— M Tecnoldgico
Intgmaqon_al
Universitario

“Proyecto integrador para mitigar el impacto que genera el favoritismo en los

equipos de trabajo de Pague Ya (Call center de cobranzas Banco Pichincha).”

Andrea Margarita Montafio Calvopifia

Director

David Lema Ordoiiez

Proyecto Integrador de Grado para optar por el titulo de Tecndlogo Superior en

Gestion del Talento Humano

Instituto Tecnoldgico Superior Universitario Internacional

Carrera Tecnologia Superior en Gestion del Talento Humano

D. M. Quito 10 abril de 2024



DEDICATORIA

Dedico este trabajo a mi hijo por ser el motor principal que me permitio
cumplir este logro brinddndome toda su paciencia, amor y comprension en todo este
proceso, a mi nena por ser un apoyo fundamental e incondicional otorgandome su
apoyo inquebrantable a lo largo de este paso académico, a mis padres por ser mi
fuente de inspiracion, quienes me alentaban dia con dia, a mis amigas quienes
estuvieron ahi siempre creyendo en mi y a mis profesores quienes mi brindaron su
guia y sabiduria para poder concluir esta etapa académica. A todas las personas que
de una u otra manera dejaron huella en mi camino hacia la culminacién de este

proyecto. Gracias por siempre creer en mi y ahora poder ser parte de este logro.



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer principalmente a Dios por haberme brindado sabiduria para
poder concluir hoy mi etapa académica, a mi hijo, mi nena, mis padres y mi familia
por su apoyo y aliento constante. Gracias por su comprension y apoyo emocional a lo
largo de este camino, y sin duda gracias por su amor incondicional que me ha dado
fuerzas para seguir incluso en los momentos mas dificiles.

Agradezco a mi tutor por todo su acompafiamiento oportuno y su gran aporte
a mi conocimiento, por su orientacién, apoyo y palabras de aliento que me ayudaron a
dar forma a este proyecto y me permitieron superar los desafios que surgieron en el
camino.

Y finalmente agradezco al Instituto Tecnoldgico Internacional ITI por

brindarme los recursos apropiados para haber podio desarrollar mi carrera.



AUTORIA

Yo, Andrea Margarita Montafio Calvopifia, autor del presente informe, me

responsabilizo por los conceptos, opiniones y propuestas contenidos en el mismo.

Atentamente

Andrea Margarita Montafio Calvopifia.

D. M. Quito 10 abril de 2024



DAVID LEMA ORDONEZ

DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION

CERTIFICA

Haber revisado el presente informe de investigacién, que se ajusta a las
normas institucionales y académicas establecidas por el Instituto Tecnoldgico
Superior Universitario Internacional, de Quito, por tanto, se autoriza su presentacion

final para los fines legales pertinentes.

David Lema Ordoiez

D. M. Quito 10 abril de 2024



ACTA DE CESION DE DERECHOS DE TRABAJO FIN DE CARRERA

Conste por el presente documento la cesion de los derechos del trabajo de fin de

carrera, de conformidad con las siguientes clausulas:

PRIMERA: Yo Andrea Margarita Montafio Calvopifia bajo la direccién de David
Lema Ordofiez declaro ser la autora del trabajo de fin de carrera con el tema “Proyecto
integrador para mitigar el impacto que genera el favoritismo en los equipos de trabajo de Pague
Ya (Call center de cobranzas Banco Pichincha)”, como requisito fundamental para optar
por el titulo de Tecnologo Superior en Gestion del Talento Humano, a su vez autorizo a
la biblioteca del Tecnoldgico Superior Universitario Internacional 1T, para que pueda
registrar en el repositorio digital y difunda esta investigacion con fines netamente
acadéemicos, pues como politica del Tecnol6gico Superior Universitario Internacional
ITI, los trabajos de fin de carrera se aplican, materializan y difunden en beneficio de
la comunidad.

SEGUNDA: Los comparecientes David Lema Ordoéfiez en calidad de director

del trabajo fin de carrera y la Srta. Andrea Margarita Montafio Calvopifia como
autora del mismo, por medio del presente instrumento, tienen a bien ceder en

forma gratuita sus derechos del trabajo fin de carrera 'y conceden la autorizacién

para que el ITI pueda utilizar este trabajo en su beneficio y/o de la comunidad,

sin reserva alguna. EIl Tecnoldgico Superior Universitario Internacional ITI no

se hace responsable por el plagio o copia del contenido parcial o total de este

trabajo.



TERCERA: Las partes declaradas aceptan expresamente todo lo estipulado en la

presente cesion de derechos.

Ing. David Lema Ordofiez Andrea Montafio Calvopifia

D. M. Quito 10 abril de 2024



INDICE DE CONTENIDO

CAPITTULO Lottt 12
NOMBRE DEL PROYECTO......ccciiiiiiiiieisieie e 12
y AN g1 (T0T=T o (=T ] (1SR 12
ANtecedentes HISTOMICOS. ... .ccvveviiieie e 14
Certificacion Great Place t0 WOrK .........cccooiiieiieic i 18
Formulacion del problema. ..o 20
Definicion del problema. ..o 20
Lo e o (=] T a0 [ OSSR 21
JUSEIFICACION. ..ot sre e be et 21
(OF: 401 oo Jo (-3 ToTox [0 o AU 22
ODjJetiVo A€ ESTUAIO: ...c.viceeeciecie et 22
ODbjJetivoS el PrOYECLO ......c.eeviiiieiieii s 22
ODBJELIVO GENEIAL.......ccvieiieiieeie e 22
ODbjetivos ESPECITICOS........ciiiiiiie et 23
CAPITULO Il oottt 24
FUNDAMENTACION TEORICA.........oviiniiiieieisiesise s 24
Fundamentacion Conceptual. ..........ccoeiviiiiieiicie e 24
Favoritismo Laboral. ..........c.oooviiiiiiicc e 24
Igualdad 1aD0FaL............coviiece e 25
Motivacion [aboral. ..o s 26
Marca EMPIEAOIA. ........eiiiieeeie e 29
CHMA [ADO0TAL ... e e 32
Evaluacion de deSempeiio.........ccoucieiieiieie e 33
CAPACTIACIONES. ...ttt bbbt b b bbbt et b ettt enes 35
CAPTTULO Il 37
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....c.ooeveieeeieieeeeeevesereenenevenienens 37
ENTOQUE ..o e 37
Voo F= Lo - To ST P PP PO 37
TIPOS A8 INVESHIGACION. .....c.uiiiiiiiicteecie ettt et sbe e 37
[0 TTor=To (o] {1 PRSP ROPRTR 38
=1 (0o [o ISP P PP OPROTRUP 39

Procesamiento de informMaCiON ........oooeoeeeeeee ettt e e 42



CAPITULO IV .ot 57
PROPUESTA DE PROYECTO ....oiiiiiiiiesteeseeie ettt eneas 57
LI L0 PR P PP PR TR 57
Dat0S INTOIMALIVOS .....c.viiiiiiiecieeie et sttt nne e 57
DesCripCion de 18 PrOPUESEA .........ceiverieirierieieiie e e 64
Antecedentes de 12 ProOPUESTA..........ccveiiiiieiieeie s 64
JUSEITICACION. ...ttt neene e 70
IMPACTO ... 71
Impacto en la productividad y retencion de los colaboradores. ...........cccccvevviiveieennnne 71
Impacto en el desarrollo personal y profesional de los colaboradores........................ 72
Impacto en la cultura organizacional. ............ccocooiiiieiiii i 72
Impacto en la imagen de 1a 0rganizacion. ...........c.cccveveiieireie s 73
ODbjJetivoS de 18 PIrOPUESTA .........eiueeieeiieieiesieste st 73
ODJETIVO GENETAL ... e 73
ODjetiVOS ESPECITICOS .....viiveeiicic et 73
Analisis de factibilidad............ccooeiiiiiii e 74
Disefio de 1a propuesta (ACCIONES) .......ccuuiuiriirieieieienie sttt 75
D0 - Tox o] ST PP 82
RECUISOS ...ttt et e e bt e e st e e ne e e e nnneeenneas 82
RECUISO NUMANO ...t neas 82
Recurso de acceso a la informacion organizacional .............cccccccevveiieiciicie e, 82
CAPITULO V oot 83
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.......cccoiiieieiece e 83
CONCIUSIONES ...ttt ettt sttt et et st besbeereenes 83
RECOMENUACIONES. ... .ecvieieieie ettt et ente et ereenteeneeaneenes 84
ANEXOS .ottt e ne e 85
ATDOI 08 PrODIBMAS........oviceveceeeeiceeseeee sttt snee s 85
Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos ...........ccceeveeeeieeiieiie i 40

GeNEracion A8 ENCUESLAS. .....veveieerireieeriesieeieseesiee e sreestee e sseesreeeesreesseenaesneeseas 40
Fuente de iNfOrmMacCION...........cooiiiiiie e e 40
ANALISIS de INVOIUCTAAOS. .....oeeiieiieieiecie e 89

REFERENCIAS. ...t 91



10

INDICE DE FIGURAS

Figural Organigrama de la empresa “Pague Ya™ .........c.ccccoouoiiiiiiiniiiiininninnnn, 17
Figura 2 Pirdmide de MaSlOW ............coviiiiiiiiie e 28
Figura 3 Marca empleadoral ...........cocoiiiiiiiieieeec e 30
Figura 4 Tabla de indicadores seguiin Place TO WOrK .........ccccccevveviivciienecie s 38
Figura 5 Resultados demografiCos.........cocoiiiiriiiinencsee e 39
Figura 6 ;Cuantos afios llevas laborando en la empresa?..........ccccecveveveeveeieseenne 42
Figura 7 ¢Has observado algun comportamiento de favoritismo en tu lugar de trabajo?
..................................................................................................................................... 43
Figura 8 ¢Crees que el favoritismo afecta negativamente el ambiente laboral en la
LS00 O] RSP TPR 45
Figura 9 ¢Consideras que el favoritismo influye en las oportunidades de promocion y
desarrollo profesional dentro de la organizacion? ...........cccccccvveveeie i 46
Figura 10 ¢En algun momento el favoritismo influy6 en la posibilidad de obtener una
PromOCION 0 FEEMPIAZO? .......iieiivieie ettt e nas 47
Figura 11 ;Crees que el favoritismo en el lugar de trabajo es un problema habitual en
[ BMIPIESA? ...ttt e renneens 48
Figura 12 ;Crees que la empresa deberia implementar politicas o medidas para
prevenir y abordar el favoritismo en el lugar de trabajo? .........cccccevvevciicceeceseee, 49
Figura 13 ¢;Crees que el favoritismo en el lugar de trabajo afecta la calidad del trabajo
realizado Por 10S eMPIEadOS? ........ccviieiieie e s 52
Figura 14 ;Consideras que el favoritismo esté vinculado a la falta de procesos para la
toma de deciSiones €N 18 BMPIESA? ........cccooiiiriiiriee e 53
Figura 15 ¢Crees que el favoritismo puede influir en la percepcién de la empresa y
afecte sumarca empleadora? ... 54
Figura 16 ¢Has recibido feedback o evaluaciones de desempefio que consideres
injustas debido a practicas de favoritismo en la empresa?..........ccoocevereerencenennn. 55
Figura 17 (Si tuviera otra oferta laboral te cambiarias debido al favoritismo laboral
que existe en el Call CENTEI? ..o s 56
FIQUIA 18 AT 22 .ottt et e re et e saeenas 65
FIQUIA 1O ATT. 4B ...t 65
FIQUIA 20 AT 48 .ottt et ettt e 66
Figura 21 Art. 57, [ITeral 30 .......oooeiieeiie e 66
Figura 22 Art. 58, HIteral 3. .......oooiiiiiiiccc e 67
Figura 23 Art.58, lIteral 5........cc.oiieiiie e 67
Figura 24 Art.58, [Iteral B..........ccoviiiiiiiiie e 67
Figura 25 Art.59, lIEeral L........ccooieiiee e 68
Figura 26 Art. 59, HEEral 36 ........ccoooiiiiiiiiiii e 68
Figura 27 Art.59, lIEral 42.........cooe oot 69
Figura 28 Art.59, [Iteral 59........ccoiiiiiiic e 69
Figura 29 Art.59. HEeral B2..........cccooiiiiiiiiieieeee e 70

Figura 30 Obligaciones y prohibiciones para pague Ya. ..........cccecvvveveeivesireesineaninens 70


file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729436
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729437
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729441
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729441
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729442
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729442
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729443
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729443
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729444
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729444
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729445
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729445
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729446
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729446
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729447
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729447
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729448
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729448
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729449
file:///C:/Users/Home/Desktop/FINAL%2001-04-2024%20TESIS%20ANDREA%20MONTAÑO%20editar%20.docx%23_Toc163729449

11

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Analisis eSpecifiCco Pregunta 1 ... 58
Tabla 2 Consolidado general de FESPUESLAS .......ccvevveviveierieiie e ceeie et sre e 60
Tabla 3 Propuesta de cambio de POILICAS ........ccccveiiviieiiiice e 76



12

CAPITULO |

NOMBRE DEL PROYECTO

Proyecto integrador para mitigar el impacto que genera el favoritismo en los

equipos de trabajo de Pague Ya (Call center de cobranzas Banco Pichincha).

ANALISIS DEL PROBLEMA

Antecedentes

El favoritismo no es un tema nuevo en el mundo laboral. Las organizaciones
representan entidades sociales, en donde las relaciones interpersonales son necesarias
entre colaboradores, jefes y subordinados. Es cierto que, de estas relaciones sociales,
no todas serdn totalmente “equitativas”, sino que se veran influenciadas por el nivel
de cercania o compatibilidad que se tenga con las personas. Sin embargo, el conflicto
surge cuando estos intereses compartidos generan percepciones de tratos
preferenciales a algunas personas, o si realmente esto sucede, y existe parcialidad en
el trato. Estas situaciones resultan dafiinas y perjudiciales para el ambiente dentro de
la organizacion.

Citando las palabras de (Amozorrutia y Ferrari, 2011) se puede entender que
el favoritismo en las organizaciones es un problema que existe desde siempre este se
puede generar de una manera muy facil por las relaciones interpersonales en el
ambito laboral ya que son necesarias entre colaboradores y jefes, generando una

conexioén directa.
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Lastimosamente estas relaciones no siempre se manejan de forma equitativa y
ahi empieza a generar conflicto, ya que el nivel de compatibilidad, cercania y afinidad
afectan al momento de tomar decisiones, esto es dafiino para la empresa ya que
empieza a generar un mal ambiente laboral desencadenando problemas adicionales
como un bajo desempefio o ciertos roces entre colaboradores méas afectados por
dichas preferencias.

Es claro que estas decisiones basadas en la cercania para determinar a quién
promover o darle otras facilidades no son la gestion correcta de un profesional, ya que
las decisiones que se tomen deben tener una base en los datos, informacion para
determinar quién es idéneo para una promocion.

Es importante poder indicar que el favoritismo se refiere a ciertas preferencias
que se dan a ciertos colaboradores, otorgandoles cargos, actividades u proyectos que
no requieran de mayor esfuerzo, facilitando la obtencién de resultados positivos,
volviéndose dificil controlar cuando las relaciones interpersonales prevalecen sobre la
imparcialidad y muchas veces el profesionalismo.

De acuerdo con (Diaz, pag. 4), el favoritismo:

“Una delgada linea que es facil de confundir al momento de tomar decisiones por
parte de las jefaturas en temas como: ascensos, incremento de salario, entrega de
premios, nepotismo, los diversas relaciones humanas y desalineacion de intereses
organizacionales e inclusive la discriminacion de género, etc., a pesar de que la gran
parte de casos ocurren por la falta de procesos, politicas e indicadores que enfoquen

una educacién organizacional”.
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El favoritismo muestra falta de cumplimiento a los procesos establecidos, de
orden, poca claridad de como manejarlos, incluso el manejo de la inteligencia
emocional, lo que conlleva que los procesos establecidos se puedan ignorar
facilmente haciendo mas sencillo poder desconocer el accionar adecuado.

Se logra evidenciar directamente a los colaboradores, ya que no solo lo
perciben sino es mas palpable para ellos al realizar el trabajo, lo que genera en los
colaboradores sentimientos inadecuados o negativos, falta de compromiso, baja
motivacion, e incluso resentimientos entre los grupos de trabajo, lo que conllevara a
un trabajo con bajos resultados volviéndose esto inadmisible para la empresa.

Como otro efecto se da lugar a las malas préacticas, y un bajo compromiso con
la organizacion se puede reprimir el talento no valorado, generar niveles altos de
rotacion y la baja aceptacion a nuevas propuestas por la forma en como se generan
toman las decisiones, esto puede atentar con el codigo de ética organizacional por la
generacion de las malas practicas e incluso a que pueda ocasionar el riesgo en la
veracidad de informacidn emitida por parte de los supervisores a las jefaturas como
los reportes de control.

Antecedentes Historicos.

Esta investigacion esta direccionada a la empresa de cobranzas “Pichincha
Sistemas Acovi CA” con RUC 1790753913001, es una empresa constituida en la
ciudad de Quito el 24 de octubre de 2006 en calidad de Gerente General el sefior

Guido Lépez Galiano. (Pichincha Sistemas ACOVI, 2024)
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El 2 de abril de 2007 la comparfiia empez0 sus actividades con la prestacion de
servicios de cobranza extrajudicial con el nombre comercial de “Pague Ya” con una
némina compuesta por 134 colaboradores distribuidos en la matriz Quito y todas las
sucursales en las ciudades de Guayaquil, Machala, Cuenca, Ambato, Manta,
Portoviejo, Babahoyo, Quevedo, Santo Domingo y Esmeraldas.

Posee un software moderno y completo especializado en cobranza y trabaja
con la eficiencia de la herramienta de Contac Center que permite administrar las
Ilamadas telefonicas y medios para el contacto quienes poseen las deudas,
gestionando de forma masiva varios medios de comunicacion logrando llegar a la
mayor cantidad de clientes, obteniendo cobertura en todas las provincias del pais.

En el afio 2008 “Pague Ya” obtiene la gestion total de productos para realizar
la cobranza del segmento personas de Banco Pichincha, teniendo como primer
resultado al cierre de ese mismo afio alrededor de 200.000 operaciones mensuales
gestionadas lo que genera un incremento en la recuperacién de cartera vencida de los
diferentes productos agendados, lo cual contribuye de manera significativa a la
disminucion del monto de cartera asignada de Banco.

Por ende, el Banco Pichincha incorporo los diferentes productos nuevos y
oficinas, lo que generd un cierre de afio con 262 personas y nuevas oficinas de
atencion en Ibarra y Otavalo.

El 28 de noviembre del 2011 “Pichincha Sistemas Acovi C.A” se califico
como una institucion de servicios auxiliares del sistema financiero entre los cuales se
encuentra el de cobranza, teniendo en calidad de Gerente General al sefior Jorge

Ignacio Marchan Riera hasta la actualidad.
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La empresa se encuentra sometida al control por parte de la Superintendencia
de Bancos quedando sujeta a las disposiciones que emitan dicho organismo de
control. En el afio 2020 Pague Ya tomé la decision de adquirir nuevos portafolios en
este caso cartera castigada de varias entidades financieras: Banco Centro Mundo,
Diners, Banco General Rumifiahui, Banco de Loja, los cuales serian administrados de
manera directa por Pichincha Sistemas y seria reconocido como “Cartera Propia
Pague Ya” siendo este un ingreso directo para la organizacion. Actualmente la
organizacion cuenta con 573 empleados de los cuales 253 se encuentran en el area de
Call center realizando manejo de las dos carteras: “Banco Pichincha” y cartera propia

“Pague Ya”
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Figura 1

Organigrama de la empresa “Pague Ya”

Cumplimiento y
Riesgos

Directorio Pague Ya

Gerente General ’ Experto Seguridad Inform. 1

Asesor Legal /Delegado de Proteccion de Datos 1
Especialistas 2

C i
Control de Talento Humano Estrategia y

Cob = (o] ci 5 o r
oarEnzs peraciones Gestion Analitica Datos

lefatura 4 Jefatura 1 lefatura 3 Experto 5
Supervisores 28 Coordinador 2 Coordinador 1 Ingeniero 23
Ejecutivos 34 Analistas 38 Ejecutivos 58 Especialista 2

Jefe 550 1 Cientifico de

Especialista 3 datos

Analista 1 Ingeniero de
datos

JEfElt!.Il.El 1 Jefatura 4
Administrador 4 Coordinador 31

- Ezpecialista 15 26}
Ejecutivo Esp. {42) (83) ista 1 Analista 2 ;
108 7] (23) Trabajadora

Analistas 3 -‘:."I:DE-IH| 1
Gestores 212 (7

ORGANIGRAMA

(425)
Nota: Estructura interna correspondiente a la division de la empresa. (Pague Ya, 2023)
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El &rea de Call Center es el proceso agregador de valor de la empresa, puesto
que la razdn de ser de esta es la gestion de Ilamadas telefonicas para Pague Ya, por
tal motivo es considerada el motor de la empresa ya que es la que esté relacionada de
manera directa con el cliente, y enfocada en generar soluciones que son transmitidas a
las diferentes areas para ejecucion de procesos diferenciales, pero a su vez es el area
que posee mayor relacion interpersonal por la constante comunicacion entre
supervisores y comparieros.

Es ahi, el inicio de la problematica en la que se desarrolla el favoritismo y
preferencias por las lineas de supervision hacia los diferentes colaboradores iniciando
el problema que afecta a nivel profesional o personal y empresarial, ya que el bajo
rendimiento de los colaboradores, la baja satisfaccion en el trabajo y el bajo
compromiso afectaran a la produccion de la empresa complicando la obtencion de
resultados positivos para la empresa en el cumplimiento de metas.

Certificacion Great Place to Work

La certificacion Great Place to Work es aquella que se otorga a las
organizaciones que poseen las mejores culturas de trabajo, basicamente con base a
encuestas permite determinar la medicién del clima y cultura organizacional
certificando que es uno de los mejores lugares para trabajar “Pague Ya” obtuvo la
certificacion en abril 2023.

Sin embargo, en la informacidn obtenida a través de las encuestas emitidas a
la organizacion se obtuvieron resultados importantes en donde existe ya un

precedente correspondiente al indice de favoritismo.
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La encuesta arroja el resultado segin informacion obtenida por “Pague Ya” —
Recursos Humanos que el 49% de los colaboradores que fueron encuestados perciben
que si existe el favoritismo por parte de las jefaturas y que el 51% de los demas
colaboradores que también fueron encuestados perciben que los jefes evitan el
favoritismo.

Este antecedente es un resultado a nivel general enfocado a toda la empresa
con el cual se generara el enfoque adecuado para obtener los resultados netamente del
area de Call center.

La zona de estudio de esta investigacion se llevara a cabo en el area de Call
center de la empresa Pague Ya que se encuentra ubicada en la zona Sierra de Ecuador
al centro norte de la ciudad de Quito en la zona urbana sector El Ejido, en la Calle 10
de Agosto y Bogota en el edificio de Banco Pichincha, piso mezanine, es de facil
acceso para todos los colaboradores el lugar de trabajo, sea este a través del recorrido
que otorga la empresa 0 a su vez de manera independiente ya que posee varias lineas
de transporte pablico o privado con accesibilidad para llegar.

También la zona en la que se encuentra la organizacion cuenta con
accesibilidad y acercamiento de servicios de emergencia sean estos publicos o
privados. El area sobre la cual se llevara la investigacion es el Call center la cual
cuenta con una buena infraestructura compartida con “Banco Pichincha” esta
asignado el piso Mezanine para el uso exclusivo del Call center, area destinada para
la cantidad de colaboradores que pertenecen al area, posee distribucion de espacios

para cada colaborador con material para realizar el trabajo tales como sillas,
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computadoras, diademas y cubiculos personales, también posee una conexion a
internet y una red telefonica para poder realizar el trabajo.

El clima laboral se desarrolla dentro de una zona templada ya que se
encuentra en la sierra dentro de la ubicacion geografica, pese a eso las instalaciones
del Call center poseen aire acondicionado no precisamente por el clima sino por la
cantidad de colaboradores que se encuentran en un mismo espacio cerrado.

“Pague Ya” ofrece el servicio de alimentacion dentro del edificio para toda la
organizacion y dentro del area de Call center ofrece el servicio de cafeteria y
dispensadores de agua para uso exclusivo de los colaboradores.

Formulacion del problema.

¢Como afecta la presencia del favoritismo en los colaboradores del Call center
por parte de las lineas de supervision?

Definicién del problema.

El Call center “Pague Ya” pertenece a un sector dindmico con orientacion a
solucion de servicios financieros, donde el trato al cliente y la eficiencia de soluciones
son indispensables, a pesar de estos objetivos se ha evidenciado un patrén de
favoritismo en varias asignaciones realizadas de los equipos de trabajo por parte de las
lineas de supervision, es por esto que el favoritismo podria manifestarse por el trato
diferencial a ciertos gestores brindandoles mayor oportunidad de desarrollo profesional

o0 incluso evidenciando intereses personales por parte de los supervisores.
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Idea a defender

Mediante el analisis e investigacion realizada sobre el favoritismo que existe
en los equipos de trabajo por parte de las lineas de supervision permitird actualizar las
politicas de trabajo en la empresa “Pague Ya” fomentando la mejora continua y
transparentando todos los procesos.

Justificacion.

La siguiente investigacion esta dirigida hacia los colaboradores de la empresa
“Pague Ya” para conocer cuales son los motivos por los que existe el antecedente del
favoritismo dentro de la organizacion enfocado al area de Call center y sus lineas de
supervision, los motivos para realizar esta investigacion estan atados a los bajos
resultados, la desmotivacion, afectacién al clima laboral, un ambiente toxico y
desmotivador que puede ser percibido como una forma injusta para los colaboradores
gue no son favorecidos en dicha causa aumentando de manera injusta el bajo
desempefio, baja productividad y estrés generando disminucién en la satisfaccion
laboral.

Varios colaboradores manifiestan su inconformidad de como se sienten al
momento de ejecutar sus funciones de una manera no justa para ellos, por lo que es
importante poder conocer los procesos gque estan ocasionando que se genere el
favoritismo en la organizacion lo cual ayuda a identificar causas y efectos que puede
proporcionar informacion valiosa que ayudara a disefiar y aplicar politicas y practicas

que ayuden a iniciar un ambiente laboral imparcial e igualitario.



22

Por lo que la investigacion puede contribuir a mejorar el clima, la satisfaccion
y el compromiso laboral, con lo cual se puede promover el respeto y justicia en la
organizacion dando un impacto positivo a la productividad e idoneidad empresarial,
creando de esta manera empleos de calidad que apalancaran al desarrollo econémico,
sensato y justo de la organizacion.

Campo de accion:

La presente investigacion se llevara a cabo bajo el andlisis de estudio del area
de Call center en la empresa “Pague Ya” del periodo actual, con el antecedente de la
certificacion del “Place To Work” realizado en abril - 2023.

Objetivo de estudio:

Mitigar el impacto que genera el favoritismo de las diferentes lineas de
supervision sobre ciertos colaboradores en los equipos de trabajo que genera malestar
e incomodidad afectando los resultados por colaborador y a nivel empresarial.

Objetivos del proyecto

Objetivo General

Analizar de forma integral el inconveniente del favoritismo en las lineas de
supervision de los equipos de trabajo en el Call center “Pague Ya”, con la finalidad
de comprender sus diferentes revelaciones, determinando impactos en el ambiente
laboral y proponer estrategias efectivas para mitigar el impacto y prevenir el
favoritismo desarrollado, contribuyendo de esta manera a la obtencion de un entorno

laboral mas equitativo, justo y productivo en la organizacion.
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Obijetivos Especificos

e Identificar los factores que influyen en la obtencidn de beneficios y
privilegios a ciertas personas en deterioro de otras.

e Analizar el impacto que genera el favoritismo empresarial en la competencia,
economia y bienestar general de los colaboradores.

e Evaluar la importancia de las politicas para mitigar o prevenir favoritismo en

la organizacion.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA
Fundamentacion Conceptual.
Favoritismo Laboral.

«Favoritismo» se emplea, especificamente, con el sentido de ‘preferencia por
alguien o algo basada en razones personales, injustas o inmeritorias, especialmente en
la atribucion de cargos o ventajas’. (RAE, 2021)

El favoritismo puede manifestarse de diversas formas, como en la asignacion
de proyectos, la distribucién de beneficios y recompensas, las oportunidades de
ascenso y promocion, entre otros aspectos. Esta practica puede afectar negativamente
la moral y la motivacion de los empleados, asi como crear un ambiente laboral poco
saludable. (Martinez, 2023)

Se puede indicar que el favoritismo nace por las diferentes preferencias
personales de cargos superiores que buscan un beneficio propio provocando un
impacto negativo en el ambiente laboral de la empresa.

El favoritismo se puede manifestar en una organizacion por ejemplo dar
oportunidades de mejora con acceso a beneficios de plan de recompensas o
reconocimientos es un trato injusto, pues esto da beneficios, pero no por su
desemperio sino por las relaciones personales con preferencias injustas que genera
una jefatura, ya que tiene el poder y autoridad de colocar al colaborador donde desee

sin aun este merecerlo.
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El favoritismo influye en un ambiente laboral poco saludable en una
organizacion, donde la ética seré su principal carencia y al ser esto evidenciado por
los colaboradores en general va a ocasionar un ambiente de trabajo tenso,
resentimientos entre los favorecidos y los que no, y dara paso a la desconfianza en la
organizacion afectando la credibilidad de la esta.

Igualdad laboral.

El articulo 284 de la Constitucion de la Republica del Ecuador respecto a la
politica econémica tiene como uno de sus objetivos descrito en el numeral 6 el
siguiente: “Impulsar el pleno empleo y valorar todas las formas de trabajo, con respeto
a los derechos laborales.” (Asamblea Nacional, 2021)

A la igualdad laboral también se le conoce como la ausencia de toda
discriminacion, directa o indirecta, por motivo o razén de discapacidad, incluida
cualquier distincion, exclusion o restriccion que tenga el proposito o el efecto de
obstaculizar o dejar sin efecto el reconocimiento, goce o ejercicio en igualdad de
condiciones por las personas con discapacidad, de todos los derechos humanos y
libertades fundamentales en los &mbitos politico, econdmico, social, laboral, cultural,
civil o de otro tipo. (Real Academia Espafiola, 2024)

En otras palabras, la igualdad laboral busca dar un trato justo y responsable a
los colaboradores de la empresa sin distincion de ningun tipo.

Se puede mencionar que la igualdad laboral busca que exista la ausencia de la
discriminacion en la organizacion pues todas las personas sin importar condicion o

relacién puedan tener acceso a las mismas oportunidades laborales.
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Una forma de cumplirse con la igualdad laboral es que esta se encuentra
respaldada por leyes que verifican que no se incumpla y evita que exista distincion en
los tratos personales, y también se puede mencionar que practicar la igualdad laboral
permitird que las organizaciones tengan personal motivado con buena productividad e
incluso favoreciendo a la reputacion organizacional.

Motivacion laboral.

Chiavenato (2000a: 68), afirma que la motivacion se relaciona con la
conducta humana, y es una relacion basada en el comportamiento en donde éste es
causado por factores internos y externos en los que el deseo y las necesidades generan
la energia necesaria que incentiva al individuo a realizar actividades que lograran
cumplir su objetivo. (Pefia y Villon, 2018)

Chiavenato puede mencionarse que la motivacion es el principal motor de
relacion directa con la conducta de cada persona, ya que impulsa la generacion de un
comportamiento que permita cumplir los diferentes objetivos propuestos, si se
analizan los factores internos y externos de los que hace referencia el concepto de
Chiavenato, se puede mencionar que la motivacion por el factor interno puede ser una
necesidad individual, mientras que el factor externo puede ser el reconocimiento o
recompensa gue el individuo espera recibir, por eso estas necesidades generan energia
necesaria para el cumplimiento de metas u objetivos.

Delgado (1999: 56), define la motivacion como el proceso mediante el cual
las personas, al ejecutar una actividad especifica, resuelven desarrollar unos esfuerzos
gue conduzcan a la materializacion de ciertas metas y objetivos a fin de satisfacer

algun tipo de necesidad y/o expectativa, y de cuya mayor o menor satisfaccién van en



27

dependencia del esfuerzo que determinen aplicar a futuras acciones. (Pefia 'y Villén,
2018). Basandose en las definiciones citadas de los autores mencionados se puede
definir que la motivacion inicia con una fuerza interna que es el punto de partida que
impulsa el cumplimiento de metas u objetivos hasta poderlos alcanzar.

La motivacion laboral es crucial ya que aporta al desempefio de los
colaboradores, aumenta la satisfaccion y su compromiso en la organizacion, pero
también viene de las necesidades y aspiraciones internas, lo que permite la influencia
positiva al desarrollar sus labores.

Se debe tomar en cuenta que la motivacion laboral también puede nacer por la
necesidad que tenga el colaborador de reconocimiento, desarrollo personal,
estabilidad laboral e incluso crecimiento profesional, etc.

El clima laboral influye mucho en la motivacion laboral ya que, si este
fomenta a través del respeto, confianza y apoyo, permitira que los colaboradores se
sientan mas comprometidos y a su vez valorados, permitiendo un rendimiento 6ptimo
y adecuado tanto para el equipo de trabajo como para la organizacion.

Por otro lado, si se analizan los Feedback que se realizan a los colaboradores y
estos son de manera adecuada y constructiva permitira la motivacion para el
cumplimiento de sus diferentes desarrollos sean estas personales o profesionales
permitiendo trabajar desde la motivacion el cumplimiento de sus diferentes metas.

Por esto es muy importante que en las organizaciones los lideres tenga en
cuenta la prioridad de mantener y trabajar la motivacién de los colaboradores y lo
transmitan a través de un entorno laboral adecuado, ya que un personal gque trabaje

desde la motivacion no solo se enfocara en sus cumplimientos personales, sino que



aportaran al cumplimiento de los objetivos de la organizacion siendo asi méas facil
para los colaboradores alinearse a la mision y vision de la organizacion.

El autor Abraham Maslow, comenta lo siguiente: “Teoria de la Motivacion
Humana”, propone una jerarquia de necesidades y factores que motivan a las
personas; (Quintero Angarita, 2017)

La teoria de Maslow es conocida como aquella que enfoca la
motivacion a través de una pirdmide que consta de cinco niveles en donde su
principal caracteristica es que las personas progresan a través de cada nivel,
cumpliendo sus necesidades de manera jerarquica, donde se inicia realizando las
necesidades mas basicas hasta las mas avanzadas, su progreso va a depender del
cumplimiento de cada nivel, esto motiva a las personas a buscar la realizacion de
diferentes necesidades en un nuevo nivel de la pirdmide.

Figura 2
Piramide de Maslow
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Necesidades de Auto-realizacion
crecimiento personal
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Necesidades de Estima
logro, estatus, fama, responsabilidad, reputacion
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Necesidades sociales de amor y pertenencia
familia, afecto, relaciones, trabajo en grupo

Y 4 \

Necesidades de Seguridad
proteccion, seguridad, orden, ley, limites, estabilidad

V 4 \

Necesidades Fisioldgica
necesidades basicas de la vida: aire, comida, bebida, refugio, calor, sexo, suefio

%

Nota. Jerarquia de necesidades de la piramide de Maslow. (Quintero Angarita, 2017)
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Si se analiza la piramide enfocada al area laboral se puede identificar que permitira
priorizar a través de sus niveles las diferentes necesidades laborales las cuales inician
al momento de cumplir con el primer nivel (necesidades fisiologicas), cuando estas
necesidades ya fueron cubiertas automéaticamente el colaborador iniciara la basqueda
del cumplimiento del siguiente nivel (necesidades de seguridad) enfocandose en una
estabilidad y desarrollando nuevas necesidades en donde hara lo posible para poder
proteger sus intereses, una vez cumplido este nivel continua la motivacion por el
siguiente nivel, donde, igual que en el anterior se vuelve a generar diferentes
necesidades que lo motivaran a un nuevo cumplimiento y si la organizacion reconoce
y valora los diferentes méritos obtenidos por el colaborador a través de la motivacion
ayudard a aumentar su confianza permitiendo liberar el potencial que el colaborador

genera a través de los diferentes cumplimientos realizados gracias a la motivacion.

Marca empleadora

Segun la plataforma Manatal se refiera a la marca empleadora como:
“‘palabra que define la reputacién o imagen de una organizacion que es empleadora.
Employer Branding se conoce como el proceso de desarrollo de la marca de su
organizacion’’.

La marca empleadora se refiere a la percepcion que tienen los
colaboradores sobre la organizacion como un sitio de trabajo, esto incluye los
diferentes aspectos de esta como: el ambiente laboral, cultura organizacional,
oportunidades de desarrollo, etc. Que la marca empleadora pueda estar consolidada

va a permitir que la organizacion genere atraccion y retencion de top talent el cual
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permitird mantenerse posicionado en el mercado laboral ya que si la marca
empleadora se ve afectada por la incursién de malas practicas realizadas como
presencia de favoritismo generara afectacion en la busqueda de nuevos colaboradores
e incluso apalancara a que la rotacién de personal incremente.

Figura3

Marca empleadora

La marca empleador corresponde al

procesa de construir una identidad de

Backhaus & Tikoo, empleador dnica e identificable; es el
(2004) concepto de la empresa que la

diferencia de los competidores.

La Marca Empleador es el paguete de

beneficios funcionales, econdmicos y

Ambler & Barrow, simbolicos, que provee un empleo, y
(1996) que se identifican con la compafiia
empleadora.

La ME son todas las actividades
donde los principios de marketing,
especificamente el branding, son
usados para iniciativas de recursos
humanos dirigidas a empleados
actuales y potenciales.

La ME refiere a como la organizacion
Martin, Beaumont, Doig, | se expone al exterior y como otros la

Edwards, (2010)

& Pate, (2005) evaliian como potencial empleador.
La ME corresponde a la
diferenciacion de las empresas con

Peters, (1999) respecto @  caracteristicas como
empleador.

La ME es un nuevo contrato
sicologico entre el empleador v el
empleado donde la empresa provee de

entrenamiento vy desarrollo vy el
(Baruch, 2004) empleado de esfuerzo v flexibilidad.

Nota. Definiciones de varios autores respecto a la marca empleadora. (Liu

Rivas, 2015, pag. 55)
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Varios autores pueden analizar diferentes criterios respecto a la marca empleadora,
donde evidencia que el principal enfoque es la identidad de la organizacion para
generar un posicionamiento en el mercado adecuado y asi ser mas llamativo para
atraer colaboradores que apalanquen al cumplimiento de la misién y visién de la
organizacion, analizando esto se puede relacionar el favoritismo directamente como
parte importante para la organizacion, ya que si no se logra abordarlo de manera
adecuada o trabajar en mitigarlo.

Tanto la organizacion como la marca empleadora se vera afectada de manera
significativa, ya que se vera comprometida su reputacion, convirtiéndolo en una
organizacion poco atractiva para que los colaboradores busquen pertenecer a ella o
socios que deseen formar parte de ella.

La percepcion de la empresa no sera la misma ya que no seria vista de manera
externa comercial ni como una organizacion justa y equitativa, y de esta manera la
percepcion de posibilidades de desarrollo y crecimiento profesional se vean
comprometidas ya que se entendera gque estas oportunidades estaran otorgadas a
ciertos colaboradores que el empleador considere adecuado pero sin fundamento
ético.

También se debe analizar que generara un impacto negativo en la
moral y el compromiso de los colaboradores puesto que el favoritismo en la
organizacion ocasionaria un descontento hacia los colaboradores por las practicas
injustas que se estarian realizando a través del favoritisimo lo cual va muy de la mano
con la motivacion esta ya no seria la misma y junto con ella implicaria una baja en la

productividad complicando mas la situacion de estabilidad de la organizacion.
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Si la marca empleadora se relaciona con el reclutamiento de personal en una
organizacion con reputacion y antecedentes de favoritismo, sera méas dificil atraer
colaboradores que deseen pertenecer a la organizacion, asi que se puede analizar una
relacion directa con los colaboradores que ya pertenecen a la organizacion, pueden
buscar oportunidades en organizaciones donde su desarrollo profesional no se vea
comprometido y sea mas justo y equitativo.

Clima laboral

(QuestionPro, 2024) sefiala que ‘el clima o ambiente laboral es el que existe
dentro de una organizacién que es desarrollado por los colaboradores. El indice de
satisfaccion de los colaboradores es lo que permitird g influya en la calidad del clima
laboral y en su productividad.”’

En donde se puede analizar que, si el clima laboral es 6ptimo los resultados de
productividad y cumplimiento de objetivos, seran adecuados, ya que los
colaboradores se desempefian y desarrollan en un ambiente adecuado, pero, si el
clima laboral se empieza a involucrarse en situaciones de conflicto o malestar con los
colaboradores se va a venir abajo ocasionando bajos rendimientos, incumplimiento de
resultados, por lo que el colaborador tenga las aptitudes necesarias para cubrir el
puesto no permitira desarrollar todo su potencial, por eso es necesario seguir
constantemente respecto a la organizacion.

Segun el autor Brunet Luc citado por (Arano et al., 2016, pag. 52) indica que
‘Si el clima laboral es muy rigido, con una mala definicion estructural que no
permite la evolucion empresarial permitira que los competidores generen una ventaja

considerable y la organizacion genere un gran decrecimiento.”’’
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Al analizar el clima organizacional se destaca la importancia que tiene en una
organizacion para la evolucion y el desarrollo de la misma y poder evidenciar la
capacidad de la organizacion de poder adaptarse al medio externo, el ambiente laboral
influye en que los colaboradores perciben todo su entorno laboral y la interaccion que
se genera dentro de la organizacidn, si existe un clima laboral favorable, esto ayudara
a fomentar la innovacion y la colaboracion a través del compromiso, pero si es rigido
lo convierte en un clima negativo nada favorable para la organizacion.

Una vez analizada la informacién con base en lo investigado, se menciona que
el clima laboral y el favoritismo tienen una relacion significativa, ya que la presencia
en la organizacion del favoritismo afectara negativamente el desarrollo de un
ambiente laboral 6ptimo y saludable, ya que esto significaria un ambiente de trabajo
poco justo y desigual que los colaboradores podran percibir desencadenando malestar
por el trato especial e injusto a ciertos colaboradores y generar desconfianza,
improbando su colaboracién con el equipo de trabajo y la organizacion.

Es fundamental que las organizaciones puedan priorizarse al favoritismo y
también se puedan abordar adecuadamente y a tiempo para generar prevencion y
evitar un desarrollo favorable que perjudique su clima laboral por lo que desencadena
en la organizacion.

Evaluacion de desempefio

Segun los autores Sastre, M. & Aguilar, E. citados por (Sanchez Henriquez,
2012) "la evaluacion del desempefio es aquel proceso sistematico y estructurado, de
seguimiento de la labor profesional del empleado, para valorar su actuacion y los

resultados logrados en el desempefio de su cargo”
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La evaluacion de desempefio es indispensable en la gestion de recursos
humanos, ya que permite gestionar y valorar sistematizada y estructuradamente el
rendimiento de los colaboradores, ya que da informacidn especifica que es calve para
tomar decisiones, ayuda al desarrollo profesional e impulsa la mejora continua en la
organizacion. El poder realizar la evaluacion de desempefio a los colaboradores
conlleva realizar un seguimiento constante a las funciones que realiza el colaborador
en la organizacion en el trascurso del tiempo, por lo que es importante llevar un
registro de acciones, responsabilidades, comportamientos y los diferentes logros que
ha alcanzado en el desempefio de su trabajo.

Valorar el trabajo de cada colaborador es el objetivo de poder realizar la
evaluacion de desempefio tomando en cuenta los resultados obtenidos, la calidad y
cantidad de trabajo desempefiado y los diferentes objetivos cumplidos, lo que
conlleva a poder identificar las debilidades y fortalezas de cada colaborador,
obteniendo informacion muy importante que permitira contribuir a su desarrollo
profesional junto con la capacitacion constante apalancando a desarrollar su maximo
potencial.

Asi también se puede validar lo que indican los autores Sanchez y Bustamante
citados por (Sanchez Henriquez, 2012) “‘para las organizaciones es importante saber
coémo sus colaboradores desempefian sus labores, con la finalidad de validar quienes
agregan valor y quienes no a través de la evaluacion de desempefio donde por medio
de sus calificaciones permitira diferenciar entre colaboradores efectivos y los no

efectivos”’.
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Validar que para todas las organizaciones realizar la evaluacion de desempefio
es crucial, ya que esto les permite entender como realizan los colaboradores sus
funciones para garantizar la eficiencia y eficacia del cumplimiento de sus metas
organizacionales, por eso calificar al capital humano de la organizacion contribuird al
éxito y la evaluacion del desempefio permitiré identificar oportunamente las areas de
mejora y se podré trabajar el desarrollo de colaboradores que no cumplan con los
resultados deseados por la organizacion.

Si en una organizacion existe el favoritismo influiria significativamente al
realizar la evaluacion de desempefio, pues como se ha validado en la informacion
consultada la evaluacion de desempefio busca guiarse en calificaciones de los
colaboradores para establecer oportunidades de mejora reales, si el favoritismo existe
dentro de una organizacién influiria mucho en la realizacion de un proceso justo y
objetivo, donde los criterios medibles pasarian a segundo plano y se tomarian
decisiones no éticas, también se deben considerar que cuando se evalta el desempefio
puede favorecer a los colaboradores con bonificaciones, desarrollo profesional.

Se debe mencionar que el trato injusto traera consecuencias desfavorables a la
organizacion ya que se evidenciaria que un colaborador ya no genere resultados con
el mismo nivel de esfuerzo puesto que no aplacaria a tener un desarrollo profesional
deseado.

Capacitaciones
Segun Chiavenato que es citado por (Bermudez Carrillo, 2015) en su
revista indica: * La capacitacion vista por el departamento de recursos humanos es

una continuacién de etapas que estan orientadas a que el colaborador pueda cumplir
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su puesto, lo mantenga y lo incremente de manera eficiente, incrementando el
desarrollo personal y laboral dentro de la organizacién y visto de manera general la
capacitacion posee métodos y técnicas para desarrollar e implementar acciones
especificas para el desarrollo de la organizacion™’.

Las capacitaciones se pueden definir como una inversion para la
organizacion a largo plazo, puesto que al mantener un personal capacitado y
brindando oportunidades de desarrollo y aprendizaje va a incrementar la
productividad ya que realizaran los procesos asignados a cada colaborador de manera
eficiente y efectiva.

La capacitacion debe realizarse en la organizacién de manera continua
y constante, ya que una organizacion esta en evolucién permanente.

Deben integrarse los procesos de capacitacion que una organizacion
pueda otorgar a los colaboradores, ya que, si se evidencia el favoritismo, esto influira
de manera negativa al desarrollo personal y profesional, afectando la cultura
organizacional y hasta la moral de los colaboradores o equipos de trabajo, también
seria un limitante para los colaboradores que merezcan y aprovechen oportunidades

de mejora, pues los favoritos no necesitarian mayor esfuerzo para desarrollarse.
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CAPITULO HI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Enfoque

Mejorar la gestion de talento humano a través de la actualizacion de las politicas
internas que permitan dar solucion efectiva a los problemas de favoritismo que sienten
los colaboradores en la organizacion.

Para lo cual se utilizard el siguiente tipo de investigacion.

Modalidad

La modalidad de la investigacion se llevaré a cabo de manera presencial en la
empresa ‘“Pague Ya”.
Tipos de investigacion

En el presente proyecto integrador de grado se llevard a cabo el tipo de
investigacion descriptiva segun (Narvéez Trejo y Villegas Salas, 2014): “este tipo de
investigacion permite describir los parametros principales de una realidad, ya que se
utiliza el analisis como método y se logra enfocar una situacién especifica e identificar
sus propiedades y caracteristicas.

Pues se tendra como principal objetivo realizar una representacion minuciosa y
detallada en base al tema estudiado el favoritismo, y se lo llevara a cabo a través de
encuestas que permitan recolectar los datos necesarios para que de esta manera puedan
ser analizados y asi comprender de mejor manera el favoritismo en el Call center por

parte de sus lineas de supervision.



Indicadores

Figura 4

Tabla de indicadores segun Place To Work

RESULTADOS GENERALES

Me siento orgulloso cuando veo lo que logramos. 95%
.
-
A las personas se las trata con equidad cualquiera ... 92%
.
.
A las personas se las trata con equidad cualquiera ... 91%
.
.
Me siento orgulloso cuando digo que trabajo en es... 1%
.
.
Me siento bien por la forma como contribuimos a ... NM1%

Nota: Indicadores de medicion realizada a los colaboradores en afio 2023 a través de la

Cuando lo considero necesario, puedo ausentarme ...

Los jefes evitan el favoritismo.

|

Los ascensos se otorgan a las personas gque mas s...

Las personas evitan las intrigas como medio para ...
.

Creo que los jefes despedirian a los colaboradores ...

encuesta Place To Work (Pague Ya, 20203)
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£7%

51%

53%

56%

60%
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Figura 5
Resultados demogréficos

RESULTADOS DEMOGRAFICOS

01 =D

Menor a 2 afios = 91
2aS5afos =177

6 a10 afios = 149

N als afos = 86

menor 25 afios = 52
Entre 26y 34 = 234
Entre 35y 44 =153
Entre 45y 54 = 59
550 mas=9 66% cree que a la organizacion le hace
falta innovar, espacios que generen
innovacién, lideres innovadores

Confianza en el equipo
X - 06
438 colaboradore sconfian en su
T7%
77% de la poblacion e: 11 ]
Great
Gl Place
PAGUE: To

Nota: Resultados analizados por diferentes categorias para enfoques generales. (Pague
Ya, 20203)

Método

Usando las palabras de (Otero Ortega, 2018), para realizar el presente proyecto
de grado enfocado al area de Call center “se ejecutara el enfoque de investigacién mixto
lo cual quiere decir que se aplicara el método cualitativo y cuantitativo debido a que
ambos métodos de investigacion ayudaran a dar una solucién al problema planteado a
través de la recoleccion de datos y el analisis e interpretacion de los mismos.

Buscando de esta menara lograr resultados mas amplios con representaciones

especificas en base el favoritismo en el Call center.
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Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Generacién de encuestas.

Se pretende a través de la realizacion de encuestas en Google Forms realizar
el andlisis del levantamiento de informacion para obtener resultados respecto al indice
de favoritismo real en el area de Call center, las mismas que seran mantenidas en el
anonimato para asegurar honestidad y franqueza en las respuestas obtenidas por los
colaboradores, permitiendo que de esta manera se sientan mas comodos a la hora de
responder.

Los colaboradores podran acceder a la realizacion de la encuesta de manera
remota, generando comodidad para realizarla desde cualquier permitiendo que el
acceso sea de su computadora o de un celular que disponga conexion a internet,
siendo esta una herramienta facil de usar ya que no requiere ningun tipo de
experiencia para poderla ejecutar y permite poder recopilar informacién de manera
agil a un nivel amplio de colaboradores.

También permitira poder realizar una encuesta personalizada que estara
basada a las necesidades de obtencion de informacion para la empresa, permitiendo
un resultado en tiempo real y de facil compartimiento.

Fuente de informacion

Las fuentes de informacion en este proyecto seran primarias ya que se
obtendran datos de los colaboradores de la empresa "Pague Ya" del area del Call
center, que cuenta con 253 colaboradores de los cuales se tomara una muestra a 136

participantes sin distincién de edad, genero, etc., que corresponde al 53,75% del total
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de integrantes del &rea del Call center los cuales fueron seleccionados de manera
aleatoria con el fin de obtener datos reales que sustenten la investigacion.
Para la obtencion de estos datos se creo la encuesta con el siguiente enlace:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoxJkzaTA-

6aNhQc32T6dyAkTE2BVXRBgOXopVrVNhGDpgXw/viewform?usp=sf_link, que

cuenta con preguntas basadas al antecedente de Great Place to Work la cual consta de
14 interrogantes, 12 preguntas cerradas con respuestas de Si'y No y 2 preguntas
abiertas con respuestas de interpretacion personal, las cuales se detalla a

continuacion:


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc6xJkzaTA-6aNhQc32T6dyAkTE2BVxRBgOXopVrVNhGDpgXw/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc6xJkzaTA-6aNhQc32T6dyAkTE2BVxRBgOXopVrVNhGDpgXw/viewform?usp=sf_link
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Procesamiento de informacién

A continuacion, se muestran los resultados que fueron obtenidos a través de la
encuesta realizada a los colaboradores del Call center.
Figura 6

¢ Cuantos afios llevas laborando en la empresa?

@® 1a 11 meses
@® 123 afos
4 a 6 afios
@® 7 a 10 afios
@ 11 afos en adelante.

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100 % de colaboradores encuestados se obtuvo que el 10,30% llevan laborando en
la empresa 14 colaboradores, el 26,5% llevan colaborando 36 colaboradores, el 21,3%
Ilevan colaborando en la empresa 29 colaboradores, el 22,8% llevan colaborando en la

empresa 31 colaboradores, el 19,1% llevan colaborando 26 colaboradores.



Figura 7

¢Has observado algin comportamiento de favoritismo en tu lugar de trabajo?

® si
@ No

Nota. (Montafio, 2024)
Del 100% de los colaboradores encuestados, el 76,50% expreso que han observado

algun tipo de favoritismo, mientras que del 23,50% manifestaron que no.

43
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Pregunta 3
En caso afirmativo, ¢podrias describir algun ejemplo especifico de favoritismo que
hayas presenciado o experimentado?

Las respuestas comunes fueron:

o Nepotismo.
o Remuneraciones extras por favoritismo.
o Més paciencia, confianza excesiva y credibilidad también con gente

que lleva algunos afios en la empresa.
. La preferencia para asignar puestos, vacaciones, horarios, permisos,

privilegios, carteras con mayor solvencia para alcanzar metas, bonos.

o Trato especial en referencias a politicas de sancién.

. Falta de consecuencias por mal desempefio o violaciones de politicas.
. Beneficios personales.

o Trato especial a la resolucién de problemas.

. Oportunidades de desarrollo profesional selectivo.

Se realiz6 una consolidacion de las respuestas obtenidas, enlistando las mas
relevantes para la investigacion con las cuales se puede evidenciar el malestar que
existe en el Call center por parte de los colaboradores referente al favoritismo siendo
estas: la asignacion de cartera, ascensos, beneficios personales, etc., con lo que se
puede concluir que el favoritismo esta expuesto por las lineas de supervision hacia

ciertos colaboradores de diferentes maneras ocasionando afectando el clima laboral.



45

Figura 8

¢ Crees que el favoritismo afecta negativamente el ambiente laboral en la empresa?

®si
® No

1

93,4%

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% de encuetados expresan en cuanto a la afectacion del favoritismo al
ambiente laboral, se evidencia que existe una negativa notable, indicando que existe un
alto indice de confirmacion por parte de los colaboradores encuestados que perciben el
deterioro del clima laboral, esto podria ocasionar un malestar general, considerando
que los resultados abarcan un 93.4% de encuestados que representan 127 colaboradores
que lo confirman, y apenas un 6,6 % que representan 9 colaboradores, por lo que es
necesario reforzar el clima laboral considerando que podria afectar el desempefio y

bienestar de los colaboradores encuestados.
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Figura 9
¢ Consideras que el favoritismo influye en las oportunidades de promocion y desarrollo

profesional dentro de la organizacion?

@ Si
® No

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% encuestado, se logro evidenciar que existe un 91.9% de encuestados
quienes representan 125 colaboradores que confirman y apenas 8,1% que representan
11 de colaboradores, que, si influye en la afectacion de la igualdad de oportunidades y
el trato justo y respetuoso para cada colaborador, desvalorizando el desempefio,
mejores indicadores 0 mayor conocimiento de los ejecutivos que podrian ayudar al

cumplimiento de metas de la organizacion.
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Figura 10
¢ En algun momento el favoritismo influy6 en la posibilidad de obtener una

promocioén o reemplazo?

® No

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% de los encuestados sobre la posibilidad de desarrollo a través de
promociones o reemplazos se evidencia que el 77.9% de encuestados quienes
representan 106 colaboradores y apenas 22,1% que representan 30 encuestados, que
sienten la afectacion que limita su crecimiento y resalta las preferencias por las lineas
de supervision al momento de la toma de decisiones otorgando puestos a personas
gue no cuentan con habilidades necesarias para ejecutarlas de manera adecuada, pues
esto influye de manera negativa en la organizacion ya que los colaboradores no
cuentan con respaldo para poder ser tomados en cuenta y apoyar su crecimiento y

desarrollo profesional de manera transparente.
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Figura 11
¢, Crees que el favoritismo en el lugar de trabajo es un problema habitual en la

empresa?

® si
® No

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% de la encuesta se puede validar que el 77,2% de encuestados
quienes representan 105 colaboradores, y apenas 22,8% que representan 31
colaboradores, que indica que el favoritismo es un problema ya habitual dentro de la
organizacion lo que genera un mal clima laboral, desembocando en un bajo
desempefio por parte de los colaboradores que sienten este malestar, con lo cual se
puede concluir que el experimentar casos de favoritismos de manera recurrente afecta
a la motivacion laboral e influye en que se generar un buen desempefio y obtener

buenos resultados.
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Figura 12
¢ Crees que la empresa deberia implementar politicas 0 medidas para prevenir y

abordar el favoritismo en el lugar de trabajo?

® si
® No

Nota. (Montafio, 2024)
Del 100% encuestado el 86,8% de los encuestados mencionan que si
deberian optar por medidas y politicas y el 13,20% piensa que no es necesario

realizar politicas para el favoritismo.
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Pregunta 9
¢Qué acciones puedes sugerir para promover la equidad y la imparcialidad en la
empresa y prevenir el favoritismo?

Las respuestas comunes fueron:

e Implementacion de procesos aprobados por varios colaboradores o jefaturas,
no concentracion de funciones.

e Procesos trasparentes y politicas de calidad para fomentar la equidad en sus
funciones, que las cosas se manejen de acuerdo a las capacidades, titulos
universitarios y aptitudes de cada colaborador.

e Tener personalidad capacitado al 100%.

e Crear un area aparte del equipo del trabajo.

e Intervenir de manera oportuna en los casos de favoritismo.

e Realizar seguimiento regular de las practicas de gestion y del clima laboral
para identificar cualquier signo de favoritismo o inequidad.

e Tomar medidas correctivas seglin sea necesario y revisa periédicamente las
politicas y procedimientos para asegurar efectividad.

e Incentivar capacitaciones a nivel general para futuras postulaciones.

e Los procesos de ascensos sean publicados para todos y permitir su aplicacion.

e Realizar una evaluacion semestral sobre el trabajo desempefiado y asi
visualizar quien estd apto para un nuevo puesto o vacante nueva.

e Que las quejas que llegan al buzon se traten con la seriedad que se merecen y

puedan ser tomadas en cuenta.
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e Que en Talento Humano estén personas que manejen todo con apertura y
confidencialidad.

Al analizar las opciones que pueden sugerir los colaboradores para promover
la equidad y la imparcialidad en la organizacion y de esta manera poder prevenir
el favoritismo se puede mencionar que para la organizacion es fundamental
mantener un ambiente laboral productivo y saludable ya que a través de las
implementaciones otorgadas por los colaboradores como: ser tomados en cuenta de
manera seria ante una queja, contar con lideres capacitados y apegados a las
politicas con intervenciones oportunas ante temas de favoritismo pueden ayudar a
que se normalice la igualdad de oportunidades para todos los colaboradores
generando un ambiente mas satisfactorio y sano para todos.

La apertura y confidencialidad de las sugerencias por parte de los
colaboradores podran ser un papel importante para que puedan retomar la confianza
en la transparencia de los procesos de ascensos y demas para que el clima laboral

pueda mejorar y garantizar un lugar seguro para trabajar.
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Figura 13
¢ Crees que el favoritismo en el lugar de trabajo afecta la calidad del trabajo
realizado por los empleados?

® si
® No

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% de los encuestados el 88,2% de encuestados quienes representan 120
colaboradores y apenas 11,8% que representan 16 colaboradores, confirman la
afectacion que genera el favoritismo a nivel Call center en cuanto a la calidad del
trabajo que se realiza ya que el malestar del favoritismo se ha podido evidenciar en
anteriores respuestas se ha convertido en un problema ya habitual, por ende los
colaboradores ya no trabajan desde la motivacion ya que esta se ve afectada y su calidad
de trabajo en cuanto a resultados es minima donde la organizacion se empieza afectar
puesto que los resultados obtenidos no son los esperados por parte de los colaboradores,
se puede mencionar que asi el colaborador realice un trabajo de calidad no es una
prioridad ya que por mas buen trabajo realizado no impacta sino se esta dando

preferencia a los favoritos para beneficios personales y laborales sin merecerlo.
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Figura 14
¢ Consideras que el favoritismo esta vinculado a la falta de procesos para la toma de

decisiones en la empresa?

® si
® No

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% de los encuestados indican que las jefaturas de la empresa no estan
dando seguimiento oportuno ni estan trabajando apegados al cumplimiento de las
politicas internas, puesto que el 77,9% de los encuestados quienes representan 106
colaboradores y apenas 22,1% que representan 30 colaboradores, que manifiestan que
la toma de decisiones de los diversos procesos internos de la organizacion se ven
afectados por el favoritismo predominante que existe y perjudica la calidad de
desempefio que la empresa ofrece por no tener el personal capacitado para los puestos

otorgados.
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Figura 15
¢ Crees que el favoritismo puede influir en la percepcion de la empresa y afecte su

marca empleadora?

.SI'
® No

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% de los encuestados se puede validar que el 76.5% de encuestados
quienes representan 104 colaboradores, y apenas 23,5% que representa 32
colaboradores, que afirman que en efecto la organizacién al mantener un indice de
favoritismo elevado puede afectar la percepcion que pueden tener diferentes personas
y el resto de colaboradores de otras areas sobre la organizacién y pasar de ser una
empresa integra con credibilidad confiable a ser una empresa donde prevalece el
favoritismo para lograr posiciones laborales dptimas de manera no adecuada, esto

inclusive puede afectar su posicionamiento en el mercado.
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Figura 16
¢Has recibido Feedback o evaluaciones de desempefio que consideres injustas debido
a préacticas de favoritismo en la empresa?

®si
® No

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% de los encuestados se puede validar que un 61% de encuestados
quienes representen 83 colaboradores, y apenas 39% de encuestados que representan
53 colaboradores, si se siente afectado con Feedback realizados ya que su percepcion
es que no existe integridad al momento de realizar una evaluacién y poder
proporcionar un Feedback ético que se base a nivel laboral sino que se lo emite por
lineas de supervision donde los resultados dependen del tipo de relacion que tengan
con los colaboradores cayendo de nuevo en el favoritismo y evidenciando que no

existe profesionalismo ni control de que el mismo se cumpla.
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Figura 17
¢ Si tuviera otra oferta laboral te cambiarias debido al favoritismo laboral que existe

en el Call center?

® si
® No

Nota. (Montafio, 2024)

Del 100% de los encuestados indican que el 74.3% de encuestados quienes
representan 101 de colaboradores, y apenas 25,7% que representan 35 colaboradores,
si se cambiarian de lugar de trabajo ante una oferta diferente, esto puede poner en
evidencia que en la organizacion puede llegar a existir un indice de rotacion
considerable donde los colaboradores al no sentirse valorados, motivados, etc., sin
pensarlo pueden tomar la decision de aceptar otra propuesta. Si no se toman los
correctivos necesarios para continuar en una organizacion que garantice la fidelidad

de los colaboradores, puede afectar a que la visién y misién de la empresa se realice.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE PROYECTO

Tema

Proyecto integrador para mitigar el impacto que genera el favoritismo en los
equipos de trabajo de Pague Ya (Call center de cobranzas Banco Pichincha).
Datos informativos

Este proyecto se llevo a cabo en la empresa de cobranzas “’Pague Ya’” donde
se busca mitigar el impacto que esta generando el favoritismo en el &rea de Call
center basandose en el antecedente que existe ya por parte del Great Place to Work,
se procedid a tomar una muestra enfocada netamente al area de Call center a través de
la realizacion de una encuesta a 136 colaboradores de los 247 que pertenecen al &rea
de Call center como poblacion total, los cuales representan el 55.06% de
colaboradores encuestados, la misma que consta de 14 preguntas 2 abiertas y 12
cerradas donde se obtuvieron los siguientes datos.

Informacion correspondiente a las 12 preguntas cerradas los cuales seran de

mucha utilidad para el desarrollo de la propuesta, de los cuales se partiré:
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Tablal

Analisis especifico pregunta 1

1. ¢Cuantos afios llevas en la empresa?

1a 11 meses 10.3%
1 a 3 afos 26.5%
4 a 6 afos 21.3%
7 a 10 anos 22.8%
11 afios en adelante 19.1%

Nota. Datos de pregunta 1 especificados (Montafio, 2024)

2. ¢Has observado algin comportamiento de favoritismo en tu lugar de trabajo?
Sl 76,5% NO 23,5%
3. ¢Crees que el favoritismo afecta negativamente el ambiente laboral en la empresa?
Sl 93,4% NO 6,6%
4. ¢ Consideras que el favoritismo influye en las oportunidades de promocion y
desarrollo profesional dentro de la organizacién?
Sl 91,9% NO 8,1%
5. ¢En algiin momento el favoritismo influy6 en la posibilidad de obtener una
promocion o reemplazo?

Sl 77,9% NO 22,1%
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6. ¢Crees que el favoritismo en el lugar de trabajo es un problema habitual en la
empresa?

Sl 77,2% NO 22,8%
7. ¢Crees que la empresa deberia implementar politicas o medidas para prevenir y
abordar el favoritismo en el lugar de trabajo?

S1 86.8% NO 13,2%
8. ¢Crees que el favoritismo en el lugar de trabajo afecta la calidad del trabajo
realizado por los empleados?

S188.2% NO 11,8%
9. ¢Consideras que el favoritismo esta vinculado a la falta de procesos para la toma de
decisiones en la empresa?

SI177,9% NO 22,1%
10. ¢Crees que el favoritismo puede influir en la percepcion de la empresa y afecte su
marca empleadora?

Sl 76,5% NO 23,5%
11. ¢Has recibido Feedback o evaluaciones de desempefio que consideres injustas
debido a préacticas de favoritismo en la empresa?

Sl 61% NO 39%
12. ¢Si tuviera otra oferta laboral te cambiarias debido al favoritismo laboral que
existe en el Call center?

Sl 74,3% NO 25,7%
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Tabla2

Consolidado general de respuestas

CONSOLIDADO RESPUESTAS

Sl NO

80.15% 19.85%

Nota. Porcentaje general de respuestas de la encuesta. (Montario, 2024)

Se puede tomar el dato de manera general donde indica que el 80.15% de
colaboradores confirman que, si evidencian la presencia del favoritismo en el Call
center, mientras que un pequefio porcentaje el 19,85% indica que no se siente
afectado por el favoritismo.

En cuanto a los colaboradores encuestados referente al tiempo de trabajo en la
organizacion, se puede tomar el dato de que hay mas respuestas obtenidas entre los
colaboradores de 1 a 10 afios, por lo que el favoritismo de los colaboradores se
evidencia desde el primer afio de trabajo en la organizacion.

En cuanto a la informacion correspondiente a las dos preguntas abiertas se
obtuvieron los siguientes datos:

3. En caso afirmativo, ¢podrias describir algin ejemplo especifico de favoritismo
que hayas presenciado o experimentado?
e Nepotismo.

e Remuneraciones extras por favoritismo.
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Mas paciencia, confianza excesiva y credibilidad también con gente que lleva
algunos afos en la empresa.

La preferencia para asignar puestos, vacaciones, horarios, permisos,
privilegios, cartetas con mayor solvencia para alcanzar metas, bonos, etc.
Trato especial en referencias a politicas de sancién.

Falta de consecuencias por mal desempefio o violaciones de politicas.
Beneficios personales.

Trato especial a la resolucién de problemas.

Oportunidades de desarrollo profesional selectivo.

Datos de la extension de la pregunta 8.

De ser su respuesta Si ¢Qué medidas podrias sugerir?

Procesos transparentes.

Imparcialidad.

Asignaciones, cambios de turno, oportunidades de promocion, aprobacién
de dias adicionales de vacaciones, etc., sean gestionados y valorados por un
departamento externo, ya que a veces los supervisores permiten y ayudan a
unos y ponen limitaciones a otros.

Sequir las normativas y politicas de la empresa para el ascenso de puestos,
segun sus aptitudes y habilidades, relacionadas con el desempefio.

Mayor responsabilidad y objetividad al area Talento Humano para aprobar los

filtros de aplicantes a un puesto.
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Charlas y capacitaciones para fomentar el trabajo en equipo, desarrollo,
comparfierismo y liderazgo.

Es importante que las empresas implementen politicas y medidas para
prevenir y abordar el favoritismo en el lugar de trabajo.

El favoritismo puede generar descontento entre los empleados, disminuir la
moral y afectar la productividad general de la empresa.

Realizar auditorias periodicas para identificar posibles casos de favoritismo y
tomar medidas correctivas cuando sea necesario.

Establecer un canal de quejas donde los empleados puedan informar sobre
casos de favoritismo de manera confidencial y sin temor a represarias.

9. ¢ Qué acciones puedes sugerir para promover la equidad y la

imparcialidad en la empresa y prevenir el favoritismo?

Implementacion de procesos aprobados por varios colaboradores o jefaturas,
no concentracion de funciones.

Procesos trasparentes y politicas de calidad para fomentar la equidad en sus
funciones, que las cosas se manejen de acuerdo a las capacidades, titulos
universitarios y aptitudes de cada colaborador.

Tener personalidad capacitado al 100%.

Crear un area aparte del equipo del trabajo.

Intervenir de manera oportuna en los casos de favoritismo.

Realizar seguimiento regular de las préacticas de gestion y del clima laboral

para identificar cualquier signo de favoritismo o inequidad.
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e Tomar medidas correctivas segun sea necesario y revisa periodicamente las
politicas y procedimientos para asegurar efectividad.

e Incentivar capacitaciones a nivel general para futuras postulaciones.

e Los procesos de ascensos sean publicados para todos y permitir su aplicacion.

e Realizar una evaluacién semestral sobre el trabajo desempefado y asi
visualizar quien esta apto para un nuevo puesto o0 vacante nueva.

e Que las quejas que llegan al buzdn se traten con la seriedad que se merecen y
puedan ser tomadas en cuenta.

e Que en Talento Humano estén personas que manejen todo con apertura 'y
confidencialidad.
Con estos datos claros y validando donde existe la afectacion se puede dar

paso a la descripcién de la propuesta, ya que se tiene identificado y claro donde se

debe empezar a trabajar.
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Descripcion de la propuesta
Modificacion de politicas internas de Pichincha Sistemas ACOVI “’Pague Ya”’

“Pague Ya’’ cuenta con un manual de politicas internas ya determinado, las
cuales han sido analizadas y ante el inconveniente detectado de la percepcion del
favoritismo en el area del Call center donde la principal intranquilidad es la
transparencia y el trato justo y responsable, se ha generado esta propuesta que
conlleva la realizacion de una serie de modificaciones y mejoras a las politicas
internas ya establecidas con el principal beneficio de poder mitigar el favoritismo por
parte de las lineas de supervision en el area de Call center y de esta manera poder
promover un trato transparente, justo y equitativo para todos los colaboradores del
Call center. El proceso ayudara a mejorar la motivacion del personal, donde al validar
los cambios sugeridos y que se apliquen los colaboradores se enfocaran en mejorar
sus resultados mediante la motivacion por alcanzar beneficios personales de manera
justa, y también ayudara al ambiente laboral, ya que los colaboradores mejoraran
notablemente al evidenciar que todos son tratados con la misma igualdad.
Antecedentes de la propuesta

Como antecedentes para el desarrollo de la propuesta, la informacién obtenida
por parte de la empresa ** Pague Ya’’ que es el Reglamento Interno, el cual fue
analizado de manera puntual, capitulo por capitulo para poder identificar los articulos
o literales que hablen sobre temas relacionados al favoritismo o a los datos obtenidos
de las preguntas abiertas, por ello se ha identificado los siguientes capitulos en los
gue podria basarse la implementacién o modificacion del reglamento interno que son

los siguientes:
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CAPITULO VI

JORNADA DE TRABAJO, ASISTENCIA Y REGISTRO DE ASISTENCIA

Figura 18
Art. 22

Art.- 22. El trabajador que requiera ausentarse de las instalaciones de PAGUEYA
durante la jornada de trabajo para atencion de asuntos de caracter personal,
debera solicitar el permiso escrito respectivo de su jefe inmediato, quien lo
aprobara. La ausencia del trabajador sin contar con el permiso antes
sefialado, serad sancionado como FALTA GRAVE.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo VI, jornada de trabajo,

asistencia y registro de asistencia, art. 22. (Pague Ya, 2023)

CAPITULO VIl / DE LAS VACACIONES, LICENCIAS, FALTAS,
PERMISOS Y JUSTIFICACIONES / DE LAS VACACIONES

Vacaciones — no existe politica para tomar dias adicionales

CAPITULO I1X/RENDIMIENTOS Y EVALUACION / ART. 46.

Figura 19
Art. 46

RENDIMIENTOS Y EVALUACION

Art.-46. Los ftrabajadores realizaran las actividades y funciones habituales
especificadas en su manual de funciones y aquellas definidas por necesidad del
negocio, PAGUEYA definira los perfiles requeridos para desempefiar
exitosamente el cargo. PAGUEYA adicionalmente establecera de manera anual
los objetivos de cada colaborador a efecto de evaluar el desempefio y
contribucién de los colaboradores a los objetivos de la organizacian.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo IX, rendimientos y

evaluacion, art 46. (Pague Ya, 2023)
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CAPITULO X/ EVENTOS DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO EN

GENERAL / ART. 48.

Figura 20
Art. 48

EVENTOS DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO EN GENERAL

Art.- 48. El Departamento de Recursos Humanos de acuerdo con sus requerimientos
y de las diferentes areas de PAGUEYA, brindara directamente o a través de
terceros capacitacion y enitrenamiento a los trabajadores, conforme a la
planificacion que sea elaborada por Recursos Humanos. Sera obligatoria la
asistencia de los trabajadores a los eventos de capacitacién que programe
PAGUEYA, Las capacitaciones se realizaran en horarios que no atenten
contra el desarrollo de las actividades de la compafiia, quien no asistiere o
cumpliere con dichos eventos debera cancelar el costo del curso lo cual les
sera descontado de su remuneracion, salvo que cuente con la debida
justificacion de su respectiva Linea de Supervision por casos que sean
emergencia.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo X, eventos de capacitacion y

entrenamiento en general, art 48. (Pague Ya, 2023)

CAPITULO XIIl / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR DE LAS OBLIGACIONES / ART. 57, LITERAL 30.

Figura 21
Art. 57, literal 30

30.Dar aviso al superior de cualquier irregularidad o incorreccion que
conozca. El incumplimiento de esta obligacién se considerara una falta
GRAVE.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos

y prohibiciones del trabajador, art57, literal 30. (Pague Ya, 2023)
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CAPITULO XII1 / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR DE LOS DERECHOS / ART. 58, LITERAL 3.

Figura 22
Art. 58, literal 3.

3. Recibir ascensos ylo pmmnclhnes, con sujecion a los procedimientos
respectivos, y de acuerdo con las necesidades y criterios de PAGUEYA.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos

y prohibiciones del trabajador, art 58, literal 3. (Pague Ya, 2023)

CAPITULO XIIl / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR / ART. 58, LITERAL 5.

Figura 23
Art.58, literal 5.

5. Recibir capacitacién o entrenamiento, de acuerdo con los programas de
desarrollo profesional que determine PAGUEYA, tendiente a elevar los
niveles de eficiencia y eficacia en el desempefio de su cargo y funciones.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos

y prohibiciones del trabajador, art 58, literal 5. (Pague Ya, 2023)

CAPITULO XII1 / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR DE LOS DERECHOS / ART. 58, LITERAL 6.

Figura 24
Art.58, literal 6

6. Ser tratado con las debidas consideraciones, no infirendoles maltratos
de palabra y obra.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos

y prohibiciones del trabajador, art 58, literal 6. (Pague Ya, 2023)
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CAPITULO XII1 / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR DE LAS PROHIBICIONES / ART. 59, LITERAL 1.

Figura 25
Art.59, literal 1

1. Mantener relaciones de tipo, sentimental, comercial o laboral, con las
personas naturales o juridicas que conlleven un conflicto de intereses, El
trabajador debera informar al empleador cuando pueda presentarse este
conflicto. Se considerara una falta MUY GRAVE.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos
y prohibiciones del trabajador, de las prohibiciones, art. 59, literal 1. (Pague Ya,

2023)

CAPITULO XII1 / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR DE LAS PROHIBICIONES / ART 59. LITERAL 36.

Figura 26
Art. 59, literal 36

36. Propagar rumores que afecten al prestigio o intereses de la compania
sus funcionarios o trabajadores; asi como no podran reunirse sin
autorizacion de los respectivos jefes o supervisores, segun corresponda.
Se considerara una falta MUY GRAVE.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos
y prohibiciones del trabajador, de las prohibiciones, art. 59, literal 36. (Pague Ya,

2023)
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CAPITULO XII1 / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR DE LAS PROHIBICIONES / ART 59. LITERAL 42.

Figura 27
Art.59, literal 42

42. Proferir injurias discriminatorias en contra de otros trabajadores, jefes
inmediatos o superiores y demas funcionarios de PAGUEYA. Se
considerara una falta MUY GRAVE.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos
y prohibiciones del trabajador, de las prohibiciones, art. 59, literal 42. (Pague Ya,

2023)

CAPITULO XII1 / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL

TRABAJADOR DE LAS PROHIBICIONES / ART 59. LITERAL 59.

Figura 28
Art.59, literal 59

59. Propiciar, auspiciar o influenciar en la candidatura para el ingreso a
procesos de seleccion o para su contratacion por parte de PAGUEYA.,
siempre y cuando la misma institucién no haya solicitado la referencia de
personal para la contratacién. Se considerara una falta LEVE.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos
y prohibiciones del trabajador, de las prohibiciones, art. 59, literal 59. (Pague Ya,

2023)
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CAPITULO XII1 / OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR DE LAS PROHIBICIONES / ART 59. LITERAL 62.

Figura 29
Art.59. literal 62.

62. Las Lineas de Supervisién estan en la obligacion de la adecuada
aplicacion del régimen disciplinario establecido. Su omision o inadecuada
aplicacion sera sancionada como falta MUY GRAVE.

Nota. Reglamento interno de Pague Ya, capitulo XIII, obligaciones, derechos
y prohibiciones del trabajador, de las prohibiciones, art. 59, literal 62. (Pague Ya,

2023)

OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES PARA PAGUE YA

Figura 30
Obligaciones y prohibiciones para pague ya.

d) Tratar a los trabajadores con respeto y consideracion.
e) Atender, dentro de las previsiones de la Ley y de este Reglamento los
reclamos y consultas de los trabajadores.

Nota. Obligaciones y prohibiciones para pague ya. (Pague Ya, 2023)

Justificacion

La siguiente propuesta esta enfocada a los colaboradores del area del
Call center de la empresa "Pague Ya" donde se evidencia el incumplimiento
normativo y ético por parte de las lineas de supervision que promueven el favoritismo
encontrandose relacionado de manera directa con el incumplimiento de la igualdad de

oportunidades y el trato justo y responsable en el lugar de trabajo.
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El plantear la mejora de las politicas internas no solo va ayudar a garantizar
que exista el cumplimiento de la normativa interna, sino que también ayudara a
incrementar la practica de la ética profesional por parte de las lineas de supervision y
de esta manera permitir que la organizacion pueda ser socialmente responsable con
los colaboradores.

La creacion de la propuesta de modificacion de las politicas internas pensadas
en las necesidades del area del Call center para mitigar el favoritismo es primordial
ya que se podréa fomentar y proyectar un ambiente de trabajo justo, productivo,
igualitario y equitativo que impulse el crecimiento de la organizacion junto con la
motivacion laboral apalancando al cumplimiento su mision y vision.

Impacto

El presente proyecto enfocado en mitigar el favoritismo por parte de las lineas
de supervision hacia los colaboradores del Call center a través del analisis y la
propuesta de modificacion de las politicas internas tendra varios impactos
significativos tanto para la organizacién como para los colaboradores en los
siguientes aspectos:

Impacto en la productividad y retencion de los colaboradores.

Si los colaboradores sienten que se les trata justamente y responsable donde
evidencien que tienen igualdad de oportunidades en cuanto a su crecimiento laboral,
generara mayor motivacion y aumentara su compromiso con el trabajo y
cumplimiento de objetivos.

Al poder mitigar el favoritismo y generar un ambiente seguro y justo de

trabajo, se disminuira el malestar entre los colaboradores, favorecidos por el
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favoritismo, y a la vez esto ayudard a reducir el indice de colaboradores que se
cambiarian de trabajo ante otra propuesta, aportando a la disminucion de rotacion de
personal y més estabilidad a los equipos de trabajo.

Impacto en el desarrollo personal y profesional de los colaboradores.

El trato equitativo permitird a los colaboradores afianzar la relacion laboral,
ya que confiaran en las oportunidades de desarrollo que la organizacion les pueda dar,
lo que permitira crecimientos basados en habilidades necesarias donde se obtendra
mayor satisfaccion laboral.

También se puede analizar el desarrollo por parte de las lineas de supervision
ya que al mitigar el favoritismo por medio de la modificacion de las politicas internas
nos ayudard a desarrollar habilidades adecuadas de liderazgo que sean éticas y estén
enfocadas en la equidad.

Impacto en la cultura organizacional.

La implementacion o modificacion de politicas que mitigan el favoritismo
impulsando la equidad, justicia y transparencia de los procesos ayudaran a mejorar el
ambiente laboral permitiendo que los colaboradores retomen la confianza en la
organizacion apalancando a generar una cultura organizacional 6ptima de trabajo.

La igualdad de oportunidades por mérito propio en base a habilidades y
destrezas adecuadas para el desarrollo adecuado de un puesto de trabajo ayudara a
promover un ambiente saludable ya que todos se podran desarrollar de manera
profesional por igual y no se veran afectados por los tratos personales preferenciales

del favoritismo.
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Impacto en la imagen de la organizacion.

Si una organizacion valora a sus colaboradores y practica la equidad y
transparencia en los procesos con una cultura organizacional saludable la
organizacion va a generar una reputacion que hablara por si sola, lo cual le permitira
posicionarse de manera 6ptima en el mercado laboral permitiendo que pueda atraer y
retener top talent de alta calidad.

El mitigar el favoritismo ayudara a la organizacién para que sea considerada
mas atractiva para nuevos clientes o socios comerciales que deseen formar parte de
una organizacion justa y ética, apalancando al crecimiento y afianzando la
sostenibilidad del negocio, garantizando una mayor rentabilidad para la organizacion.
Objetivos de la propuesta
Objetivo general

Implementar medidas basadas en el criterio de los colaboradores para
identificar, preveniry eliminar las diferentes préacticas del favoritismo laboral en el area
del Call center, impulsando a la mejora del ambiente laboral justo, el cumplimiento de
la ética y enfoque en el crecimiento basado al mérito, donde se pueda apoyar a la
generacion de confianza, mayor colaboracion y motivacion optima por parte de los

colaboradores de los diferentes equipos de trabajo hacia la organizacion.

Objetivos especificos
e Identificar las politicas internas de ‘’Pague Ya’’ que aborden el favoritismo en

el Call center.
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e Analizar las politicas internas de ‘’Pague Ya’’ verificando que existan
criterios claros y objetivos para un desarrollo personal, reconocimiento y
asignacion de cartera de manera justa y responsable para los colaboradores.

e Modificar las politicas internas ajustandolas a la prevencion y erradicacion del
favoritismo dentro del Call center que ayudaran a incrementar la motivacion
en los colaboradores.

Anélisis de factibilidad

Este proyecto es viable y realizable ya que la organizacion facilito los
requisitos necesarios para poder evaluar el estudio del nivel de favoritismo que existe
en el area de Call center entre los colaboradores y las lineas de supervision de la
organizacion.

Se pudo validar los recursos disponibles a través del acceso al area implicada
del Call center tales como antecedentes de resultados por parte de la certificacion
obtenida por la empresa realizada por Great Place to Work, se pudo realizar una
encuesta al 55.06% de colaboradores garantizando su confidencialidad en el proceso
para obtener una informacion mas especifica de la problemaética del favoritismo y se
pudo acceder a las politicas internas vigentes que mantiene la organizacion hacia los
colaboradores.

El recurso utilizado fue el tiempo de realizacion de las encuestas ejecutadas
por los colaboradores que permitieron identificar el porcentaje de percepcion del
favoritismo por parte de estos, lo cual serd de gran aporte para realizar las mejoras

sugeridas hacia la organizacion con el principal objetivo de mitigar estos procesos
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poco éticos que se encuentran presentes en la organizacién, donde se cumpli6 los
estandares integrales para obtener una informacion confiable, contando con el apoyo
de més del 50% de colaboradores implicados para tomar la muestra en la poblacion
existente del Call center garantizando la proteccion del colaborador y evitando
malestar por parte de los mismos.

Con este analisis se disefiard propuesta para la solucion del proyecto mediante
el planteamiento de acciones necesarias para su implementacion.
Disefio de la propuesta (acciones)

Basandose en los antecedentes analizados de las politicas internas de ‘’Pague

Ya’’ se propone las siguientes modificaciones e implementaciones:
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Propuesta de cambio de politicas
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POLITICAS ESTABLECIDAS

POLITICAS SUGERIDAS

Art.- 22 El trabajador que requiera
ausentarse de las Instalaciones de
PAGUE YA durante la jornada de
trabajo para atencion de asuntos de
caracter personal deberé solicitar el
permiso escrito respectivo de su jefe
inmediato, quien 1o aprobara. La
ausencia del trabajador Sin contar
con el permiso antes sefialado sera
sancionada como FALTA GRAVE.

Todos los colaboradores que requieran
ausentarse de las instalaciones de Pague Ya
durante la jornada de trabajo por cualquier
motivo personal deben llenar un formulario de
permiso que serd presentado al departamento
de recursos humanos, el cual lo revisara de
forma objetiva y lo aprobaré, a excepcion de
los temas emergentes se lo canaliza con la
jefatura directa y luego de méx. 24 horas se
recibira su posterior justificacion con recursos

humanos.

Vacaciones — no existe politica para

tomar dias adicionales

La programacion de los dias adicionales de
vacaciones para los colaboradores que apliquen
se lo aprobara tomando en cuenta la
antigliedad, el menor ausentismo y su puntaje
en el BSC (BALANCE SCORE CARD), donde
se establece tomar méax. 3 dias simultaneos, no
fin de mes, no el mismo mes de vacaciones, no
feriados ni en el mes de diciembre por el giro
de negocio que maneja la organizacion, la
aprobacion la realizara recursos humanos en
base a la programacion de trabajo que exista

emitida por parte de las jefaturas.

Art 46. Los trabajadores realzaran las
actividades y funciones habituales

especificadas en su manual de

Los trabajadores realzaran las actividades y
funciones habituales especificadas en su

manual de funciones y las definidas por
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POLITICAS ESTABLECIDAS

POLITICAS SUGERIDAS

funciones y aquellas definidas por
necesidad del negocio; PAGUE YA
definird los perfiles requeridos para
desempefiar exitosamente el cargo,
PAGUE YA adicionalmente
establecera de manera anual los
objetivos de cada colaborador a
efecto de evaluar el desempefio y
contribucion de los colaboradores a

los objetivos de la organizacion.

necesidad del negocio; El departamento de
recursos humanos definira que los perfiles
requeridos se alineardn a sus competencias y
habilidades para que desempefien exitosamente
el cargo, PAGUE YA establecera
individualmente y anualmente los objetivos de
cada colaborador de manera clara y objetiva
para evaluar el desempefio y contribucion de
los colaboradores a los objetivos de la
organizacion. Se impulsara de manera continua
la retroalimentacion a los supervisores que
permita identificar areas de mejora generando

oportunidades de desarrollo justas.

Art.- 48. El Departamento de

Recursos Humanos de acuerdo con

sus requerimientos y de las diferentes

areas de PAGUE YA, brindara
directamente o a través de terceros
capacitacion y entrenamiento a los
trabajadores, conforme a la
planificacién que sea elaborada por
Recursos Humanos, Sera obligatoria
la asistencia de los trabajadores a los
eventos de capacitacion que
programe PAGUE YA. Las
capacitaciones se realizaran en
horarios que no atenten contra el

desarrollo de las actividades de la

El Departamento de Recursos Humanos y la
coordinacion de las areas de la organizacion
deberan organizar y planificar programas de
capacitacion y entrenamiento considerando las
necesidades de los diferentes departamentos y
areas, enfocados a cumplir los objetivos
organizacionales. La asistencia a los programas
de capacitacion seré obligatoria y se realizara
externa, interna 'y en linea con la finalidad de
que no afecten el desarrollo de las actividades
organizacionales ni al rendimiento laboral, la
inasistencia a los programas por temas de
emergencia debera justificarse directo a
recursos humanos para notificarse a las lineas

de supervision y facilitar accesos a recursos de
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POLITICAS ESTABLECIDAS

POLITICAS SUGERIDAS

compaiiia, quien no asistiere o
cumpliere con dichos eventos debera
cancelar el costo del curso lo cual les
seré descontado de su remuneracion,
salvo que cuente con la debida
justificacion de su respectiva Linea
de Supervision por casos que sean

emergencia.

aprendizaje en linea fomentando su crecimiento

profesional.

Anrt.- 57 literal 30. Dar aviso al
superior de cualquier irregularidad o
incorreccion que conozca. El
incumplimiento de esta obligacion se
considerara una falta GRAVE.

Los colaboradores son responsables de poder
reportar a recursos humanos cualquier
irregularidad o incorreccion que valide en la
organizacion mediante canales autorizados por
la empresa, garantizando confidencialidad y la

toma de decisiones justa e imparcialmente.

Art.- 58 literal 3. Recibir
ascensos y/o promociones, con
sujecion a los procedimientos
respectivos, y de acuerdo con las
necesidades y criterios de PAGUE
YA.

Los procesos de seleccion de ascensos y/o
promociones se anunciaran de forma claray
accesible por recursos humanos, para garantizar
la igualdad de oportunidades para todos los
colaboradores, reconociendo y recompensando

sus logros.

Aurt.- 58 literal 5. Recibir
capacitacion o entrenamiento, de
acuerdo con los programas de
desarrollo profesional que determine
PAGUE YA, tendiente a elevar los
niveles de eficiencia y eficacia en el

desempefio de su cargo y funciones.

Todos los colaboradores podran recibir
capacitaciones de acuerdo con los programas
de desarrollo profesional que determine Pague
Ya, buscando garantizar las necesidades de la
empresa en cuanto al desarrollo de las
habilidades y necesidades que se requieran para

el desempefio de su cargo y funciones.
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POLITICAS ESTABLECIDAS

POLITICAS SUGERIDAS

Art.- 58 literal 6. Ser tratado con las
debidas consideraciones, no
infiriéndoles maltratos de palabra y
Obra.

Todos los colaboradores tienen derecho al trato
con consideracion y respeto en todas las
relaciones laborales sea con sus comparieros o
sus superiores, creando un ambiente laboral

respetuoso y positivo.

Art.- 59 literal 1. Mantener
relaciones de tipo, sentimental,
comercial o laboral, con las personas
naturales o juridicas que conlleven
un conflicto de intereses. El
trabajador debera informar al
empleador cuando pueda presentarse
este conflicto Se considerara una
falta MUY GRAVE.

Es considerado como conflicto de intereses
mantener relaciones laborales, comerciales o
sentimentales que puedan afectar la toma de
decisiones imparciales en la organizacion. Se
debera informar al departamento de recursos
humanos la o las acciones que involucren un
conflicto de interés entre los colaboradores de

las diferentes areas de la organizacion.

Art.- 59 literal 36. Propagar rumores
que afecten al prestigio o intereses de
la compafiia sus funcionarios o
trabajadores; asi como no podran
reunirse sin autorizacion de los
respectivos jefes o supervisores,
segun corresponda.

Se considerara una falta MUY
GRAVE,

Esta prohibido que los colaboradores
propaguen rumores que afecten el prestigio o
los intereses de la organizacién, al igual que
deben abstenerse en participar en alguna
actividad que pueda afectar la reputacion de la
organizacion. Las reuniones podran solicitar
cualquier colaborador sin importar su posicion,
si son sobre temas de trabajo, deben
autorizarlos los jefes o supervisores para

garantizar el orden de estas.

Art.- 59 literal 42. Proferir injurias
discriminatorias en contra de otros
trabajadores, jefes inmediatos o

superiores y demas funcionarios de

Se encuentra prohibido proferir injurias
discriminatorias en contra de otros
trabajadores, jefes inmediatos o superiores y

demas funcionarios de ‘‘Pague Ya’’, los
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POLITICAS ESTABLECIDAS

POLITICAS SUGERIDAS

PAGUE YA. Se considerara una
falta MUY GRAVE.

colaboradores que sean objeto de esto poseen
todo el derecho de reportalo al area de recursos
humanos, para su pronta investigacion y
solucion imparcial corrigiendo la conducta

inapropiada.

Art.- 59 literal 59. Propiciar,
auspiciar o influenciar en la
candidatura para el ingreso a
procesos de seleccion o para su
contratacién por parte de PAGUE
YA, siempre y cuando la misma
institucion no haya solicitado la

referencia de personal para la

contratacion, Se considerara una falta

LEVE.

Esta permitido propiciar referencias para
procesos de seleccion siempre y cuando la
organizacion a través de recursos humanos lo
solicite, recalcando que cada candidato sera
evaluado en funcidn a su idoneidad al puesto,
habilidades, destrezas, experiencias y
calificaciones obtenidas en el proceso de
seleccidn, evitando de esta manera procesos de

nepotismo o favoritismo.

Art.- 59 literal 62. Las Lineas de
Supervision estan en la Obligacion

de la adecuada aplicacién del

régimen disciplinario establecido. Su

omisién o inadecuada aplicacion sera

sancionada como falta MUY
GRAVE.

Las lineas de supervisién son responsables de
realizar la adecuada aplicacién del régimen
disciplinario a sus colaboradores a cargo, en
donde recursos humanos realizard el respectivo
seguimiento para validar que el cumplimiento
sea de manera equitativa, evitando el
favorecimiento a algun colaborador. La
omisién o inadecuada aplicacion por parte de
las lineas de supervision del régimen
disciplinario sera considerado una falta muy

grave.
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POLITICAS ESTABLECIDAS POLITICAS SUGERIDAS
OBLIGACIONES Y Todos los colaboradores seran tratados con
PROHIBICIONES PARA PAGUE respeto y consideracion en todo ambito sea
YA profesional, laboral o personal, prohibiendo la
d) Tratar a los trabajadores con discriminacion, maltrato o trato injusto
respeto y consideracion. evitando perjudicar la integridad emocional de

e) Atender, dentro de las previsiones los colaboradores.

de la Ley y de este Reglamento las Se prohibe cualquier manifestacion de

reclamos y consultas de los favoritismo a los colaboradores incluyendo a

trabajadores. las jefaturas, lineas de supervision que estén
enfocadas en relaciones personales y no en el
desempefio laboral, esto sera causal para tomar
medidas disciplinarias considerada como falta

grave.

Nota. Politicas vigentes versus politicas sugeridas para implementacion.

(Montafio, 2024)
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Duracion

La presente propuesta de modificar las policitas internas establecidas de la
empresa Pichincha Sistemas ACOVI “’Pague Ya’’ se propone y espera su
implementacion dentro del transcurso del afio 2024 por parte del anélisis del
departamento de recursos humanos.

Recursos

Los recursos identificados para el desarrollo de la propuesta de la presente
investigacion son los siguientes:
Recurso humano

Colaboradores: principales intervinientes como parte afectada de la
percepcion del favoritismo a quienes se les realizo las encuestas para obtener
informacion sobre la realidad de la situacion en el Call center.

Supervisores: intervinientes que se encuentran relacionados con generar el
favoritismo en la organizacion por falta de cumplimiento de las politicas
organizacionales.

Recurso de acceso a la informacion organizacional

Se necesitd el acceso a la informacidn interna obtenida por parte del
departamento de recursos humanos de la organizacion, como lo es el reglamento
interno que permitié conocer las politicas, analizarlas y poder identificar las areas de
mejora para abordar el favoritismo de manera correcta, también permitié el acceso a
datos y estadisticas sobre la percepcion de los empleados ante el favoritismo por parte

de la encuesta realizada del Great Place to Work.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La informacidn recopilada permitié conocer la perspectiva del favoritismo en
la empresa ‘’Pague Ya’’ por parte de los 136 colaboradores encuestados. Al
existir un 76.5% de colaboradores que sienten la presencia del favoritismo en
el Call center, hay afectacion al desempefio y clima laboral y va de la mano
con la rotacién del personal ya que esto genera desmotivacion en los
colaboradores

La organizacion no estéa otorgando la debida importancia al cumplimiento de
las politicas internas hacia las jefaturas permitiendo que exista el favoritismo
generando un entorno de trabajo injusto para los colaboradores.

El favoritismo ha afectado en la confianza de las jefaturas por parte de los
colaboradores al transmitir que las decisiones y asignaciones de las carteras se
realizan de manera preferencial y no sean objetivas, lo cual afecta en la
transparencia de la toma de decisiones que no es visto de manera correcta por
los colaboradores.

Con la propuesta sobre la modificacion de las politicas internas se busca
promover la transparencia, equidad y la generacion del rendimiento adecuado
por parte del trabajo de los colaboradores, ya que al abordar y prevenir el
favoritismo se evidenciara un trato responsable y justo para los colaboradores

impulsando la motivacion y el compromiso de estos.
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Recomendaciones

Contar con personal capacitado y alineado a las politicas internas de la
empresa que promuevan el trato justo y la imparcialidad con los colaboradores
para evitar el favoritismo laboral a través de un control por parte de las
jefaturas de manera trimestral para poder prevenir e identificar el favoritismo
a tiempo.

Realizar auditorias constantes, monitoreos y capacitaciones a las jefaturas del
area de Call center que sensibilicen el trato justo y responsable hacia los
colaboradores identificando los comportamientos que fomentan el favoritismo
y se erradiquen de manera oportuna y permitan mejorar el clima laboral
permitiendo asi su desarrollo y formacién con un trato justo y responsable.
Crear un area donde se pueda mantener espacios de dialogo para poder mitigar
los casos de favoritismo de manera oportuna a través de reuniones con los
colaboradores, retroalimentacion y encuestas sobre el clima laboral anénimas
garantizando la confidencialidad de la informacion otorgada por parte de los

colaboradores.
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ANEXOS
Arbol de Problemas
CAUSAS DEFINICION DEL CONSECUENCIAS
_— PROBLEMA —
La falta de apego y Favoritismo en los equipos Bajo desemperio de
cumplimiento a las de trabajo del Call center por los colaboradores,
politicas por parte de  parte de las lineas de mal ambiente
las jefaturas donde supervision. laboral, talento no
buscan intereses reconocido o
personales para T bloqueado que
satisfacer sus intereses apalanca a la fuga del
propios mediante los mismo.
colaboradores
INDICADORES

Condicion de género.
Falta de empatia por parte de los colaboradores.

Incumplimiento de politicas y procesos establecidos.
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Anexo
Encuesta
1. ¢ Cuantos afios llevas laborando en la empresa?
1a11 meses
1 a3 afios
4 a 6 afnos
7 a 10 afos
11 afios en adelante.
2. ¢Has observado algun comportamiento de favoritismo en tu lugar de trabajo?
Si No
3. En caso afirmativo, ¢podrias describir algin ejemplo especifico de favoritismo que

hayas presenciado o experimentado?

4. ¢ Crees que el favoritismo afecta negativamente el ambiente laboral en la empresa?
Si No
5. ¢Consideras que el favoritismo influye en las oportunidades de promocion y
desarrollo profesional dentro de la organizacién?
Si No
6. ¢En algiin momento el favoritismo influy6 en la posibilidad de obtener una
promocién o reemplazo?
Si No
7. ¢Crees que el favoritismo en el lugar de trabajo es un problema habitual en la

empresa?
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Si No
8. ¢Crees que la empresa deberia implementar politicas 0 medidas para prevenir y
abordar el favoritismo en el lugar de trabajo?

Si No

De ser su respuesta Si ¢Qué medidas podrias sugerir?

9. ¢Qué acciones puedes sugerir para promover la equidad y la imparcialidad en la

empresa y prevenir el favoritismo?

10. ¢Crees que el favoritismo en el lugar de trabajo afecta la calidad del trabajo
realizado por los empleados?

Si No
11. ;Consideras que el favoritismo esta vinculado a la falta de procesos para la toma
de decisiones en la empresa?

Si No
12. ¢ Crees que el favoritismo puede influir en la percepcién de la empresa y afecte su
marca empleadora?

Si No
13. ¢Has recibido Feedback o evaluaciones de desempefio que consideres injustas
debido a préacticas de favoritismo en la empresa?

Si No
14. ;Si tuviera otra oferta laboral te cambiarias debido al favoritismo laboral que

existe en el Call center?
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Si No

La encuesta se difundié de forma masiva y virtual mediante WhatsApp en un
periodo del 29 de febrero 2024 al 04 de marzo 2024 donde se receptaron las
respuestas.

El cuestionario se generd en un formulario de Google Forms el cual fue
configurado para no receptar informacion personal de ningin participante con la
finalidad de mantener el anonimato y proteger la privacidad de cada colaborador

garantizando la confidencialidad de la informacion obtenida.
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ANALISIS DE
INVOLUCRADOS
GRUPOS

INTERESES EN
LA INVESTIGACION

PROBLEMAS PERCIBIDOS

RECURSOS Y MANDATOS
(recursos que aporten y mandatos son

leyes, normas a seguir)

Colaboradores

Establecer mecanismos
imparciales y de comunicacion.
Transparencia en procesos,
politicas, y programas

comunicados al personal.

Trato preferencial a un empleado
es un trato injusto para otro.
Desmotivacion en el personal.
Bajos resultados.

Talento no valorado.

Realizar Feedback constantes con los
supervisores.
Recursos humanos.

Mejorar el clima laboral.

Supervisores

Logro de cumplimiento de

politicas.

Capacidad de identificar y
desarrollar el talento de los

integrantes de equipos de trabajo.

Carencia de claridad y
cumplimiento de las politicas
internas.

Escasez transparencia en el
cumplimiento de procesos de
seleccidn y de evaluacién de
colaboradores.

Insuficiente humanidad e
imparcialidad por parte de las

jefaturas.

Realizar Feedback constantes con los
colaboradores.

Establecer un espacio de dialogo entre
supervisores y colaboradores.

Trabajar en el liderazgo fomentando la
comunicacion asertiva con los
colaboradores.

Reforzar el sistema de evaluacién de

desempefio.
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