en
e de acuerdo mente en ente en desacuerdo
e de acuerdo ente en desacuerdo desacuerdo ente en desacuerdo desacuerdo
desacuerdo
Todoslos 267 75.2% 74 20.8% 54 25.5% 20 14.0%
empleados
Turno 1 91 75.8% 24 20.0% 20 22.7% 4 12.5%
Turno 2 52 77.6% 13 19.4% 5 17.9% 8 20.5%
Turno 3 124 73.8% 37 22.0% 29 30.2% 8 11.1%
Observaciones

o Varios empleados indicaron que muchos empleados birmanos no iban a proporcionar respuestas veraces a
preguntas como estas porque estaban preocupados de que su falta de satisfaccién pudiera derivar en su
despido. Sin embargo, estos comentarios fueron vagos y |os empleados que |os manifestaron no indicaron
guiénes, especificamente, tal vez no dieran respuestas veraces o de qué forma estas podrian llegar a ser
evasivas. PRM no pudo determinar a ciencia cierta en qué medidalos empleados no respondieron
sinceramente, pero una notable cantidad de empleados birmanos respondieron a esta preguntay otros
manifestaron no tener opinion al respecto.

o Varios empleados informaron que las comunicaciones por parte de sus gerentes de area no se hacian en
tiempo y forma o eran incompl etas.

o L os empl eados observaron que es posible que |os gerentes de area necesitaran capacitacion sobre cOmo
comunicar malas noticias de manera eficaz y compasiva
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

7.

Puedo expresar mi opinidon sincera a mi gerentede area sin temor a sufrir represalias.

—~ El 82.2% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo con este comentarioy € 16.3%
estuvo en desacuer do o totalmente en desacuer do.

—~ De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel uno. Sin embargo, dada
la politica de cero toleranciade la UNC respecto de las represalias, todas | as inquietudes de los
empleados en relacion con esta area deberan tratarse con seriedad.

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL
EMPLEADO

7. Puedo expresar mi opinion sinceraa mi gerente de
areasin temor a sufrir represalias.

Todos los empleados

Totament De Sin En Totalment

ede acuerdo opinién desacuerd een

acuerdo o} desacuerd

0 CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE | PROME
S DIO
103 189 5 34 24 355 3.88

29.0% 53.2% 1.4% 9.6% 6.8% 100.0%

Empleados angloparlantes

Empleados que no hablan inglés

Cant. de % de a’nggoieque % de empleados an;?]oedﬁ.o(jseque % de empleados an;?]oedﬁ.o(jseque % de empleados
empleadosque  empleados que estan en gue estén en estan en gue estén en estan en gue estén en
estén de estan de d desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
lesacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
acuerdo/totalm acuerdo/totalm enteen enteen enteen enteen enteen enteen
entedeacuerdo  ente de acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Jnogfg;gz 292 82.3% 58 16.3% 38 17.9% 20 14.0%
Turno 1 94 78.3% 23 19.2% 19 21.6% 4 12.5%
Turno 2 54 80.6% 13 19.4% 4 14.3% 9 23.1%
Turno 3 144 85.7% 22 13.1% 15 15.6% 7 9.7%
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Observaciones

o Durante &l proceso de entrevistas, varios empleados, en particular |os empleados birmanos, dejaron en claro
gue no iban a decir nada malo acerca de la gerencia por temor a perder sus trabajos.

—  Durantelas reuniones iniciales, los representantes de PRM fueron abordados por empleados que
estaban preocupados sobre |a repercusion que tendria su participacion en las entrevistas y sobre la
cuestion de la confidencialidad.

—  Unicamente después de que € representante de PRM enfatizara la naturaleza confidencial dela
entrevista muchos empleados (pero no todos) parecieron estar de acuerdo en compartir sus
experiencias y observaciones.

o L os empleados que compartieron sus comentarios indicaron que cuando se quejaban de algo, seles
asignaban tareas pesadas, como lavar mas cantidad de bafio, 0 se los trasladaba a otras areas diferentes.

o En general, los comentarios compartidos con PRM eran sumamente incongruentes con el bajo nivel de
desacuerdo de este comentario, |o cua puede indicar un sentimiento subyacente de temor alas represalias.

8. Siento quela gerencia de Limpieza y mantenimiento se preocupa por sus empleadosy se
interesa por su bienestar.

- El 54.9% estuvo de acuerdo o totalmente de acuer do con este comentario; sin embargo, €
33.2% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do.

—~ Hubo un alto nivel de disparidad entre |os empleados angloparlantes (46.7% en desacuerdo) y
los que no hablan inglés (13.3% en desacuer do).
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

—~ L os empleados que trabajaban en e primer turno informaron un nivel significativamente alto de
insatisfaccion con respecto a este tépico. En general, € 47.5% de los empleados del primer
turno respondio “en desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo” a este enunciado; el 56.8% de
los empleados anglopar lantes del primer turno que respondieron alas preguntas estuvo en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo, mientras que el 21.9% de los empleados que no
hablan inglés del primer turno estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Obsérvese
que las cifras del segundo turno son ligeramente mas altas que las del primero; sin embargo,
la cantidad de empleados del primer turno que estuvieron en desacuerdo representa un grupo
estadisticamente mayor.

- En general, de conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel tres, pero a
desglosarlo, el resultado fue de nivel cuatro paralos empleados angloparlantesy los del primer
turno.

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA
DEL EMPLEADO

8. Siento que la gerencia de Limpiezay manteni miento
Se preocupa por sus empleadosy se interesa por su
bienestar.

Totament De Sin En Totalment
ede acuerdo opinién desacuerd een
acuerdo o] desacuerd
0 CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE PROME
S DIO

59

16.6%

136

38.3%

42

11.8%

77

21.7%

41

11.5%

355

100.0%

3.27
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Todos los empleados

Cant. de

Empleados angloparlantes

Cant. de

Cant. de

Empleados que no hablan inglés

Cant. de % de i SeEE % de empleados O Wty I % de empleados O Wty I % de empleados
empleadosque  empleados que F;st an enq gue estén en Fe;t an enq gue estén en Fe;t an enq gue estén en
estén de estan de desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
acuerdo/totalm acuerdo/totalm enteen enteen enteen
entedeacuerdo  ente de acuerdo e desacuerdo G desacuerdo G desacuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Todoslos 195 54.9% 118 33.2% 99 46.7% 19 13.3%
empleados
Turno 1 46 38.3% 57 47.5% 50 56.8% 7 21.9%
Turno 2 37 55.2% 19 28.4% 16 57.1% 3 7.7%
Turno 3 112 66.7% 42 25.0% 33 34.4% 9 12.5%
Observaciones

Existe una perspectiva abrumadora entre |os empl eados angloparlantes que respondieron alas preguntas
respecto de que la gerencia no se interesa por ellos, y 1o que es més, que € maltrato que perciben es

conocido y consentido por lagerencia.

Varios de los comentarios que |os empleados compartieron con PRM describieron una situacion en laque los
empleados de limpieza sienten que se los trata injustamente y que |os gerentes de &rea demuestran unafalta
de respeto en cuanto alos sentimientos de |os empleados en lo que se refiere adicho trato.

36

Existe una gran disparidad entre las percepciones de |os empl eados angloparlantes y 1os que no hablan
inglés respecto de si la gerencia se preocupa por € bienestar de los empleados. Esto puedellevar a
gue los empleados se sientan incomodos a plantear sus inquietudes ante la administracion delaUNC
y alafaltade confianzaen € proceso de resolucion de problemas.

Hay una cantidad significativamente mayor de empleados del primer turno que no cree que lagerencia
Se preocupa por su bienestar. Esto puede indicar problemas individuales con la gerenciadel primer
turno mas gue un problema con las politicas y procedimientos de la UNC en general.




Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Muchos empleados indicaron que no tenian idea de quienes eran los miembros de la gerencia.

La preocupacion de PRM es gue los niveles relativamente bagj os de respuestas "en desacuerdo” por parte de
los empl eados que no hablan inglés provengan de su miedo alas represalias.

0. Siento guela gerencia de Limpieza y mantenimiento fomenta un entorno en € cual setrata alos
empleados con dignidad vy respeto.

- El 58.8% estuvo de acuerdo o totalmente de acuer do con este comentario; sin embargo, €
32.7% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do.

- Hubo un ato nivel de disparidad entre los empleados angloparlantes (47.2% en desacuerdo) y
los que no hablan inglés (11.2% en desacuer do).

—~ Hubo mayor cantidad de empleados del primer turno que estuvieron en desacuerdo o totalmente
en desacuerdo con el comentario: el 61.4% delos empleados angloparlantes del primer
tur no estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con este comentario en comparacion
con solo el 15.6% delos empleados del primer turno que no hablan inglés.

—~ En general, de conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel tres. Sin
embargo, dentro del grupo de empleados angloparlantes este es un resultado de nivel cuatro.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Totament De En Tota ment

ede acuerdo opinion desacuerd een

acuerdo o] desacuerd

0 CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE | PROME
S DIO

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL
EMPLEADO 47 162 30 69 47 355 3.26
9. Siento que la gerencia de Limpiezay manteni miento
fomenta un entorno en el cua setrata alos empleados con 13.2% 45.6% 8.5% 19.4% 13.2% 100.0%
dignidad y respeto.

Empleados que no hablan inglés
Cant. de % de
empleadosque =~ empleados que
estéan en estén en
desacuerdo/tota | desacuerdo/tota
Imente en Imente en
desacuerdo desacuerdo

Todos los empleados
Cant. de
empleados que
estan en
desacuerdo/total
mente en
desacuerdo

Empleados angloparlantes
Cant. de
empleados que

Cant. de
empleados que
estan de
acuerdo/totalment
e de acuerdo

% de empleados
gue estén en
desacuerdo/total
mente en
desacuerdo

% de empleados % de empleados
que estén en
desacuerdo/totalm

ente en desacuerdo

estéan en
desacuerdo/tota
Imente en
desacuerdo

que estén de
acuerdo/totalment
e de acuerdo

Todos |os empleados 209 58.9% 116 32.7% 100 47.2% 16 11.2%

Turno 1 53 44.2% 59 49.2% 54 61.4% 5 15.6%

Turno 2 33 49.3% 21 31.3% 14 50.0% 7 17.9%

Turno 3 123 73.2% 36 21.4% 32 33.3% 4 5.6%
Observaciones

o Existe una abrumadora percepcion de que la gerencia no |os respeta entre 1os empl eados angloparlantes que
respondieron alas preguntas.

—  Existe unagran disparidad entre las percepciones de |os empl eados angloparlantes y 1os que no hablan
inglés en cuanto as lagerenciarespetaa persona de Limpiezay mantenimiento.

—  El primer turno parece tener una cantidad significativamente mas alta de empleados que no se sienten
respetados en € lugar de trabgo. Esto puede indicar problemas individuales con la gerencia del
primer turno més que un problema con las politicas y procedimientos de la UNC en general.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

La preocupacion de PRM es que los niveles rel ativamente bajos de respuestas "en desacuerdo™ por
parte de los empleados que no hablan inglés provengan de su miedo alas represalias.

o Sobre la base de nuestras entrevistas, resulta obvio que lamoral es muy baja en la mayoria de |os empleados
de Limpiezay mantenimiento, especial mente |os angloparlantes.

10.

Siento quela gerencia de Limpieza y mantenimiento aplica las politicasy normas labor ales de

maner a justa y congr uente.

El 58% estuvo de acuerdo o totalmente de acuer do con este comentario; sin embargo, €
34.4% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do.

Hubo una gran disparidad entre | as respuestas de |os empl eados angloparlantes, de los cuaes €
49.1% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do, y los que no hablan inglés, de los
cuales solamente el 12.6% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

El primer turno tenia una cantidad significativamente mayor de empleados angloparl antes que
estaban insatisfechos en esta &rea: El 58% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo
con este enunciado, aunque solamente e 12.5% de empleados que no hablan inglés
estuvieron en desacuerdo, de manera congruente con empleados de otros turnos. La cantidad de
empleados que no hablan inglés del turno dos manifestd, de manera significativa, menor
satisfaccion que sus colegas de otros turnos.

De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel tres. Sin embargo, dentro
del grupo de empleados angloparlantes este es un resultado de nivel cuatro.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Totaiment De Sin En Tota ment

ede acuerdo opinion desacuerd een

acuerdo 0 desacuerd

0 CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE | PROME
S DIO

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL
EMPLEADO 55 151 27 85 37 355 3.29
10. Siento que la gerencia de Limpiezay mantenimiento
aplicalas politicas y normas laborales de manerajustay 15.5% 42.5% 7.6% 23.9% 10.4% 100.0%
congruente.

Todos los empleados
Cant. de

Empleados angloparlantes

Cant. de

Cant. de
empleados que

estén de
acuerdo/totalment
e de acuerdo

% de empleados
gue estén de
acuerdo/totalment
e de acuerdo

empleados que
estéan en
desacuerdo/total
mente en
desacuerdo

% de empleados
gue estén en
desacuerdo/total
mente en
desacuerdo

empleados que

estéan en
desacuerdo/total

mente

en

desacuerdo

% de

empleados
que estén en
desacuerdo/tot
almente en
desacuerdo

Empleados que no hablan inglés
Cant. de
empleados que
estén en
desacuerdo/tota
Imente en
desacuerdo

% de empleados
gue estén en

desacuerdo/total
mente en
desacuerdo

Todos |os empleados 206 58.0% 122 34.4% 104 49.1% 18 12.6%

Turno 1 51 42.5% 55 45.8% 51 58.0% 4 12.5%

Turno 2 35 52.2% 25 37.3% 16 57.1% 9 23.1%

Turno 3 120 71.4% 2 25.0% 37 38.5% 5 6.9%
Observaciones

o L os empleados no sienten que las politicas y procedimientos de la UNC se aplican de manera uniforme en su

Departamento/turno.

o L os empleados no parecen conocer las politicas y procedimientos de la UNC ni se les han proporcionado las
herramientas para entenderlos. En consecuencia, es posible que los empleados no se crean capaces de usar
los procedimientos de resolucion de problemas de la UNC u otros recursos disponibles, ni se sientan

comodos usandol os.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

11.

Totament De Sin En Totalment

ede acuerdo opinion desacuerd een

acuerdo 0 desacuerd

0 CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE PROME
S DIO

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA
DEL EMPLEADO 55 161 16 78 45 355 3.29
11. Creo que la gerencia de Limpiezay mantenimiento
fomenta un entorno sin acoso, discriminacion ni 15.5% 45.4% 4.5% 22.0% 12.7% 100.0%
intimidacion.

Creo guela gerencia de Limpieza y mantenimiento fomenta un entor no Sih acoso,

discriminacion ni intimidacion.

El 60.9% estuvo de acuerdo o totalmente de acuer do con este comentario; sin embargo, €
34.6 % estuvo en desacuer do o totalmente en desacuer do.

Hubo una gran disparidad entre las respuestas de |os empleados angloparlantes, de los cuales €l
45.8% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do, y los que no hablan inglés, de los
cuales el 18.2% estuvo en desacuerdo o total mente en desacuerdo.

El primer y segundo turno tenian una cantidad significativamente mayor de empleados
angloparlantes que demostraron estar insatisfechos en esta area: El 55.7%y el 57.1%,
respectivamente, estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con este enunciado y €l
25.0% y el 33.3% respectivamente de los empleados que no hablan inglés estuvo en
desacuerdo.

De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel tres. Paralos empleados
angloparlantes, este es un resultado de nivel cuatro.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Todos los empleados

Cant. de

Empleados angloparlantes

Cant. de

Empleados que no hablan inglés
Cant. de

Cant. de % de i SeEE % de empleados O Wty I % de empleados O Wty I % de empleados
empleadosque  empleados que F;st an enq gue estén en Fe;t an enq gue estén en Fe;t an enq gue estén en
estén de estan de desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm desacuerdo/totalm
acuerdo/totalm acuerdo/totalm enteen enteen enteen
entedeacuerdo  ente de acuerdo e desacuerdo G desacuerdo G desacuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Todoslos 216 60.8% 123 34.6% 97 45.8% 26 18.2%
empleados
Turno 1 57 47.5% 57 47.5% 49 55.7% 8 25.0%
Turno 2 35 52.2% 29 43.3% 16 57.1% 13 33.3%
Turno 3 124 73.8% 37 22.0% 32 33.3% 5 6.9%
Observaciones

o Ladiscriminacion, real o percibida, es una gran preocupacion entre los empleados. Las diferencias
culturales entre los empleados 'y € trato potencialmente no equitativo estan contribuyendo con una moral
cadavez mas bgjay lafaltade confianza en lagerencia.

o V arios empleados hicieron preguntas rel acionadas con la contratacion de tantos empl eados que no hablan,
leen ni escriben inglés, 1o cual es discriminatorio a su entender. Observaron que los empleados provenientes
de otros paises no eran sometidos al mismo nivel de escrutinio respecto de la verificacion de sus
antecedentes, y que esa cantidad desproporcionada de empleados birmanos habia sido contratada durante los
ultimos afos, especificamente parareducir el escrutinio de sus antecedentes.

o Hay una percepcion entre los empleados de que recurrir a Recursos Humanos central implica que, cuando
los gerentes de area se enteren de las quejas, habrarepresalias y maltrato.

o Algunos empleados afroamericanos indicaron que la respuesta de la UNC a este informe sera el
determinante paraver si entablan o no una demanda colectiva contrala UNC. Sus principales inquietudes
tenian que ver con la gravedad de las cuestiones y |a aparente falta de interés de la UNC respecto de esas
cuestiones.
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

12.

Estoy satisfecho con la comunicacion gue existe entrela gerencia de Limpieza y mantenimiento

y € personal de Limpiezay mantenimiento.

El 58.6% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo con este comentario; sin embargo, €
33.5% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Hubo una gran disparidad entre las respuestas de |os empleados angloparlantes, de los cuales €l
45.8% estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuer do, y los que no hablan inglés, de los
cual es solamente &l 15.4% estuvo en desacuer do o totalmente en desacuerdo.

El primer turno tenia una cantidad significativamente mayor de empleados angloparlantes que
estaban insatisfechos en esta é&rea: El 56.8 estuvo en desacuerdo o totalmente en desacuerdo
con esta pregunta, aunque el 34.4% de los empleados que no hablan inglés también estuvo
en desacuerdo. Ademas, € 50.8% de todos los empleados del primer turno se manifesté
insatisfecho.

De conformidad con las pautas de PRM, este es un resultado de nivel tres. Sin embargo, dentro
la poblacién de empleados angloparl antes este es, claramente, un resultado de nivel cuatro.

ENUNCIADOS DE LA HOJA DE ENTREVISTA DEL
EMPLEADO

12. Estoy satisfecho con la comunicacion que existe entre la
gerenciade Limpiezay mantenimiento y el personal de Limpiezay
mantenimiento.

Totament De Sin En Totalment
ede acuerdo opinién desacuerd een
acuerdo o] desacuerd
0 CALIF.
5 4 3 2 1 TOTALE | PROME
S DIO

60

16.9%

148

41.7%

28

7.9%

87

24.5%

32

9.0%

355

100.0%

3.33
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A. Respuestas de |os empleados a las preguntas de la encuesta

Todos los empleados Empleados angloparlantes \

Empleados que no hablan inglés

Cant. de Caiit s % de empleados Caiib s s
] % de empleados | Cant. de empleados % de empleados empleados que 0 P empleadosque =~ empleados que
empleados que 4 p p p gue estan en A p
estan de que estén de gue estén en gue estén en estan en desacuerdo/total estan en estén en
acuerdo/totalmen | desacuerdo/totalme  desacuerdo/totalm desacuerdo/total desacuerdo/tota | desacuerdo/tota
acuerdo/totalme mente en
te de acuerdo nte en desacuerdo ente en desacuerdo mente en Imente en Imente en
nte de acuerdo desacuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Todos |os empleados 208 58.6% 119 33.5% 97 45.8% 22 15.4%
Turno 1 51 42.5% 61 50.8% 50 56.8% 11 34.4%
Turno 2 38 56.7% 20 29.9% 14 50.0% 6 15.4%
Turno 3 119 70.8% 38 22.6% 33 34.4% 5 6.9%
Observaciones

o Lacomunicacion, o lafalta de esta, parece haber creado un ambiente y una percepcion de que lagerenciano
se interesa por |os problemas de Limpiezay mantenimiento.

o Varios empleados informaron que eran relegados porque sus gerentes tenian “ preferidos” dentro del grupo y
por consiguiente se sentian menos inclinados a comunicarse o interactuar con todo e grupo.

o Segun los distintos comentarios manifestados, hay una brecha de comunicacion que involucraal rol del
Lider de cuadrilla, con lo cual se observa una aplicacion incongruente de dicho rol.

o La cantidad particularmente alta de empleados insatisfechos en el primer y segundo turno indica que puede
haber problemas adicionales con |a gerencia en esos turnos.



B. Otrosasuntos planteados

Otrasrespuestas

Durante el proceso de entrevistas, se les pidio alos empleados que hicieran cualquier comentario adicional que
fueradeimportancia. Lasiguiente informacion es un resumen de esos comentarios. Obsérvese que algunos
comentarios no fueron verificados, 0 no se pudieron verificar, pero fueron repetidos por la suficiente cantidad de
empleados como paraindicar una percepcion comin de que algo esta mal entre lagerenciay el personal.

L os comentarios indicados a continuacion sélo seincluyen en este informe debido a que fueron ampliamente
compartidos por muchos empleados. PRM no puede, de ninguna manera, verificar su exactitud, y es posible que le
seadificil alaUniversidad llevar a cabo unainvestigacion més afondo. Estos comentarios solo se incluyen para
mostrar la cultura que esta teniendo vida propia en el departamento de Limpiezay mantenimiento. Nuestras
recomendaciones proporcionaran las pautas sobre como cambiar la cultura que esta desarrollando.

RELACIONESINAPROPIADASENTRE LA GERENCIAY LOSEMPLEADOS, ENTRE LOS
GERENTESDE AREA Y LOSEMPLEADOSY ENTRE EMPLEADOS

Varios empleados informaron que | os gerentes de &rea mantienen relaciones sexual es inapropiadas con algunos
empleados.

Algunos empleados indicaron que habian sido testigos u objeto de lo que ellos sentian que eran conductas
inapropiadas, e incluso que los habian tocado, empujado, acariciado y hablado de una manera sexua mente
explicita. Hubo informes de que | os gerentes solicitaron favores sexuales a los empleados antes de contratarl os.
Otros empleados indicaron que fueron testigos de que los gerentes se besaban y salian con empleados del
Departamento.
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B. Otrosasuntos planteados

Algunos empleados informaron que habian visto a otros empleados darles regal os o dinero, o hacerles favores
personales, alos gerentes de &rea 0 a persona de mayor jerarquia.

L os empl eados constantemente hicieron comentarios acerca de que |os gerentes de &rea se aprovechaban de los
empleados que son padres y madres solteros y |os amenazaban con tomar represalias en su contra s estas
situaciones eran informadas a la gerencia.

DINERO ABONADO POR LOSSOLICITANTES PARA QUE LESCOMPLETEN SUSSOLICITUDES
DE EMPLEO O SUSFORMULAROSDE AUTORIZACION DE VERIFICACION DE ANTECEDENTES
O PARA INFLUENCIAR SU CONTRATACION

Entre las preocupaciones planteadas a PRM se encontraron las de varios empleados que reconocieron que se habian
pagado sumas importantes de dinero para obtener un trabajo en el Departamento. Hablamos con empleados que
confirmaron su participacion en tales actividades o que tenian conocimiento de empleados que habian participado
en tales actividades. Otros empleados indicaron que habian escuchado que algunos postulantes le habian pagado a
alguien de Limpiezay mantenimiento para que les completen sus solicitudes/formul arios de autorizacion de
verificacion de antecedentes de empleo 0 para que los ayuden a conseguir un trabajo como empleado de limpieza.

CONTRATACION Y ASCENSOS

L os empleados manifestaron que eran incapaces de buscar oportunidades de ascenso porque recibian informacion
incorrecta con respecto a proceso de solicitud o porque los solicitantes internos no eran tenidos en cuenta. Los
empleados sentian que trabagjar en Limpiezay mantenimiento les impedia ser transferidos a otro departamento.
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B. Otrosasuntos planteados

Ademas, |os empleados manifestaron que |os puestos vacantes para | os cargos de portero diurno eran publicados
muy raravez y que los puestos vacantes solo eran ocupados por los amigos o familiares de los gerentes.

Varios empleados indicaron su preocupacion por |la falta de congruencia de los procedimientos de contratacion
aplicados, y observaron que los postul antes birmanos simplemente tenian que anotar en su solicitud que habian
realizado tareas similares en Tailandia para asi evitar la verificacion de sus referencias.

CONFLICTOSENTRE EMPLEADOS

Varios empleados indicaron que algunos empleados del Departamento eran "conflictivos' y aumentaban |os
conflictos personales entre los miembros del Departamento, y que los gerentes de area sabian de este
comportamiento y no hacian nada al respecto. Otros empleados informaron la existencia de altercados fisicos entre
empleados, nuevamente sin respuesta por parte de lagerencia. Los empleados indicaron que el aumento en la
cantidad de conflictos personal es trgjo como consecuencia una baja en lamoral del Departamento.

Tanto los empleados birmanos como |os afroamericanos se quejaron de la ética de trabajo |os unos de los otros y de
gue el otro grupo se apoderaba de sus trabajos.

Otras fuentes de conflicto que se plantearon fueron: mujeres y mujeres, mujeres y hombres; hombresy hombres;
empleados jévenes y empleados vigjos.

L os empleados notaron que la falta de un idioma en comin acentuaba la barrera cultural y se sentian frustrados de
gue la gerencia no hiciera nada para abordar 1o0s problemas.
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B. Otrosasuntos planteados

PROBLEMASDEL DEPARTAMENTO DE RECURSOSHUMANOS

Algunos empleados no sentian que € departamento central de Recursos Humanos ofreciera alguna solucion a sus
problemas. Ademas, |os empleados sentian que el representante de Recursos Humanos de la Universidad no era
sensible a sus necesidades.

L os empleados indicaron que querian obtener una mejor comunicacion con respecto alainformacion sobre
beneficios y la politica, incluida la traduccion de documentos y la oportunidad paralos empleados de hablar con un
representante del departamento central de Recursos Humanos sobre |as ofertas de beneficios. Los empleados
estaban frustrados acerca de que lainformacion se comunicara principa mente por medio del correo electrénico, ya
gue ellos no tenian acceso fiable a computadoras. Ademas, |os empleados que trabajaban en e segundo y tercer
turno estaban frustrados ante la falta de personal de Recursos Humanos disponible para atender sus preguntas.

L os empleados sentian que e proceso de quejas era poco claro e incongruente. Se sentian frustrados ante lafalta
de seguimiento por parte del persona del departamento central de Recursos Humanos respecto del empleado que
habia presentado la queja.

CAPACITACION

o L os empl eados reciben bastante capacitacion, pero las opiniones que recibimos al respecto fueron que los
empleados de Limpiezay mantenimiento necesitaban mas capacitacion que no fuera solamente sobre las
destrezas de Limpiezay mantenimiento y la seguridad.
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B. Otrosasuntos planteados

o A algunos empleados que no hablan inglés se les permitiatomar clases deinglésy aotrosno. Deberia
permitirseles alos empleados tomar clases deinglés s asi |0 solicitan; otros empleados sentian que alos
empleados que no hablan inglés deberia exigirseles que tomaran clases de inglés.

o Los gerentes de &reay la gerencia de Limpieza'y mantenimiento necesitan capacitacion sobre supervision y
diversidad, incluido como trabajar con personas, comunicarse, abordar problemas y especia mente como
manejar los conflictos, y luego deberian poner en practicalo que se les ha ensefiado.

REMUNERACION Y BENEFICIOS

o Algunos empleados plantearon inquietudes con respecto a la disparidad en laremuneracion. Un empleado
dijo que habia visto algunos cheques de pago de |os empleados birmanos y que los salarios de estos eran mas
altos que los de los empleados con mas antigliedad en € trabagjo.

o En genera, los empleados no sentian que ganaban suel dos decentes.
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B. Otrosasuntos planteados

SISTEMA DELIMPIEZA OS1

o PRM recibi6 varios comentarios, buenosy malos, respecto de la eficaciagenera del sistema. En generd, los
empleados parecian no llevarse bien con € hecho de tener equipos pequefios en un edificio. Hay un
sentimiento generalizado de que no hay suficientes empleados para hacer €l trabajo.

o L os empleados también se quejaron de que los productos guimicos no limpiaban bien.

o Hubo inquietudes que se plantearon con respecto a cuestiones de seguridad de empleados con impedimentos
fisicosy su capacidad para hacer las tareas de manera segura.

o Parece haber una oportunidad para que la UNC utilice este proceso parareafirmar 10s objetivos de OS1 y
proporcionar mas comunicacion vertical de arriba hacia abajo en el sistema.
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C. Respuestasdelosgerentesde areay la gerencia a las encuestas

Paralos gerentes de &reay la gerencia de Limpieza y mantenimiento se elabord un cuestionario separado con
enunciados disefiados para lograr un debate més abierto, paratener unamejor perspectiva respecto de los estilos
gerenciaes.

Respuestas de los gerentes de area y la gerencia a las encuestas

o Para siete preguntas que se trataban sobre como ellos sentian que los empleados verian su estilo de
supervision, la gran mayoria contestd que | as respuestas serian "totalmente de acuerdo” o "de acuerdo” en lo
referido asi sentian que ellos fomentaban un entorno laboral seguroy positivoy si dentaban la
comunicacion dentro y fueradel departamento.

o L as Unicas dos éreas en las que |os gerentes de area indicaron que los empleados tal vez estuvieran
insatisfechos fueron las referidas a la distribucién equitativa de tareas y ala comunicacion dentro de su

equipo de trabgjo.
Todos los gerentes
Cant. que % que estuvo ik qg:: estuvo % que estuvo en
estuvo de de desacuerdoltotalm desacuerdo/totalm
acuerdo/totalm | acuerdo/totalm enteen
enteen
entede acuerdo | ente de acuerdo desacuerdo
desacuerdo
1. Lamayoria de los empleados de mi &rea dirian que promuevo un entorno que les o4 100% 0 0.0%
permite hacer su trabajo de manera segura. ’
2. Lamayoria de los empleados de mi &rea dirian que la asignacién de tareas se hace 2 91.7% 1 2.2
de manerajustay se distribuye de manera equitativa entre los empleados. 70 70
3. Lamayoriadelos empl eadqs demi area dirian que SOn capaces Qe tomarse 24 100% 0 0.0%
descansos con frecuencia, segn lo permitan las necesidades operativas.
4. L_a mayoria delos empleados de mi &rea dirian que trato a todos de manera 23 95.8% 0 0.0%
equitativa y congruente.
5. Lamayoria de los empleados de mi &rea dirian que estan satisfechos con la 2 91.7% 1 4.2%
comunicacién entre ellos (dentro de su equipo de trabajo o del turno en general). ’ )
6.La mayoria delos (_ampl eados de mi &rea (_jl rian que estan satisfechos con la 24 100% 0 0.0%
comunicacién que existe entre ellos y conmigo.
7. _Le_l mayoria de Iog empleados enmi area d! ria que me pueden expresar sus 24 100% 0 0.0%
opiniones sinceras sin temor a sufrir represalias.
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C. Respuestasdelosgerentesde areay la gerencia a las encuestas

Observaciones

En general, los comentarios de |os gerentes de area indicaron que €llos sentian que no eran utilizados al maximo de
su potencial y que se les deberia dar mas responsabilidad, especia mente con respecto a ayudar aresolver
problemas con los empleados. También sentian que lafalta de apoyo por parte de la gerencia en cuestiones de
disciplinay decisiones de contratacion ha creado un sentimiento de aislamiento para algunos gerentes de area.
Otros comentarios plantearon | os siguientes temas:

o L a gerencia superior maneja exclusivamente a los gerentes de area, tiene su propia agenday no acepta
opiniones.

o La gerencia superior necesita administrar con congruencia las politicas de Recursos Humanos.
. Muchos de |os problemas se deben alafalta de personal debido arecortes de presupuesto.

. El ausentismo de los empleados constituye un problema. Las politicas de asistenciay licencias les permiten a
los empl eados ausentarse mucho tiempo del trabgjo, o que impacta en la capacidad para terminar |as tareas.

o Una gran cantidad de postul antes birmanos fueron contratados sin la averiguacién adecuada de sus
antecedentes.

. Labarrera del idioma entre postulantes/empleados que hablan y no hablan inglés con fluidez constituye un
problema; deberian contratarse mas empleados que hablen inglés.

. Deberian hacerse mas esfuerzos respecto de la comunicacién con los empleados que no hablan inglés,
mediante material es impresos traducidos a su(s) idioma(s) y & uso de mayor cantidad de intérpretes.

o L os empleados que no hablan inglés con fluidez deben tomar clases deinglés.

o Algunas mochilas de las que se usan en OS1 son demasi ado pesadas para algunos empleados.
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C. Respuestasdelosgerentesde areay la gerencia a las encuestas

Respuestas del personal gerencial a la encuesta

o Paralos cinco enunciados referidos a como sentian ellos que los empleados verian su estilo de supervision,
la mayoria de |os gerentes sentia que sus empleados verian favorablemente las aptitudes de supervision del
gerente.

o Paratres de las cinco preguntas gue se hicieron respecto de | as opiniones de sus empleados, no hubo
respuestas de “total mente en desacuerdo o “en desacuerdo”. Paralas otras dos preguntas, € porcentagje de
“total mente en desacuerdo” o0 “en desacuerdo” fue del 16.7% para cada una.

Todos los gerentes

ik q;e]: estuvo % que estuvo en

estuvo de de R e desacuerdo/totalm
acuerdo/totalm | acuerdo/totalm enteen

entede acuerdo | ente de acuerdo enteen desacuerdo
desacuerdo

Cant. que % que estuvo

1. Lamayoria de los empleados de mi area
dirian quelagerenciade Limpiezay
manteni miento se preocupa por sus
empleados y seinteresa por su bienestar.

2. Lamayoria de los empleados de mi &rea
dirian quelagerenciade Limpiezay
mantenimiento promueve un entorno en el 5 83.3% 0 0.0%
que los empleados son tratados con dignidad
y respeto.

3. Lamayoria de los empleados de mi area
dirian quelagerenciade Limpiezay
mantenimiento aplica las politicas y normas
laborales de manerajustay congruente.

4. Lamayoria de los empleados de mi area
dirian que lagerenciade Limpiezay
mantenimiento promueve un entorno sin
acoso, discriminacion ni intimidacién.

5. Lamayoria de los empleados de mi area
dirian que se sienten satisfechos con la
comunicacién que existe entre la gerencia de 4 66.7% 1 16.7%
Limpiezay mantenimiento y el personal de
Limpieza y mantenimiento.

5 83.3% 0 0.0%

4 66.7% 1 16.7%

4 66.7% 0 0.0%
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C. Respuestasdelosgerentesde areay la gerencia a las encuestas

Observaciones

L os comentarios de la gerencia fueron parecidos alos otros en el sentido de que existe una perspectiva
generalizada de que se debe proporcionar mas informacion alos empleados en otros idiomas aparte del inglés.
Ademas, otros comentarios generales que se hicieron fueron:

la percepcion de los empleados con respecto a los procesos de contratacion (p. €. principalmente empleados
birmanos) es problematica.

lareduccién de salarios y los sueldos bajos son un problema.
debe hacerse una mejor investigacion respecto de empleados y gerentes cada vez que se presenta una queja.
las politicas y procedimientos deberian aplicarse de manera mas congruente por parte de otros gerentes.

los gerentes de areay directores adjuntos tienen demasiado trabajo administrativo, incluido € asesoramiento
de empleados respecto de cuestiones como el seguro meédico.



V. Recomendaciones




Recomendaciones

Durante € transcurso del estudio, PRM se reunié con todos |os miembros del departamento de Limpiezay
mantenimiento y 1os entrevisto.

—  PRM identificd las tendencias que amenazan la estabilidad y 1as operaciones del Departamento.

—  Parece ser que lagerenciadel Departamento se apartd de las practicasy los protocolos delaUNC y
ello generd conflictos con las politicas y |os procedimientos de la UNC.

—  Sedeberan abordar y atenuar los problemas identificados en el estudio paraque Limpiezay
mantenimiento cumpla con los objetivos establecidos de operacion y organizacion.

— Asimismo, lafilosofia establecida para el servicio a cliente del Departamento, si fuese cumplida,
podria ayudar a crear un entorno en el que los empleados se sintieran comodos al venir atrabajar y
disfrutaran de su trabajo.

—  Esnecesario redizar cambios en el departamento de Limpiezay mantenimiento y dichos cambios
deberan redizarse de inmediato.

La UNC tiene lareputacion de ser una de las mejores instituciones académicas del mundo a cumplir con su
mision de “servir como centro de investigacion, becasy creatividad, y ensefiar a una comunidad diversade
estudiantes universitarios, graduados y profesionales a convertirse en la proxima generacion de lideres”.

— Unaorganizacién es tan buena como o sea su gente. Para ensefiar correctamente a una comunidad
diversa, laUNC debera asumir el compromiso de mangjar con eficacia su base diversa de empleados.
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V. Recomendaciones

—  Esdecir, lasinstituciones lideres con mejores préacticas adoptan y promueven la distincién y las
fortalezas mediante un liderazgo que sistematicamente:

implementa politicas y practicas antidiscriminatorias en toda la organizacion, las cuales
incluyen model os eficaces de reclutamiento; practicas inclusivas de promocion; retencion de los
empl eados calificados; salarios competitivos y equitativos; y programas de beneficios paralos
empleados,

garantiza que los valores fundamental es, las misiones y |os objetivos no solamente sean

establ ecidos en forma clara, sino que también sean comunicados de forma eficaz atodala
organizacion, incluido el control del cumplimiento de lamision, los objetivos, y los valores
fundamentales, y |a responsabilidad de |os empleados cuando su desempefio no concuerda con
esos valores,

establ ece | as précticas de reconocimiento de los empleados y |os sistemas de gestion de

desempefio mediante los cuales se comunican |os val ores fundamental es en procesos de
evaluacion de desempefio y oportunidades de capacitacion y desarrollo de los empleados;

generay promueve € uso de procesos de comunicacion abiertay honesta para que todos los
empleados se involucren con lagerenciay € liderazgo;

crea un entorno laboral seguro einclusivo;

valoraladiversidad, las diferenciasy las preferencias;
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V. Recomendaciones

— contratay atrae personal que se compromete a llevar a cabo lamision de la organizacion;

— apoya un entorno gue motiva alos empleados a manifestar sus inquietudes sin temor a sufrir
represalias o intimidacion;

— Reconoce que € servicio a cliente se maximiza cuando los empleados sienten que la
organizacion realmente se preocupa por ellosy losvaora; y

—~ Faculta alos gerentes senior aexigir e cumplimiento de las politicas y los procedi mientos
establ ecidos para fomentar laintegridad de lainstitucién, crear e implementar politicasy
procedimientos para reclutar, contratar y evaluar al personal calificado y competente.

o Lamisién de ladivision de Servicios de la Universidad/del departamento de Limpiezay mantenimiento
establece lo siguiente:

“ Servicios de la Universidad mantiene, renueva y meora profesionalmente los edificios y terrenos, y
brinda servicios auxiliares de calidad para la comunidad de Carolina”.

. Los valores fundamentaes de ladivision de Servicios de la Universidad son:

—  Trabao en equipo — Excelencia — Competencia
—  Sinceridad —  Receptividad —  FEficacia

—  Profesionalismo —  Versdtilidad

—  Gestion — Innovacion
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V. Recomendaciones

o Ladeclaracion de mision y lafilosofia de val ores fundamental es deberan servir como guia paralarespuesta
de laUNC alasinquietudes abordadas en este informe.

Primer paso: crear unainfraestructura de gestion de cambios

o L as recomendaciones que se indican en este informe deberan brindar la oportunidad para que la UNC
establezcalamision, lavision, los valoresy las operaciones generales de lainstitucion que fomentan y
desarrollan las tradiciones existentes, ladistinciéon y las fortalezas. PRM recomienda encarecidamente que la
UNC aborde los problemas culturales, las inquietudes y |os posibles riesgos | egal es existentes dentro del
departamento de Limpieza'y mantenimiento.

o A fin de garantizar que los cambios en e departamento de Limpiezay mantenimiento se correspondan con
los valores fundamentales de la UNC y que se implementen de formatal que meoren el entorno laboral del
personal de Limpiezay mantenimiento, la UNC debera considerar 1o siguiente:

— ¢ proceso cronoldgico parala creacion del cambio;
— laestructura necesaria parallevar acabo € cambio; y
— € proceso para controlar los cambios implementados.

Existen diferentes formas de abordar |as iniciativas de cambio, y es posible que la Universidad desee considerar el
otorgamiento de facultades a una persona o uno o varios comités para que supervisen larealizacion de las
siguientes tareas:

— creacion de un plan de accion con plazos, metas, objetivos, e indicadores de éxito que incluyalo
siguiente, atitulo enunciativo:
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1.  ofrecimiento de orientacion y supervision del proceso de reafirmacion del compromiso del
departamento de Limpieza'y mantenimiento respecto de su mision y valores fundamentalesy
revision de las operaciones internas;

2. priorizacién de los problemas del departamento de Limpiezay mantenimiento y definicion de
los cambios que deberan llevarse a cabo en dicho departamento, que pueden incluir €l andlisisy
larevision del Codigo de conducta del departamento de Limpiezay mantenimiento, las politicas
sobre conflicto de intereses y otras politicas relevantes;

3. determinacion de plazos para la implementacion de |os cambios recomendados;
4, anuncio de los cambios en una camparia;

5. desarrollo de procesos de auditoria pararevisar € éxito de laimplementacion y garantizar que
el departamento de Limpiezay mantenimiento opere de acuerdo con las politicasy los
procedimientos de la Universidad; y

6. Formalizacion de un proceso para controlar, medir e informar de forma independiente las
medidas correctivas acordadas que incluyen, atitulo enunciativo:

- informes sobre discriminacion y acoso;

- inqui etudes sobre integracion transcultural;

- incumplimientos del Cédigo de conducta;

- politicas y précticas aplicadas de formaincongruente;

- falta de comunicacion entre € personal de Limpiezay mantenimiento y la gerencia;
- autoridad de supervision delaUNC; y
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- desarrollo profesional paralos supervisores, gerentesy lideres de equipo.

— Debera rendirse cuentas ante € director de la Universidad sobre |as iniciativas indicadas.
Segundo paso: implementacion

. Unavez creado €l plan de accion, se lo debera gjecutar. La Universidad debera considerar la creaciéon de un
equipo compuesto por personas del area de Limpiezay mantenimiento y de otras areas que g ecutaran €l plan
de accion. Estafase siguiente deberaincorporar las siguientes recomendaciones.

—  desarrollo de los procedimientos necesarios para garantizar que las politicas existentes de la
Universidad se cumplan de forma sistemética.

—  Desarrollo e implementacion de un plan de comunicacion con los empleados de Limpiezay
mantenimiento para garantizar que todos |os empleados conozcan |os cambios propuestos/inminentes
y tengan la oportunidad de realizar comentarios al respecto.

—  Solicitud de opiniones alos empleados de Limpiezay mantenimiento y adaptacién de las
Implementaciones alas necesidades de |os empleados.

—  Evaluacion de la necesidad de presupuesto y acceso a recursos, conforme alo solicitado. Estos
recursos pueden incluir recursos de la persona a cargo de la oficina de defensoria de la UNC, EEO de
la UNC/Oficina de medidas positivas, asesoramiento legal, y otros.

—  Lacapacitacion en creacion de equipos y resolucion de conflictos debera ser uno de los componentes
principales de todas las estrategias de implementacion. La capacitacién puede proporcionarlauna
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persona externaala UNC o interna, pero debera ser independiente y no debera haber tenido
"vinculos" anteriores con el persona de Limpiezay mantenimiento.

El proceso de implementacion debera determinar |as estrategias para € desarrollo y la gjecucion de un plan
de accidn que incluya pasos y objetivos especificos, fechas cruciales y personal auxiliar necesario.

—  El plan debera definir claramente quién sera el responsable de cada tarea.
—  El plan deberaidentificar las medidas a corto plazo y |os objetivos alargo plazo.

—  El plan deberaincluir un plan de comunicacion disefiado para mantener a tanto alos empleados de
Limpiezay mantenimiento sobre los cambios planificados y que se produciran en el Departamento,
como también un plan para solicitar la opinion continua de los empl eados.

—  Podria ser muy valioso que un moderador independiente trabaje con los grupos paraformalizar e plan
y también podria resultar de mucha utilidad que alguien con experiencia en gestién de proyectos
colabore en e desarrollo del plan de accion.

La UNC deberaidentificar “soluciones répidas’ a corto plazo que puedan aplicarse a medida que se
concretan los objetivos a més largo plazo.

—  Todos los problemas deberan abordarse a corto y largo plazo para demostrarles alos empleados que la
UNC toma estos problemas seriamente, a mismo tiempo gque desarrolla soluciones a largo plazo.

—  Los éxitos tempranos, aunque sean pequefios, pueden ayudar a que los empleados vean que la UNC
esta comprometida a adoptar un entorno de cambio positivo en € departamento de Limpiezay
manteni miento.

56



Recomendaciones

L os empleados de Limpieza 'y mantenimiento deberan recibir un informe sobre |os elementos clave del plan
y deberan tener la oportunidad de realizar comentarios con frecuencia durante todo € proceso de
planificacion e implementacion.

El liderazgo de la Universidad deberd asumir un rol visible y practico con respecto ala comunicacion
con €l personal de Limpiezay mantenimiento.

L os informes deberan presentarse en sesiones de grupos de trabajo pequefios y durante otras
reuniones, con el material adecuado para mantener informados alos empleados.

Debera haber intérpretes paralas personas que no dominan € inglés.

El materia escrito que se use en las reuniones y presentaciones debera ser claro y conciso. Enla
medida de lo posible, el material deberatraducirse al espariol, birmano y karen.

Por otro lado, la UNC debera considerar la creacion de un Comité multicultural de asesoramiento sobre
limpieza y mantenimiento, o un érgano similar, paralo siguiente:

reunirse periddicamente con el director de Servicios de laUniversidad y € director de Limpiezay
mantenimiento paratratar 10s asuntos internos del departamento de Limpiezay mantenimiento y
comunicarse con los empleados después de dichas reuniones. En primer término, se debera asignar un
moderador a grupo para que determine |os objetivos general es.

Los miembros del grupo de asesoramiento deberan recibir capacitacion en creacion de equipos,

resolucion de conflictos, y diversidad. Debera haber un intérprete, si fuese solicitado, segun la
composicion del grupo.
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Enfogque en lasinquietudes de Nivel 3y 4, luego en lasinquietudesde Nivel 1y 2

o A continuacion, figuran las areas que los empleados han identificado como éreas principal es de descontento.
Debajo de cada problema identificado, PRM ha sugerido las formas en que la UNC puede abordar dichas
Inquietudes. Si bien hemos tratado de proporcionar varias opciones para que considere laUNC, las
principales medidas deberan ser las siguientes:

— Andisisdelosroles, |as responsabilidades y |a estructura organizacional existente

—~ El departamento central de Recursos Humanos de la UNC debera realizar una evaluacion
minuciosa de laestructuray los roles individuales del departamento de Limpiezay
manteni miento.

- Evaluar € rol del puesto de Recursos Humanos de la Universidad para determinar si la
rendicion de cuentas directamente ante el departamento central de Recursos Humanos (en vez
del director gjecutivo de Servicios de la Universidad) tiene méas sentido, teniendo en cuentalos
problemas continuos de los empleados del Departamento.

—~ L os empl eados gerencial es deberan tener la oportunidad, si no estuvieran calificados para
realizar su trabg o y no tuvieran otros problemas de desempefio, de adquirir las destrezas y
habilidades requeridas pararedizar su trabajo de forma satisfactoria dentro de un periodo de
tiempo especifico.
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Revision de las politicas y |os procedi mientos internos

El personal de Limpiezay mantenimiento y la gerencia deberatrabajar con € departamento de
Recursos Humanos para establecer politicas y procedimientos claves sobre contratacion,
ascensos, remuneracion, disciplinay resolucion de problemas.

Debera desarrollarse un proceso de auditoria para cada politicay procedimiento afin de
garantizar el cumplimiento absoluto dentro del departamento de Recursos Humanos.

Revisar los procedimientos de verificacion de antecedentes de |os empleados extranjeros para
garantizar el cumplimiento de las leyes correspondientes sobre procedimientos justos y legales.

Las politicas y los procedimientos claves deberan traducirse alos idiomas predominantes que se
hablan en el Departamento y, ademas, deberan difundirse de formaclaray facil de comprender.

El departamento central de Recursos Humanos debera realizar reuniones periodicas con cada
turno, concentrandose en las politicas y |os procedimientos sobre beneficiosy € personal.

Capacitacion

L as necesidades de capacitacion abarcan una amplia gama de temas, incluidos, atitulo
enunciativo, la capacitacion de la gerenciay supervision especificamente disefiada para abordar
los problemas identificados en la eval uacién, capacitacion sobre diversidad paratodos los
empleados y clases de inglés paralos empleados que no hablan inglés.

La UNC debera determinar si dichas necesidades de capacitacion pueden cubrirse con recursos
internos 0 s deberan contratarse proveedores externos. Mas alla de ello, dichas sesiones de
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capacitacion deberan adaptarse a las necesidades especificas del personal de Limpiezay
mantenimiento y deberan realizarse teniendo en cuenta sus necesidades linguisticas/culturales.

—~ L a capacitacion debera realizarse durante un extenso periodo de tiempo para garantizar que los
empleados tengan tiempo de procesar y aplicar las habilidades y 1os conocimientos adquiridos.

Inquietudesde Nivel 3y 4
Lugar detrabajo sin discriminacion ni acoso; inclusion dela diversidad

Demostrar dignidad, respeto y compromiso con €l bienestar de los empleadosy un lugar de trabajo sin
discriminacion ni acoso

o El trabajo de Limpiezay mantenimiento requiere esfuerzo fisico y generalmente implicatrabajar en
situaciones desafiantes. La mayoria de los empleados que trabajan en Limpiezay mantenimiento trabajan en
el turno vespertino o nocturno; ambos turnos son estresantes desde € punto de vistamenta y fisicoy
generamente los distancia de sus familias. La UNC deberia reconocer esto con simples gestos de
apreciacion o reconocimiento por un trabao bien realizado. El reconocimiento y los elogios siempre sirven
parasubir lamoral de los empleados.

o El liderazgo de la UNC debera organizar y realizar reuniones obligatorias que incluyan alos empleados que
desempefian un rol de supervision, liderazgo y lideres de equipo pararevisar |os resultados de este informe.
Debido aladisparidad de perspectivas relacionadas con € tratamiento de los empleados del Departamento
por parte del personal y los gerentes, estas reuniones pueden ser una oportunidad para que laUNC evalGe si
deben realizarse cambios en |os puestos gerenciales.
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—  El objetivo delareunién deberaincluir la responsabilidad y |as expectativas de la UNC paratodos los
supervisores, gerentesy lideres de equipo;

L os empleados no podran discriminar, acosar, intimidar ni tomar represalias contra otros
empleados bao ninguna circunstancia.

L os gerentes deberan ser justos en € trato con los empleados, incluida, atitulo enunciativo, la
asignacion de tareas, y no podran tener favoritismos.

L os gerentes deberan tratar alos empleados con dignidad y respeto y demostrar preocupacion
por el bienestar de los empleados.

Todos |os gerentes deberan evitar el uso de lenguaje ofensivo, amenazador 0 agresivo.

Todos los gerentes deberan, en la medida de |o posible y razonable, administrar las politicas y
los procedi mientos de forma congruente.

Todos |los gerentes deberan preservar la confidencialidad.

Ninguno de |os gerentes deberd comportarse de manerainapropiada en 1o que se refiere asu
empleo enlaUNC.

Todos |os gerentes estan sujetos a sanciones disciplinarias, incluido hasta € despido, en caso de
violacion de cualquiera de | as disposi ciones mencionadas anteriormente.

— S algun empleado gerencia necesita capacitacion especifica o intervencion de desarrollo, esto debera
abordarse de formainmediatay se debera establecer un plan de desempefio para ese empleado.
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—  Implementacion de un programa de entrenadores y mentores para los empleados gerenciales
correspondientes.

—  Todos los empleados gerenciales deberan (si fuese factible) firmar un documento en € cual seindique
Su compromiso respecto de todas | as expectativas y un acuerdo pararealizar la capacitacion o €
entrenamiento indicado, si correspondiera.

. La UNC debera comunicar, de forma claray frecuente, alos empleados de Limpiezay mantenimiento su
compromiso de garantizar que reciban un trato justo y respetuoso. Estas declaraciones deberan expresarse
en todos los idiomas predominantes que se hablan en el departamento de Limpiezay mantenimiento; para
fomentar ademas la creacion de equipos, y con € aval de lasiniciativas correspondientes, se les podra
solicitar alos empleados bilinglies que realicen traducciones sencillas.

. La UNC debera desarrollar un proceso para garantizar que se tomen medidas decisivas y rgpidas ante la
denuncia de una falta de respeto contra de un empleado de UNC.

. La UNC podra considerar la creacion de un programa “ Es seguro decirlo”. El objetivo del programa seréa
aentar alos empleados a que denuncien o comenten |as conductas que no se adecuan alos valores
fundamentales, 0 compartan ideas que puedan mejorar laorganizaciéon. El programa debera garantizar €
anonimato del empleado; sin embargo, € objetivo serala creacion de un entorno en e que los empleados
puedan manifestar sus inquietudes sin sufrir represalias.

. La UNC debera crear un sistema para que los empleados que no se sienten comodos con € inglés tengan la
posibilidad de denunciar las violaciones en su idioma nativo y sepan que la UNC tomara dicha denuncia de
formaseria

62



V. Recomendaciones

Diversidad

o El fuerte compromiso de la UNC respecto de la diversidad debera ser comunicado e incorporado en la
culturadel departamento de Limpiezay mantenimiento. Para que lasiniciativas de diversidad tengan éxito,
deberan ser avaladas y propugnadas por la gerencia superior y ser trasmitidas a las categorias de gerenciay
supervision con un nivel similar de entusiasmo.

o El director de laUniversidad y la gerenciade la UNC de mayor jerarquiagque €l director de Servicios de la
Universidad deberan reiterar sus expectativas respecto de ladiversidad y su rol en las operaciones de la
UNC, incluido € departamento de Limpiezay mantenimiento de la division de Servicios de la Universidad.
A su vez, esto deberd ser avalado por la gerenciade Limpiezay mantenimiento y Servicios de la
Universidad y por los gerentes de area, y debera formar parte de las expectativas de sus respectivos trabajos.

o Se debera proporcionar capacitacion en diversidad paratodos los empleados de Limpieza'y mantenimiento,
especial mente la gerencia, los gerentes de area y los empleados de limpieza. Estas sesiones deberan
centrarse en | as razas/grupos étnicos, y las culturas representadas en Limpiezay mantenimiento. Segun €
costo, laeficaciay otras consideraciones, la UNC podrallevar a cabo |a capacitacion con sus recursos
existentes o buscar proveedores calificados de capacitacion en diversidad.

Remuneracion y beneficios

o A fin de garantizar la equidad de las remuneraciones dentro del departamento de Limpiezay mantenimiento,
el departamento de Recursos Humanos de la UNC debera realizar un estudio de todos los empleados para
determinar s se han utilizado précticas discriminatorias, tanto en |0 que respecta alos saarios iniciales como
alos ascensos/aumentos.
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En caso de detectarse alguna falta de equidad, esta debera subsanarse y |la UNC debera analizar laforma de
equiparar laindemnizacion segin corresponda.

Se deberan revisar y actualizar los controles de procedimiento sobre los saarios iniciales, |os aumentos
salarialesy las bonificaciones para garantizar que las précticas de pago se apliquen de formajustay
congruente.

Creacion y aplicacion delas politicasy los procedimientos inter nos

Politicas y practicas de reclutamiento y empleo

El hecho de garantizar que el persona gerencial y de liderazgo cumpla con las calificaciones minimas para
su puesto implicara el cumplimiento de los estdndares y objetivos sobre prestacion de servicios delaUNC y
ayudardala UNC adeterminar si se han aplicado correctamente las politicas sobre contratacion y ascensos.
A tal efecto, laUNC deber&

—  Revisary evaluar ladescripcion de funciones de los puestos gerenciales y de gerentes de area para
garantizar que reflejen las obligaciones, las responsabilidades y |as expectativas organizacionales
actuales.

—  Evaluar las competencias y calificaciones individuales de |os puestos gerenciales y de gerentes de area
para garantizar que posean las calificaciones requeridas pararedizar sustareas. Los empleados que
no cumplan con las competencias o calificaciones requeridas para el puesto deberan ser reasignados a
un puesto mas adecuado, o0 se les ofrecerala oportunidad de mejorar, tal vez con capacitacion, dentro

de un plazo especifico.
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—  Revisar las descripciones de funciones y € proceso de seleccion y capacitacion de los Lideres de
cuadrilla

Establecer un nuevo proceso de evaluacion de desempefio de 360 grados que relacione |os rasgos de
comportamiento y los valores fundamentales, tales como integridad y el trato de los empleados como
parametros de muestra. Este proceso debera permitir que los colegas y |os subalternos directos
realicen comentarios sobre |0s gerentes para que |os gerentes senior tengan la oportunidad de

reafirmar los valores fundamental es.

o La UNC deberarevisar |os procesos de reclutamiento paralos puestos vacantes de Limpiezay
mantenimiento con respecto alos postulantes internos y externos.

La UNC debera garantizar que lainformacién sobre |os puestos vacantes se comunique internamente a
laUNC y externamente (p. g ., &realocal) afin de atraer a un grupo de postulantes diversos y

calificados.

Esto deberaincluir unarevision minuciosa del proceso mediante €l cual 1os empleados
temporales pasan a planta permanente, como también del proceso sobre nuevas contratacionesy

asCensos.

El proceso debera analizarse en el contexto de todas las leyes laborales aplicables y las politicas
y practicas de contratacion de la UNC.

o La UNC debera confeccionar y distribuir un documento que describa €l proceso aprobado de reclutamiento y
empleo y debera comunicarlo alos empleados. Este documento debera contener como minimo lo siguiente:
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—  Los procedimientos especificos que deberan seguirse parael reclutamiento, la contratacion y €l
ascenso de todos los empleados. Dichos procedimientos pueden incluir declaraciones en las
solicitudes de |os nuevos contratados que indiquen que el hecho de pagar alos empleados de la
Universidad para completar el proceso de solicitud de empleo puede implicar el despido.

— Unadeclaracién que establezca que dichos procedimientos deberdn administrarse con integridad y sin
favoritismo o discriminacion.

— Losrolesque e persona del departamento de Recursos Humanos de la UNC y de Recursos humanos
de Servicios de la Universidad desempefian en |os procesos.

— Unadeclaracion que indique que Servicios de laUniversidad y Limpiezay mantenimiento han
asumido e compromiso de tener empleados diversosy calificados.

—  Unadeclaracién que indique que todos los procedimientos serén controlados para garantizar su
correcta administracion. Este documento debera estar disponible en los idiomas principales de los
empleados de Limpieza 'y mantenimiento.

Desarrollo/creacion de un equipo armonico de Limpieza y mantenimiento

o L os gerentes, supervisores, y empleados deben trabajar juntos paralograr los objetivos de la organizacion.

o Debido alatension existente en el Departamento, con base en los problemas reales y percibidos, € equipo
de Limpiezay mantenimiento se ha convertido en una unidad fragmentada. La Universidad debe desarrollar
un plan paravolver acomprometer al persona de Limpiezay mantenimiento y alentar al personal a entablar
relaciones |aboral es positivas.

66



V. Recomendaciones

o La Universidad debe reiterar su compromiso respecto de un entorno laboral respetuoso y sin acoso, y
garantizar a persona de Limpiezay mantenimiento que todas las denuncias de acoso serén consideradas con
seriedad.

o El departamento de Limpieza'y mantenimiento podra beneficiarse mediante las actividades formales de
creacion de equipos, especialmente las actividades orientadas afomentar ladiversidad y eliminar la
discriminaciony e prejuicio en € lugar de trabajo.

I mparcialidad y favoritisno

o L os empleados de todas | as organi zaciones merecen ser tratados de forma justay sin favoritismo.
— A veces, laexistenciao no deimparciaidad y favoritismo depende del cristal con e cua se mire.

—  Sibien eslarealidad del entorno laboral, el compromiso intenso respecto del trato justo de los
empleados y lafalta de favoritismo, como también & seguimiento de las denuncias presentadas, son
importantes paralaintegridad de la organizacion.

o Segun se indica en la seccion Hallazgos de este informe, algunos empleados manifestaron inquietudes
significativas con respecto alaimparcialidad y la distribucion de la asignacion de tareas en sus areas y
respecto de si sentian que los gerentes de area trataban atodos de forma justay congruente. Sin embargo,
las respuestas generales indican que laimparcialidad y €l favoritismo son los problemas principales que
deben abordarse.
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L as recomendaciones de PRM son |as siguientes:

—  los gerentes de area deben asumir el compromiso de tratar atodos los empleados de formajustay no
deben tener favoritismos. Esto incluye la aplicacion uniformey congruente de politicasy
procedimientos sobre asistenciay licencias, entre otros asuntos.

—  Lograr que Limpiezay mantenimiento se comprometa arevisar periodicamente €l criterio de
asignacion de tareas entre |os empl eados teniendo en cuenta la cantidad y |os tipos de instal aciones,
los niveles del personal y otros factores que pueden afectar la asignacion de taress.

—  Usar @ programa recomendado “Es seguro decirlo” dentro de Servicios de la Universidad para que los
empleados manifiesten sus inquietudes respecto de laimparcialidad y sus denuncias de favoritismo,
posi blemente ante un moderador departamental .

— Responsabilizar alos gerentes de areay ala gerencia por la administracion congruente de las politicas
y los procedimientos.

—  Garantizar que los gerentes de area'y el personal gerencial comprendan |os problemas rel acionados
con lafalta de administracion congruente de las politicas y los procedimientos (p. g ., politicas sobre
licencias).

—  Deberan hacerse todos los esfuerzos posibles para garantizar que las politicas y |0s procedimientos se
redacten de laforma mas clara posible, e incluso tal vez hacer participar a algunos empleados de
limpieza para que realicen comentarios sobre |as politicas antes de su publicacion.

—  Organizar unareunion trimestral de Recursos Humanos sobre actualizacion de beneficios que se
centre en los asuntos relevantes para el personal de Limpiezay mantenimiento.

68



V. Recomendaciones

—  Laspoliticasy los procedimientos deberan redactarse en el idioma predominante en Limpiezay

mantenimiento, cuando € lo resultare viable.

—  Utilizar intérpretes para aumentar |as probabilidades de que los empleados que no hablan inglés

comprendan €l material.

—  Garantizar que todos los empleados tengan acceso a manual actualizado y garantizar su actualizacion.

(Sabemos que & Departamento o la UNC puede tener dichos documentos en Internet, pero no todos
los empleados saben computacion o tienen acceso a una computadora, por o tanto debera hacerse lo
posible para grarantizar que todos |os empleados tengan acceso de una forma que puedan comprender

y usar).

Comunicaciones

Comunicaciones dentro del departamento de Limpieza y mantenimiento

La comunicacion eficaz es fundamental para cualquier equipo. Lafaltade unidiomacomun dentro del
equipo de Limpiezay mantenimiento ha dificultado la comunicacion y, en consecuencia, la eficacia general

del equipo.

A continuacién se indican las recomendaciones de PRM paraque la UNC las considere:

— enlasreunionesy capacitaciones debera haber intérpretes paralos empleados que no dominan €l

inglés.

—  Traducir los documentos sobre seguridad a los principales idiomas extranjeros que se hablan en €
departamento.
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—  Desarrollar simbolos de instrucciones/advertencias para a ertar alos empleados sobre los posibles
peligros.

—  Durante las reuniones de personal, designar a empleados bilingles para que traduzcan para sus
colegas, y garantizar la disponibilidad de una traduccién correcta.

—  Alentar alos empleados que no hablan inglés para que tomen clases de inglés gratuitas o de bajo costo
durante el horario de trabajo y apliquen lo que han aprendido.

—  Considerar exigirles alos empleados nuevos gque adquieran un vocabulario de trabajo en inglés dentro
de los seis meses de trabagjo.

Problemas de comunicacion con los gerentesde area y la gerencia

o La comunicacion entre el personal, |os gerentes de areay la gerencia generalmente ha sido ampliamente
mencionada como un problemaen el departamento de Limpiezay mantenimiento. Paracontrarrestar esta

inquietud, PRM recomiendalo siguiente:

—  LaUNC debera crear un proceso claro de comunicacion regular o trasmision de los mensajes
importantes de la gerencia de Limpiezay mantenimiento paralos gerentes de é&reay los empleados.
Fijar plazos claros parala difusion de lainformacion y responsabilizar al personal gerencial por la
falta de trasmision de lainformacion alas personas correspondientes.

—  LaUNC deberareiterar su compromiso respecto de un entorno laboral respetuoso. Los gerentes de
area deberan realizar una sesion de capacitacion, que podraincluirse en la capacitacion sobre
diversidad, sobre comunicacion eficaz y respetuosa.
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—  Deberddentarse alos gerentes de area para que creen herramientas innovadoras de comunicacion
parainteractuar mejor con los empleados que no hablan inglés.

—  Debera considerarse e entrenamiento g ecutivo para gue los correspondientes puestos gerenciales
superiores creen una mayor supervision del liderazgo sobre el cumplimiento de los objetivos de la
UNC en € futuro.

Problemas del departamento de Recursos Humanos de la Universidad

o Algunos empleados de Limpiezay mantenimiento observaron unafalta de participacion de Recursos
Humanos de la Universidad y de Recursos Humanos central respecto del departamento de Limpiezay
mantenimiento. PRM considera que ambas areas deberian estar mas visibles y predispuestas para €
departamento de Limpieza'y mantenimiento como medio de denunciay resolucion de los problemasy las
inquietudes de los empleados.

—  El departamento de Recursos Humanos deberd analizar sus procedimientos para €l tratamiento de las
Inquietudes de los empleados a fin de garantizar que respondan a las necesidades de |os empleados y
delaUNC. A tal efecto, @ departamento de Recursos Humanos debera garantizar que no solamente
esta realizando |as investigaciones correspondientes, sino también que se esta comunicando con €
empleado agraviado, con el alcance que permita unainvestigacion discreta. Asimismo, €
departamento de Recursos Humanos debera publicitarse mejor como fuente de resolucion de
problemas para € departamento de Limpiezay manteni miento.

—  Ademés, se recomienda gque € departamento de Recursos Humanos de la UNC trabgje estrechamente
con Servicios de la Universidad para determinar si 1os representantes de RR. HH. de la UNC deben
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participar més en las charlas con los empleados de Limpiezay mantenimiento, tanto periodicamente
como durante los periodos de inscripcion abierta.

—  Debido alagran cantidad de empleados de Limpieza'y mantenimiento que trabajan en €l turno
vespertino y nocturno y debido alagran cantidad de reclamaciones que se manifiestan en dichos

turnos, un representante de Recursos Humanos debera ponerse a disposicion de dichos empleados de
formaregular.

Inquietudesde Nivel 1y 2

Resolucion de conflictos internos

o Si bien cierto nivel de conflicto esinevitable en cualquier entorno laboral, PRM consideraque € nivel de
conflicto existente en el departamento de Limpiezay mantenimiento de la UNC es excesivo y debe
reducirse.

o Considerar la utilizacién de un moderador en |as reuniones para abordar |os conflictos.

o Deberan crearse pautas claras para la resolucion de problemas personales de conducta y darse a conocer alos
empleados de Limpiezay mantenimiento. Esto deberaincluir un cédigo general de conducta paratodos los
empleados, de formatal que los empleados de Limpiezay mantenimiento comprendan qué se espera de
ellos.

—  No se permitird abordar la mala conducta flagrante de un empleado, Lider de cuadrilla, o supervisor
contra uno o0 mas comparieros de trabajo/subordinados mediante el simple traslado de un empleado a
otra cuadrilla o area de trabgjo.
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—  Nosetolerara el hostigamiento y las amenazas fisicas.

—  Seresponsabilizara alos gerentes de &reay al personal gerencia de Limpiezay mantenimiento por
desempefio y la conducta profesional de sus empleados. A tal efecto, deberan ser capacitados en
técni cas eficaces de manejo de persona y se les debera otorgar la facultad, con los controles
correspondientes, paratomar las medidas necesarias relativas al personal.

Descansos

o La mayoria de |os empleados no manifestd problema alguno con la posibilidad de tomarse descansos. Sin
embargo, algunos empleados manifestaron que no pueden tomarse sus descansos por |os motivos que se
indican en la seccion Hallazgos.

o Asimismo, ha sido un tematratado en varios articul os periodisticos y es un tema de debate publico.

—  Serecomienda que la UNC realice un seguimiento de dichas inquietudes y tome las medidas
necesarias para garantizar que los empleados puedan tomarse |0s descansos seguin |o permitan las
necesidades operativas.

—  LaUNC puede considerar |a posibilidad de capacitar a persona de supervision en Cumplimiento
salaria y de horarios para garantizar que comprendan lo que se espera de ellos.

Seguridad

o Si bien el porcentaje de empleados de Limpieza y mantenimiento que manifestaron inquietudes no fue
elevado, se realizaron comentarios sobre seguridad que requieren atencion.

o PRM recomienda que la UNC:
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garantice que las instrucciones sobre € uso de quimicos y productos de limpieza se redacten en todos
los idiomas del sector de Limpiezay mantenimiento o que se cree un sistema de imagenes/simbolos
parainstruir alos empleados sobre su uso correcto.

Garantice gue los empleados tengan acceso a mascaras, cuando fuese necesario.
Utilice intérpretes o empleados que interpreten en todas las capacitaciones sobre seguridad.

Proporcione acompanantes, si fuese requerido, cuando las empleadas deban caminar por lanoche
entre los edificios afin de mejorar e nivel de comodidad de dichas empleadas.

Controle el peso de los equiposy las bolsas de basura para atenuar laincidencia de lesiones de trabajo.

Sistema de limpieza OS1

o En € transcurso de la evaluacion, se recibieron muchos comentarios sobre € Sistema de limpieza OSL.
. LaUNC deber&

determinar si existen problemas de personal relacionados con OS1, incluido si hay empleados
suficientes pararealizar € trabgjo;

analizar los problemas de seguridad que surjan de este sistema; e

identificar y abordar las inquietudes de |os empleados relativas a este sistema.
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V. Recomendaciones

Tercer paso: supervisar e progreso

o La Universidad deberarealizar auditorias regulares de las politicas y |os procedi mientos que se implementan
en e Departamento para garantizar que tengan el efecto deseado.

o La Universidad deberarealizar estudios de seguimiento para garantizar que € cambio en €l departamento de
Limpiezay mantenimiento sea eficaz y duradero.

Resumen

o El departamento de Limpiezay mantenimiento de la UNC afronta una gran cantidad de desafios que la UNC
debera abordar para evitar problemas legales y crear un entorno laboral respetuoso y productivo.

—  LaUNC debera seguir un método organizado y sistematico para abordar |os problemas identificados
en este informe.

—  Sedebera consultar alos representantes de todos los niveles de la UNC para garantizar que €l cambio
en e departamento de Limpiezay mantenimiento sea positivo y eficaz parala creacion de un entorno
de trabajo positivo. Esto incluye alos empleados del liderazgo de la UNC, Recursos Humanos,
Legales, Limpiezay mantenimiento, y otros, segun corresponda.

o La UNC deberaimplementar soluciones a corto y largo plazo para garantizar que la trasformacion sea eficaz,
y deberd comprometerse con |os empleados respecto de la creacion de un entorno laboral positivo duradero.
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V. Recomendaciones

—  Lasmedidas que tome la UNC durante los proximos meses para abordar los problemasyy las
recomendaciones seran importantes, pero la cuestion de mayor envergadura seran las medidas que la
UNC continte tomando durante |os proximos afios.

—  Creemos que es importante que la UNC tome medidas concretas de forma inmediata que demuestren
su compromiso con larealizacion de cambios. También creemos que las comunicaciones frecuentes y
continuas sobre las iniciativas de mejoramiento seran prioritarias.

—  Los empleados deberan observar mejoramientos y tener motivos para creer gue |os mejoramientos
continuaran siendo prioritarios.

—  LaUNC debera considerar larealizacion de una encuesta similar, en menor escala, para que otras
divisiones dentro de los Servicios de la Universidad determinen si existen otros problemas culturales
subyacentes similares 0 si se convertiran en problemas potenciales a futuro.

—  Enfuncién de las recomendaciones implementadas por la UNC, se deberarealizar una evauacion
periddica cadatres a seis meses para garantizar que 1) los cambios se estén realizando de forma
eficaz; 2) puedan realizarse |0s gjustes necesarios al curso de accion de forma oportuna; y 3) puedan
identificarse y abordarse otros problemas, seglin sea necesario.

—  Después de la etapa de implementacion, deberan realizarse encuestas de seguimiento para 2012 y
2013 después de un periodo de tiempo razonable para evaluar S se estd avanzando y determinar s la
cultura en verdad esta cambiando.

. PRM desea agradecer atodo € persona de Recursos Humanosy Servicios de la Universidad que colaboré
en todos | os aspectos, desde la entrega de informacion hastala coordinacion de los horarios, 10 que permitio
gue este trabajo se lleve a cabo de manera exitosay confidencial.
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Apéndice A

Universidad de Carolina del Norte en Chape Hill

Memorando interno dirigido atodo el personal

Aug 18 11 08:24a Bitl Wilder 704-752-1487 p.2

WEA TV

of MOXTA
At CHEHA?PEL WMILS FACILITIRS SERVICFS
GILES & HOWDEY BLDG. T $35.963.076%
03 ALRPORT DRIVE g pra.dd1. 4567
CAMPUS 30X 1300 van.dobson@faciliticsune. zdy

CHAPEL HILL, NG 27599-1802

AN DOBSON, RE.
Execntive Direcloc
and Chisf Focilities Qfficer

April 4, 2011

To all Facilities Services Housekeeping Stalf Members:

As announced in a letter from, Chancellor Thorp on March 14, UNC has contracted with
PRM Consulting Group to assess the climate and culture of our Housekeeping
otganization. PRM is a management and human resources consulting firm headquacterad
in Washington, DC, with offices throughout the United States, PRM has conducted
numerous assessments regarding employee perceptions of internal climate and practices,
and has presented their recommendations to address employee concems with
considerable success.

Michael Rhim, a PRM Principal, will be the corporate partner engaged in the study. Bill
Wilder, a former Human Resources Director for the City of Charlotte, NC, and an
associate of the firm, will be the Project Manager. He will work with James Moore,
Aaron Noble, Pat Thomas, and Bunny Spadaro in conducting the assessment. The
members of the five person assessment team all currently reside in North Carolina and
have substantial public sector/governmental experiencs in managing a wide variety of
employee issues. Background information for all members of the team is atlached.

For the past month, PRM staff members have been preparing for this assesstaent by
reviewing policies and work rules, the Housekeeping organization, job descriptions,
training programs, performance evaluation procedures, and other pertinent information.
In addition to reviewing and analyzing this information, the PRM staff will conduct one-
on-one interviews with all Housekeeping staff members, both supervisory and
nonsupervisory, and spealk with University leadership to understand the current working
environment. These interviews will be confidential (see attached confidertiality
statement), and names of Houseleeping staff interviewed will not be included in the
assessment report or in any other communications with the University. If necessary, PRM
is able to provide staff members with an interpreter to ensure a comfortable interview
experience. '

Prior to one-on-one interviews, three ovientation sessions will be held on April 19 and
you will be notified of the time and location of the meeting you will attend. At this
mecting, vou will mect the consulting team and learn about the assessment process. Your
attendance at the orientation meeting is required.
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Universidad de Carolina del Norte en Chape Hill

Memorando interno dirigido atodo el personal

Aug 16 11 08:24a Bill Wilder 704-752-1487 p.3

Your interview is an opportunity to shave thoughts and concems regarding your work
environment. I assure you that all of your responses will be considered as PRM develops
recommendations to help vs improve the work environment in the Housekeeping
Services Department. One-on-one interviews with Housekeeping staff will begin on April
23, and will continue until all staff members have been interviewed. You will be assigned
an interview fime during vour regular work shift and your interview will be considered
work time. Attendance at your interview is mandatory. I enconrage each of you to answer
all of the questions and share your thoughts and opinions honestly and candidly,

Let me reiterate this is an opportunity for all Housekeeping employees to express theix

thoughts and opinions about our operation. In order for the assessment to be successful, 1

encourage each of you to fully participate in the interview process. I will keep you posted X
periodically on the status of the assessment. ’

Sincerely,

Van Dobson

Aftachments
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Apéndice B

Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para el personal de Limpiezay mantenimiento

UNIVERSIDAD DE CAROLINA DEL NORTE —CHAPEL HILL
EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
LIMPIEZA'YY MANTENIMIENTO —SERVICIOSDE LA UNIVERSIDAD

PREGUNTASDE LA ENTREVISTA PRINCIPAL

Para el entrevistador: presentese brevemente y explique de qué se trata la evaluacion. Explique de qué manera se llevaraacabo la
entrevista, cuales son las expectativas respecto del entrevistado, la duracion de la entrevistay la clausula de confidencialidad.
Recuerde que es importante establecer una buenarelacion con el entrevistado en los primeros momentos de la conversacion.
Recuérdele al entrevistado que se han designado Unicamente 60 minutos para la entrevista, pero que se podra tomar varios minutos a
final de esta para analizar las dudas o inquietudes que puedatener si es que no las ha analizado previamente con usted, €l
entrevistador.

Fecha Horade laentrevista

Nombre del entrevistador

Nombre del empleado:

Nombre del cargo del empleado:

Nombre del supervisor:

Traba6 en Limpieza y mantenimiento: Antigledad total en el servicio: Rango ddl servicio:

1
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para el personal de Limpiezay mantenimiento

Turno actual: Horadeinicio del turno:
Edad: Razalgrupo étnico: Sexo:
Idioma: Cadigo de cuestionario:

Complete € cuestionario marcando un circulo en la columna que indique la respuesta proporcionada por € empleado. Asegurese de
gue e empleado entienda cada preguntalo mejor posible. No dude en hacer preguntas de seguimiento, de seguir las pautas/la
metodol ogia que se le han proporcionado y de tomar notas en € anotador que se le proporciono.

Los 5 niveles de acuerdo posibles son:
Total mente de acuerdo
De acuerdo
Sin opinion
En desacuerdo
Total mente en desacuerdo

Las preguntas 13 y 14 son abiertas y requeriran que las respuestas se registren en forma narrativa.
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para el personal de Limpiezay mantenimiento

STRONGLY NO STRONGLY
AGREE AGREE OPINION DISAGREE DISAGREE

WORKING CONDITIONS, COMMUNICATION AND SUPERVISION IN MY ZONE

1. My zone manager promotes an environment that allows meto do o o o &) o
my job safely.

2. In my zone, work assignments are made fairly and distributed o o ) ) )
equitably among employees.

3. | am ableto take regular breaks as operational needs permit. o o ) ) o

4. My zone manager treats everyone in my zone fairly and consistently. o o o ) o

5. | am satisfied with communications between the Housekeeping staff ) ) o o o
in my zone.

6. | am satisfied with communications between my zone manager o o ) ) )
and the Housekeeping staff.

7. | can express my honest opinions to my zone manager without o o o o o
fear of retaliation.
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para el personal de Limpiezay mantenimiento

STRONGLY NO STRONGLY
AGREE AGREE OPINION DISAGREE DISAGREE
WORKING CONDITIONS, COMMUNICATION AND SUPERVISION IN MY ZONE

HOUSEKEEPING MANAGEMENT
8. | feel Housekeeping management cares about and is interested ') )
in the welfare of its employees.

9. | feel Housekeeping management promotes an environment o o
where employees are treated with dignity and respect

10. | feel Housekeeping management fairly and consistently administers ) )
policies and work rules.

11. | believe Housekeeping management promotes an environment free from ) )
harassment,discrimination and intimidation.

00 0 0 O
0
0 0 0 0 O

12. | am satisfied with communications between Housekeeping management o o
and the Housekeeping staff

OPEN ENDED QUESTIONS

13. What suggestions do you have to enhance or improve the culture and environment in
Housekeeping?

14. Do you have any other comments?

Thank you for participating in this interview.
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Apéndice C

Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para los gerentes de area

UNIVERSIDAD DE CAROLINA DEL NORTE —CHAPEL HILL
EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO — SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD — SUPERVISION Y
GERENCIA

PREGUNTASDE LA ENTREVISTA PRINCIPAL

Para el entrevistador: presentese brevemente y explique de qué se trata la evaluacion. Explique de qué manera se llevaraacabo la
entrevista, cuaes son las expectativas respecto del entrevistados, la duracion de la entrevista y la clausula de confidencialidad.
Recuerde que es importante establecer una buenarelacién con el entrevistado en los primeros momentos de la conversacion.
Recuérdele al entrevistado que se han designado Unicamente 60 minutos para la entrevista, pero que se podra tomar varios minutos a
final de esta para analizar las dudas o inquietudes que puedatener si es que no las ha analizado previamente con usted, €l
entrevistador.

Fecha Horade laentrevista

Nombre del entrevistador

Nombre del empleado:
Nombre del cargo del empleado:

Nombre del supervisor:
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para los gerentes de area

Traba6 en Limpieza y mantenimiento:

Turno actual: Horadeinicio del turno:
Edad: Razalgrupo étnico:  Sexo:
Idioma: inglés Cadigo de cuestionario:

Cantidad de aflos como supervisor/gerente:

Complete el cuestionario marcando un circulo en la columna que indique la respuesta proporcionada por € empleado. Asegurese de
gue el empleado entienda cada pregunta lo mejor posible. No dude en hacer preguntas de seguimiento, de seguir las pautas/la
metodol ogia que se le han proporcionado y de tomar notas en € anotador que se le proporciono.

Los 5 niveles de acuerdo posibles son:
Total mente de acuerdo
De acuerdo
Sin opinion
En desacuerdo
Total mente en desacuerdo

Varias preguntas son abiertas y requerirén que las respuestas se registren en forma narrativa.
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para los gerentes de area

STRONGLY NO STRONGLY
ZONE MANAGER AGREE AGREE OPINION DISAGREE DISAGREE
WORKING CONDITIONS, COMMUNICATION AND SUPERVISION IN MY ZONE
1. Most employeesin my zone would say that | promote an @) O O @) O
environment that allowsthemto do their job safely.
2. Most employees in my zone would say that work @) O 'S @) @
assignments are made fairly and distributed equitably among employees.
3. Most employees in my zone would say that they are able @) O O O ®)
to take regular breaks as operational needs permit.
4. Most employees in my zone would say that | treat everyone O O O O @)

in my zone fairly and consistently.

5. Most employees in my zone would say they are satisfied with @) @)
communications among themselves (within their work team or
within the shift as awhole).

0
O
O

6. Most employees in my zone would say they are satisfied with O O O O O
communication between themselves and me.

7. Most employees in my zone would say they can express their honest O O @) O @)
opinions to me without fear of retaliation.
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para los gerentes de area

STRONGLY NO STRONGLY
ZONE MANAGER AGREE  AGREE OPINION DISAGREE DISAGREE
WORKING CONDITIONS, COMMUNICATION AND SUPERVISION IN MY ZONE | ’ | | ’

8. What actions do you take to promote an environment where empl oyees are treated with dignity and respect?

OPEN ENDED QUESTIONS

9. What actions do you take to promote an environment free of harassment, discrimination, and intimidation?

10. How would you describe your supervisory style, including work assignment and follow-up, managing conflict,
correcting mistakes and communicating with employees, including non-English speakers?

11. How would your employees describe your supervisory style as referenced above?

12. What type of supervisory training have you received? When? Do you feel you need more/different training to help you
be a more effective supervisor?

13. Do you feel that you and your decisions are supported by upper management?
14. What suggestions do you have that would enhance or improve the culture and environment in Housekeeping?
15. Do you have any other comments?

Thank you for participating in thisinterview.
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Apéndice D

Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para la gerencia de Limpieza y mantenimiento

UNIVERSIDAD DE CAROLINA DEL NORTE —CHAPEL HILL
EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE
LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO — SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD — SUPERVISION Y
GERENCIA

PREGUNTASDE LA ENTREVISTA PRINCIPAL

Para el entrevistador: presentese brevemente y explique de qué se trata la evaluacion. Explique de qué manera se llevaraacabo la
entrevista, cuales son las expectativas respecto del entrevistado, la duracion de la entrevistay la clausula de confidencialidad.
Recuerde que es importante establecer una buenarelacién con el entrevistado en los primeros momentos de la conversacion.
Recuérdele al entrevistado que se han designado Unicamente 60 minutos para la entrevista, pero que se podra tomar varios minutos a
final de esta para analizar las dudas o inquietudes que puedatener si es que no las ha analizado previamente con usted, €l
entrevistador.

Fecha Horade laentrevista

Nombre del entrevistador

Nombre del empleado:

Nombre del cargo del empleado:
Nombre del supervisor:

Traba6 en Limpieza y mantenimiento:

Turno actudl: Horadeinicio dd turno:
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Apéndice D

Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para la gerencia de Limpieza y mantenimiento

Edad: Razalgrupo étnico:  Sexo:
Idioma: inglés Cadigo de cuestionario:

Cantidad de afios como supervisor/gerente:

Complete & cuestionario marcando un circulo en la columna que indique la respuesta proporcionada por € empleado. Asegurese de
gue e empleado entienda cada preguntalo mejor posible. No dude en hacer preguntas de seguimiento, de seguir las pautas/la
metodol ogia que se le han proporcionado y de tomar notas en € anotador que se le proporciono.

Los 5 niveles de acuerdo posibles son:
Total mente de acuerdo
De acuerdo
Sin opinion
En desacuerdo
Total mente en desacuerdo

Varias preguntas son abiertas y requeriran que las respuestas se registren en forma narrativa.
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Apéndice D

Cuestionario personalizado para la gerencia de Limpieza y mantenimiento

STRONGLY
HOUSEKEEPING MANAGERS AGREE

AGREE

NO

STRONGLY

OPINION DISAGREE DISAGREE

WORK ENVIRONMENT, COMMUNICATIONS, EMPLOY EE PERCEPTIONS

1. Most employeesin my area of responsibility would say Housekeeping @)
management cares about and is interested in the welfare of its
employees.

2. Most employees in my area of responsibility would say Housekeeping @)
management promotes an environment where employees are treated
with dignity and respect

3. Most employees in my area of responsibility would say Housekeeping O
management fairly and consistently administers policies and work
rules.

4. Most employeesin my area of responsibility would say Housekeeping @)
management promotes an environment free from harassment,
discrimination and intimidation.

5. Most employees in my area of responsibility would say they are O
satisfied with communi cations between Housekeepi ng management
and the Housekeeping staff.

O

O

O

O

OPEN ENDED QUESTIONS

6. How would you describe your management style, including work assignment and follow-up, managing conflict,

correcting mistakes and communicating with employees, including non-English speakers?

7. How would your employees describe your management style as referenced above?

3
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Cuestionario personalizado para la gerencia de Limpieza y mantenimiento

STRONGLY NO STRONGLY
HOUSEKEEPING MANAGERS AGREE AGREE OPINION DISAGREE DISAGREE
WORK ENVIRONMENT, COMMUNICATIONS, EMPLOY EE PERCEPTIONS ‘

8. What type of management training have you received? When? Do you feel more or different training would be helpful to you?
9. As amanager, what do you see as the major problem faced by the Housekeeping organization?
10. What is your understanding of the term “ diversity”? What have you, as a member of

management, been encouraged to do to promote the concept of diversity within

Housekeeping? What are examples of what you have actually done to promote diversity?

11. What are the policies and procedures used in hiring temporary employees? What are
the policies and procedures used to determine which Housekeepers with temporary status will be given permanent status?

12. What resources are available to you if you need assistance with employee relations issues?
How often do you utilize these resources?

13. What is your understanding of concerns/complaints that have been raised by Housekeeping
employees in the past three years?

14. What suggestions do you have that would enhance or improve the culture and environment in Housekeeping?
15. Do you have any other comments?

Thank you for participating in thisinterview.
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Apéndice E

Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Declar acion de confidencialidad

PARA:  Empleado de Limpiezay mantenimiento de la Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill
DE: PRM Consulting Group, Inc.

FECHA: 31 demarzo de 2011

Se ha contratado a PRM Consulting Group, Inc. (PRM) para entrevistar atodos los empleados del departamento de Limpiezay
mantenimiento de la Universidad de Carolinadel Norte en Chapel Hill. Hablaremos con usted sobre las condiciones |aborales de su
departamento, las préacticas gerenciaes, las politicas, las normas de trabgjo, la culturay € ambiente. Después de nuestra evaluacion,
confeccionaremos un informe gue incluira nuestros hallazgos y recomendaciones. Queremos asegurarle que en los reportes o
recomendaciones que entregaremos a la Universidad no aparecera ningunainformacion de identificacién personal. Especificamente,
No mencionaremos su hombre, caracteristicas fisicas ni nada que pudieraidentificar aun empleado especifico en ninguna de nuestras
comunicaciones con la Universidad.

Sin embargo, estamos obligados ainformar cualquier acto que constituya un posible delito o las inquietudes sobre discriminacién o
acoso ilicito que usted mencione en €l transcurso de nuestra conversacion. En este caso, es posible que se nos exija divulgar su
identidad y la Universidad o |as autoridades correspondientes tendrén la obligacién de abrir unainvestigacion.

Asimismo, si por € contrario usted denuncia un incidente y manifiesta que quiere que la Universidad lo investigue, divulgaremos su
informacion de identificacion y proporcionaremos un resumen del incidente al departamento correspondiente.
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Apéndice F-1
Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 355 cuestionariosrealizados a empleados anglopar lantesy a empleados
entrevistados con ayuda de un intérprete
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Apéndice F-1
Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 355 cuestionariosrealizados a empleados anglopar lantesy a empleados
entrevistados con ayuda de un intérprete
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Apéndice F-1
Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 355 cuestionariosrealizados a empleados anglopar lantesy a empleados
entrevistados con ayuda de un intérprete
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Apéndice F-1
Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 355 cuestionariosrealizados a empleados anglopar lantesy a empleados
entrevistados con ayuda de un intérprete
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 212 cuestionariosrealizados a empleados anglopar lantes
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 212 cuestionariosrealizados a empleados anglopar lantes
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 212 cuestionariosrealizados a empleados anglopar lantes
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Apéndice F-2
Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 212 cuestionariosrealizados a empleados anglopar lantes

Septiembre de 2011



Apéndice F-3
Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 143 cuestionarios. con € uso deintérpretes
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 143 cuestionarios. con € uso deintérpretes
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 143 cuestionarios. con € uso deintérpretes
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Resumen de 143 cuestionarios. con € uso deintérpretes
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Universidad de Carolina del Norte en Chapel Hill

Apéndice G

Resumen de lasrespuestas de los cuestionarios de 24 gerentesde area

20-29.99% disagreed or strongly disagreed
30-39.99% disagreed or strongly disagreed

B ov& 40% disagreed or strongly disagreed
Disagree/
ALL SHIFTS Strongly Disagrex
24 QUESTIONNAIRES 20-29.99%
30-39.99%
Strongly Have No Strongly
Agree Agree Opinion  Disagree Disagree AVE %
STATEMENTSON THE INTERVIEW SHEET 5 4 3 2 1 TOTALS RATING |ALL SHIFTS
1. Most employeesin my zone would say that 16 8 24 4.67 0
| promote an environment that allows 66.7% 33.3% 0.0%) 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%
them to do their job safely
2. Most employeesin my zone would say 11 11 1 1 24 4.33 1
that work assignments are made fairly and distributed 45.8% 45.8% 4.2%) 4.2% 0.0% 100.0% 4.2%
equitably among employees
3. Most employeesin my zone would say 18 6 24 4,75 0
that they are able to take regular breaks as 75.0% 25.0% 0.0%) 0.0% 0.0%) 100.0% 0.0%
operational needs permit
4. Most employees in my zone would say 14 9 1 24 454 0
that | treat everyonein my zone fairly and consistently 58.3% 37.5% 4.2%) 0.0% 0.0%) 100.0% 0.0%

5. Most employeesin my zone would say they are satisfied 7 15 1 1 24 417 1
with communications among themselves ( within their 29.2% 62.5% 4.2%) 4.2% 0.0% 100.0% 4.2%
work team or within the shift as awhole).

6. Most employeesin my zone would say 7 17 24 4.29 0
they are satisfied with communications between 29.2% 70.8% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%
themselves and me.

7. Most employeesin my zone would say 15 9 24 4.63 0
they can express their honest opinions to me 62.5% 37.5% 0.0% 0.0% 0.0%| 100.0% 0.0%
without fear of retaliation.
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Apéndice H

Resumen delasrespuestas de 5 cuestionarios: 4 directores adjuntos, el ex director y

el director suplente

20-29.99% disagreed or strongly disagreed
30-39.99% disagreed or strongly disagreed
B ove 40% disagreed or strongly disagreed

ALL SHIFTS
6 QUESTIONNAIRES

STATEMENTSON THE INTERVIEW SHEET

1. Most employeesin my area of responsibility would say
Housekeeping management cares about and is
interested in the welfare of its employees.

2. Most employeesin my area of responsibility would say
Housekeeping management promotes an environment
where employees are treated with dignity and respect.

3. Most employees in my area of responsibility would say
Housekeeping management fairly and consistently
administers policies and work rules.

4. Most employeesin my area of responsibility would say
Housekeeping management promotes an environ-

ment free from harassment, discrimination and intimidation.

5. Most employees in my area of responsibility would say

they are satisfied with communication between Housekeeping

management and the Housekeeping staff.

Disagree/
Strongly Disagree
20-29.99%
30-39.99%
Strongly Have No Strongly
Agree Agree Opinion  Disagree Disagree AVE %
5 4 3 2 1 TOTALS RATING |ALL SHIFTY
2 3 1 6 4.17 0
33.3% 50.0% 16.7% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%
2 3 1 6 4.17 0
33.3% 50.0% 16.7% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%
1 3 1 1 6 3.67 1
16.7% 50.0% 16.7% 16.7% 0.0% 100.0% 16.7%
2 2 2 6 4.00 0
33.3% 33.3% 33.3% 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%
1 3 1 1 6 3.67 1
16.7% 50.0% 16.7% 16.7% 0.0% 100.0% 16.7%
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