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INTRODUCCION

La presente sistematizacion aborda la experiencia de intervencion social en la
reactivacion de las actividades de Bienestar Social en Creditex S.A.A., durante los afios
2022 y 2023. Este proceso exige una reconstruccion detallada que permite el andlisis
critico y una mirada reflexiva sobre la intervencion y las estrategias metodologicas
implementadas. Dicho ejercicio reposiciona al Trabajador Social como un agente clave
que no solo facilit6 la continuidad de las labores, sino que impulso6 la reactivacion de las

actividades tras los profundos impactos generados por la COVID-19.

De esta manera, el presente trabajo se estructura en capitulos que transitan desde
lo implicito hasta la evidencia explicita. La reconstruccion se convierte en una fuente
accesible de conocimiento, recuperando las voces de las personas, quienes son la esencia

de la experiencia.

La estructura del informe se compone de seis capitulos. El primer capitulo,
presenta una descripcion general de la experiencia a sistematizar. En el segundo capitulo,
describe la experiencia, incluyendo el contexto, la poblacion, los objetivos de

intervencion del area, los actores involucrados y las principales acciones.

En el tercer capitulo, expone la parte central de la sistematizacion, como son el
objeto, los objetivos, la hipdtesis y las preguntas de sistematizacion. Como cuarto
capitulo, detalla la metodologia de sistematizacion aplicada, incluyendo el enfoque
metodologico, el procedimiento, las técnicas, los instrumentos, las fuentes de

informacion, los informantes claves y los criterios éticos.

El quinto capitulo, trata sobre la reconstruccion de la experiencia, abordando las
fases del proceso, los momentos criticos y las decisiones tomadas. En el sexto capitulo se
presenta el andlisis e interpretacion de los testimonios recogidos, estableciendo patrones

y aprendizajes emergentes e identificando el impacto y los cambios generados.

Por ultimo, se cierra con las conclusiones y recomendaciones generales sobre la
experiencia realizada. Este apartado consolida la importancia del rol del Trabajador
Social en el ambito privado como agente de cambio, sintetizando aprendizajes y

ofreciendo recomendaciones para ser replicables en otras organizaciones del sector.



1. PRESENTACION

1.1.Propdsito del Informe

El presente informe tiene como proposito, sistematizar la experiencia de
intervencion social del area de Bienestar Social de Creditex S.A.A., al reactivar las
actividades para fortalecer el vinculo laboral y mejorar el clima organizacional en el

contexto postpandemia, cubriendo el periodo comprendido entre los afios 2022 y 2023.

El desafio central que motivo a la reconstruccion de la experiencia fue el impacto
post COVID-19, que dejo6 un tejido organizacional fraccionado. Esto supuso un reto al
retomar las actividades, cuyo objetivo fue ir mas alla de lo asistencial, repotenciando el
rol del Trabajador Social en contextos desafiantes que impactaban directamente el
desempefio integral de los trabajadores. En este escenario, el Trabajador Social se
consolidé como un filtro socioemocional clave, siendo priorizado por los trabajadores

sobre los canales formales.

Por ello, fue sumamente importante conocer la realidad propia de los trabajadores
y como les impactd el contexto. Esto permitid priorizar las actividades y trabajar en
equipo multidisciplinario. De esta forma, el desafio metodologico — basado en la escucha
activa, una mirada integral y la intervencion social- logr6 una eficacia real del Trabajo

Social para la reparacion interna de las redes.

1.2.Importancia de la Sistematizacion

La importancia de la sistematizacion se encuentra en varias aristas, siendo la
principal el enfoque que tom¢ el rol del profesional de Trabajo Social ante la dinamica
laboral tras pasar la experiencia de la pandemia. El documento permite identificar los
procesos que llevo a cabo la reactivacion de las actividades, los desafios que trajo consigo

la ejecucion de las mismas y los aportes entre equipos multidisciplinarios.

De esta manera, gracias a la combinacion de todos estos factores, se tiene como
eje la posibilidad de realizar futuras intervenciones que requieren de una mirada integral
y de Bienestar, trayendo consigo una consecuencia directa en el clima laboral. Esto se
reflejo en la disminucion de tensiones, el fortalecimiento de la colaboracion y el aumento
de la solidaridad, iniciando formalmente la reconstruccion del tejido cultural de la

empresa.



1.3.Publico al que va dirigido

La sistematizacion en primer lugar esta dirigido a todas las personas interesadas
en conocer mas sobre la intervencion social tras pasar contextos desafiantes.
Especificamente, est4 orientado a: Profesionales de Trabajo Social en el &mbito privado,
quienes conoceran los roles y desafios en la dinamica corporativa, profesionales de
Recursos Humanos y Gestion de Personas, quienes se beneficiaran de conocer el canal

directo de comunicacion y las necesidades de los trabajadores.

También esta dirigido a la comunidad académica y a las nuevas generaciones de

la profesion:

Profesionales recién egresados, que servira como una ventana de conocimiento
practico sobre la intervencion social en contextos desafiantes y la gestion de crisis

postpandemia, supliendo la falta de experiencia directa.

Estudiantes de Trabajo Social, quienes al encontrarse en formacion funcionara
como una guia practica para comprender el mundo corporativo desde el area de Bienestar
Social, reforzando la conviccion de que este espacio debe ser una prioridad a través de la
afinidad formativa de la profesion con el trato directo y la busqueda del bienestar integral,

independientemente del sector.



2. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

2.1.Contexto de la Intervencion

Creditex S.A.A. es una empresa con una larga tradicion industrial en el Peru. Sus
inicios se remontan a 1990, como parte del proceso de diversificacion de la Corporacion
Cervesur. A través del tiempo y la consolidacion en el sector textil, la empresa adquirid
y fusiond otras compaiiias como Credisa y Textil Trujillo. Esta uniéon dio origen a

Creditex S.A.A. en 1997 nombre que mantiene hasta la actualidad.

Creditex S.A.A se define como una empresa de servicio integral perteneciente al
rubro industrial textil, con presencia en toda la cadena de valor: desde el desmotado del
algodon, la produccion de hilos, el control de telas hasta la confeccion de prendas

comercializadas a nivel nacional e internacional.

En términos de estructura, la empresa cuenta con su sede principal en Lima
(distrito de Ate), donde se ubican las oficinas administrativas principales y una de las
plantas industriales (Planta Lima). Ademads, dispone de Plantas en Trujillo y Pisco,
desmotadoras en Piura y Lambayeque, y una red de tiendas y outlets para sus marcas

propias (Norman & Taylor y MBO) en Lima Metropolitana y provincias.

La empresa se posiciono dentro del top 20 de la industria textil en el afio 2021,
segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria (SUNAT),

ofreciendo un panorama general de su nivel de competitividad en el mercado.

Es preciso sefialar que, a pesar de su aporte significativo a la economia peruana,
el sector textil y de confecciones se habia visto debilitado en las Gltimas décadas. La
pandemia de la COVID -19 golpe6 fuertemente a esta industria, lo que resulto en cierres

temporales de tiendas, fabricas, asi como la cancelacion de eventos y pedidos.

Creditex S.A.A no fue ajena a estas dificultades. No obstante, para el afio 2022, la
situacion comenz6 a evidenciar una ligera mejora en el dinamismo del sector,

coincidiendo con la finalizacion de la etapa de la pandemia.

La intervencion social se realiz6 entre el afio 2022 y 2023, con alcance directo en
Creditex S.A.A. Lima Metropolitana (Sede Ate-Lima), mientras que las plantas de
provincia siguieron los lineamientos generales compartidos desde la sede principal a sus

respectivas areas administrativas.



La necesidad de esta intervencion surgio tras el impacto de la pandemia de la
COVID- 19. La crisis inicié formalmente en Peru el 06 de marzo de 2020 con el anuncio
del primer caso y la consecuente declaratoria de Estado de Emergencia Nacional, bajo la
administracion del presidente Martin Alberto Vizcarra Cornejo. La emergencia se
extendio hasta octubre del 2022, cuando la derogacion de las medidas de excepcion,
durante la gestion del presidente José Pedro Castillo Terrones, establecié un marco para

el restablecimiento de la convivencia social.

Esta situacion generd un cambio significativo en las dinamicas laborales,
afectando la productividad y los vinculos emocionales entre el trabajador y la empresa e

incluyendo sensibles pérdidas humanas en los niveles operativo y administrativo.

Ante este panorama, se hizo evidente la importancia de la reactivacion de
actividades desde la intervencion social por parte del area de Bienestar Social. El objetivo
fue promover el fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora del clima organizacional,
es decir la reconstruccion del tejido organizacional entre trabajadores y empresa,

constituyendo asi uno de los ejes del rol del Trabajador Social en las empresas privadas.

2.2.Poblacion Beneficiaria

Dentro de la empresa, la poblacion laboral que participd en esta sistematizacion
evidencié realidades dinamicas y complejas debido a su tamafio y diversidad. Los
trabajadores enfrentaban problematicas que impactaban su bienestar y desempefio
profesional, entre las que se identificaron: cargas familiares significativas; la presencia
de trabajadores de edad avanzada, con necesidades especificas en términos de salud y
adaptacion tecnoldgica; cambios en las jornadas de trabajo derivados del impacto
econdmico de la COVID-19 en la industria textil; la agrupacion en sindicatos, lo que
demandaba una gestion constante para mejores condiciones laborales; y el impacto
emocional derivado de la pandemia, especialmente a aquellos trabajadores que sufrieron

la pérdida de familiares cercanos o compaferos de la empresa.

Estas realidades, ademas de formar parte del contexto de intervencion,
transmitieron la complejidad de los vinculos entre lo laboral, emocional y social dentro

de la empresa.

Asi mismo, el total de la poblacion con la cual se intervino ascendié a 779
personas, con una marcada diferencia de género segln el sector. El personal operativo
sumaba 430 personas, de las cuales el 97.67 % eran de género masculino y solo el 2.33
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% de género femenino. Las areas principales estaban conformadas por Control de
Producciéon, Estampado, Hilanderia, Lavanderia y Tefiido de Prendas, Logistica,
Mantenimiento, Pre Produccion, Retail, Tejeduria y Tintoreria. Por otro lado, el personal
administrativo sumaba un total de 349 personas, divido entre un 66.19% masculino y 33.8
% femenino, y distribuido en areas como Gerencia de Produccion, Gerencia General,
Gestion Humana, Informatica, Ingenieria Industrial, Seguridad y Salud Ocupacional,

Recursos Humanos, entre otros.

En cuanto a la residencia, los trabajadores involucrados a nivel general, se
encontraban en Lima Metropolitana principalmente en distritos cercanos y/o colindantes
a Ate, como San Juan de Lurigancho, ElI Agustino y el Cercado de Lima. Asi mismo, la
edad de los trabajadores oscilaba entre las edades de 18 y 69 afios, y su nivel de

experiencia dentro de la empresa, en su mayoria, superaba los cinco afios.

Finalmente, segin el estudio de Nivel Socioecondmico 2023 de la Asociacion
Peruana de Empresas de Inteligencia de Mercados (APEIM), basado en la Encuesta
Nacional de Hogares (ENAHO) del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI), la poblaciéon de Lima Metropolitana se encuentra concentrada en el Nivel
Socioecondémico de clase C (48%). De este modo, los trabajadores (tanto operativos como
administrativos), que participaron en la experiencia se ubicaron predominantemente en

esta clase socioecondmica.

2.3.0bjetivos de la Intervencion

Considerando los desafios que dejo la pandemia por la COVID-19 y las diferentes
necesidades de la poblacion trabajadora, la empresa Creditex S.A.A., vio la importancia
de repensar y fortalecer el vinculo entre la empresa y sus trabajadores. En ese sentido, el

area busco lo siguiente:
Objetivo General:

Promover la intervencion social postpandemia a través de la implementacion de
programas, servicios y acciones desde Bienestar Social, con el fin de fortalecer el vinculo

entre el trabajador y la empresa.

Del mismo modo, el area de Bienestar Social tuvo como objetivos especificos que
permitié profundizar en los distintos aspectos del vinculo entre la empresa y sus

trabajadores en el contexto postpandemia. Estos objetivos buscaron orientar el accionar



de la intervencion del area de Bienestar Social desde una mirada integral, reconociendo

tanto las necesidades emergentes como las acciones desarrolladas:
Objetivo Especificos:

Del mismo modo, el 4rea de Bienestar Social tuvo como objetivos especificos que
permitid profundizar en los distintos aspectos del vinculo entre la empresa y sus
trabajadores. Estos objetivos buscaron orientar el accionar del area priorizando una vision

de conjunto:

e Identificar necesidades de los trabajadores en el contexto postpandemia
con la finalidad de retroalimentar la mejora continua de los servicios

brindados al trabajador y a su familia.

e Realizar seguimiento a los casos de salud y social por parte de Bienestar
Social para garantizar su bienestar social individual y familiar del

trabajador.

e Promover programas y acciones de bienestar integral para los trabajadores

y derechohabientes con la intencion de fomentar una cultura de bienestar.

Considerando el contexto y su impacto, se vio claramente la necesidad de que la
intervencion por parte del area sea tal cual se estuvo dando, con la misma esencia, pero

con un caracter mas desafiante ante el contexto dejado.

2.4.Actores Involucrados:
La experiencia profesional, desarrollada entre los afios 2022 y 2023, cont6 con la

participacion activa de un equipo multidisciplinario de la empresa Creditex S.A.A.

Este equipo estuvo conformado por el area de Bienestar Social que formaba parte
de Gestion Humana, la cual, a su vez, se apoyaba del area de Recursos Humanos de la

empresa.

Para la realizacion de la intervencion, se involucraron diversos actores clave

(activos y pasivos).

Entre ellos, podemos mencionar a:



Profesionales del Area de Recursos Humanos:

Conformado por el equipo de Planilleros y Tareo, personal que demostr6 una

solida experiencia laboral en la empresa Creditex S.A.A, entre ellos:

Planillero de Empleados y Obreros: Proporcionaron informacion actualizada y
detallada sobre cantidad total de trabajadores, divididos entre empleados y obreros. Asi
mismo esta funcioén permitid facilitar la identificacion de los beneficiarios de acuerdo a
cada actividad, respaldando la planificacion del area de Bienestar Social a través de una

gestion coherente y trabajada en equipo.

Tareo: Estuvo conformado por un auxiliar de Recursos Humanos. Este profesional
se encargaba de la gestion del registro y seguimiento de las horas trabajadas de todos los
trabajadores, asi como la administracion de los descansos médicos, licencias (por
paternidad, maternidad y fallecimientos), ausentismos, entre otras responsabilidades

afines.

Meédico Ocupacional: Superviso aspectos claves relacionados con la salud laboral
en cada una de las actividades que se le compartia, asi como el apoyo esporadico en

actividades especificas.

Enfermera Ocupacional: Participd en actividades acordes con las funciones
propias de su rol, segin las actividades que se le asignaban. Asi mismo colabor6

activamente en acciones especificas contribuyendo a las actividades programadas.
Profesionales del Area de Gestion Humana:

Esta area estuvo conformada por un equipo multidisciplinario que brind6 soporte
al area de Bienestar Social en las etapas de planificacion y ejecucion. Entre los roles

claves se incluyeron:

Jefatura de Gestion Del Talento: Este cargo desempend un rol estratégico en la
implementacion de las actividades, al ejercer funciones clave como la aprobacion,
delegacion, validacion y respaldo al equipo. La confianza y autonomia otorgados al area
de Bienestar Social, consolidaron un trabajo colaborativo que fortalecio la ejecucion de

las acciones propuestas.



Asistentes de Gestion Humana: Realizaron apoyo en distintos momentos clave de
las actividades, brindando colaboracion, gestion y acompafiamiento al equipo. Este

equipo estaba conformado por:

a) Comunicadora: Disend materiales graficos, elaboré flyers y piezas
comunicacionales, apoy6 en la difusion y potencio la visibilidad de las acciones
del area de Bienestar Social. Asi como la participacion activa y/o pasiva en cada

una de las actividades.

b) Psicologa: Particip6 activamente en actividades especificas, aportando energia y
motivacion al equipo en momentos claves. Asimismo, su participacion fue pasiva

en otras etapas del proceso, debido a sus funciones propias de su cargo.
Profesionales del Area de Bienestar Social:

El equipo de Bienestar Social estuvo conformado por dos profesionales de Trabajo
Social, cuya complementariedad fortaleci6 significativamente el desarrollo de las

actividades:

Trabajadora Social: Esta profesional, con mas de 15 afios de experiencia en la
empresa, aportd una mirada critica y reflexiva, ademds de un manejo sélido de la
dindmica institucional y del personal. Su trayectoria permitid orientar las acciones desde
una perspectiva técnica y operativa, basada en el conocimiento acumulado de los procesos

internos.

Auxiliar de Bienestar Social: La reciente incorporacion de esta profesional
introdujo una perspectiva renovada, caracterizada por el compromiso, la sensibilidad y
una actitud empatica frente a los trabajadores. Esta disposicion generd mayor apertura
por parte del personal, quienes mostraron preferencia por interactuar con una figura que

ofrecia escucha activa, cercania y reconocimiento emocional.

Estas realidades generaron un contraste significativo entre la experiencia
prolongada- que, en algunos casos, pudo derivar en la naturalizacién de dindmicas
laborales y cierto distanciamiento relacional, sin embargo, surgi6 una fusion- y la mirada
nueva, la cual favoreci6 vinculos mas humanos y horizontales con los sujetos de

intervencion.

Esta tension entre lo técnico y lo humano, entre lo estructura y lo sensible, no se
concibié como una limitacién, sino como una oportunidad para enriquecer las practicas
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profesionales. La articulacion de ambos enfoques permitidé conformar un equipo que
planificd, ejecutd, acompafio y monitored diversas actividades alineadas a un mismo
objetivo institucional, consolidando asi una intervencion integral que respondid tanto a

las necesidades operativas como a las demandas emocionales del entorno laboral.
Instituciones

El desarrollo de la experiencia se realizd en articulacion con instituciones

estratégicas cuya colaboracion garantizo la vialidad y el soporte de la intervencion:

Creditex S.A.A: La empresa, en su rol de empleador, brind6 su soporte y garantizo
la continuidad de las actividades. Esto se concretdé mediante la aprobacion, los ajustes y
el respaldo al 4rea de Bienestar Social, gestionado a través de la Jefatura de Gestion

Humana y Recursos Humanos.

Instituciones de Salud: Este grupo estuvo comprendido por el Seguro Social de
Salud (EsSalud) y la Entidad Prestadora de Salud (EPS) La Positiva. Los procesos e
informacion propios de estas entidades permitieron ejercer una correcta orientacion a los

trabajadores y a sus familiares directos.

Proveedores externos: Desempefiaron un rol esencial en la ejecucion operativa de
las actividades. Su cumplimiento en cuanto a logistica, tiempos y calidad de los recursos

contribuy¢ significativamente a las acciones desarrolladas.
Equipo Humano

Trabajadores: Este equipo estuvo conformado por el personal operativo y
administrativo de la Planta Lima, quienes fueron los protagonistas principales de cada

intervencion realizada.

Las acciones desarrolladas por el area de Bienestar Social estuvieron orientados a
dar respuesta a sus necesidades, reconociendo asi su rol activo dentro de la institucion.
Adicionalmente, sus familiares, mediante su participacion activa (directa o indirecta),

fueron considerados como parte fundamental dentro del alcance de las actividades.

Jefes/as Inmediatos: Su participacion resultd clave para la facilitacion de los
procesos de ejecucion. Intervinieron y coordinaron activamente con sus respectivos
equipos de trabajo, considerando los horarios y las particularidades de cada area. Gracias

a su experiencia y conocimiento lograron orientar de manera eficiente y ordenada la



intervencion, tanto del equipo de Bienestar Social como de los demas actores en las

distintas actividades programadas.

2.5.Principales acciones realizadas:

La intervencion social realizada por el equipo de Bienestar Social se llevo a cabo
en el contexto postpandemia, enfocandose en fomentar el vinculo y la cohesion en el
clima laboral entre todos los trabajadores de la empresa. Las actividades que se ejecutaron
como parte de la rutina diaria tuvieron como foco principal ir recuperando espacios de

bienestar ya establecidos y reforzar otros a través de acciones continuas.

A continuacién, se detallan las acciones que se realizaban de manera diaria y

permanente:

Campafia de Comunicacion Interna de Bienestar, llamada “Buenos dias
Creditex”, consistio en la difusién diaria de flyers con diversos temas relacionados al
bienestar integral de los trabajadores (salud fisica, salud mental, efemérides, contenido

motivacional y juegos de ingenio).

El proceso implicaba disefiar material creativo, informativo y con un disefio
original con el fin de maximizar la captacion de la atencion de los lectores. Esta difusion
se realizaba todos los dias en horas de la mafiana a través de distintos canales: el correo
institucional dirigido a todos los trabajadores, el grupo de WhatsApp corporativo, y los

estados del contacto de Bienestar Social.

Control de descansos médicos y subsidios, el proceso consistia en un seguimiento
diario de todos los descansos médicos, ya fuesen particulares o emitidos por EsSalud,
incluyendo los subsidios que superaban los veinte primeros dias de cobertura a cargo del
empleador. Los descansos médicos eran entregados por el personal operativo,
administrativo y/o Salud Ocupacional al area de Bienestar Social, tanto de manera
presencial como virtual. Una vez recibidos, se procedia a registrarlos en una base de datos
interna para, posteriormente ser enviado al equipo de Recursos Humanos y dar

continuidad al flujo administrativo.

Apoyo en Capacitaciones y Charlas de Salud Ocupacional, se brindaba soporte a
las areas que lideraban estas actividades. El apoyo incluia difusion, gestion de recursos y

asistencia logistica lo que involucraba un acercamiento importante entre los trabajadores.
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Consejerias Sociales, se ofrecia consejeria a todos los trabajadores de la empresa
cada vez que era necesario, abordando temas referentes a salud, dificultades familiares y

conflictos laborales.

Préstamos econdémicos, se gestionaba préstamos econémicos a modo de apoyo
ante razones de salud (del titular o familiares), o estudios con el sustento respectivo. La
solicitud incluia un monto establecido que no debia superar el nivel de ingreso ni
otorgarse mas de dos veces en el ano. El proceso requeria la firma y aprobacion de

Gerencia para el posterior deposito en la cuenta personal del trabajador.

Inspeccion de Comedores, se realizaban inspecciones tres veces a la semana con
el fin de supervisar la calidad de servicio de la concesionaria (menus y limpieza interna),
asi como gestionar sugerencias realizadas por los trabajadores respecto a la atencion

brindada.

Visitas Domiciliares, se ejecutaban con especial énfasis a los trabajadores con
delicado estado de salud o con descansos médicos prolongados, para conocer su situacion.
Simultdneamente, se elaboraba un informe social para dar a conocer a Gerencia el estado

actual del trabajador y concretar el apoyo al trabajador y/o familia por parte de la empresa.

Seguimiento ante ausentismos, se realizaba seguimiento a todos los trabajadores
con inasistencia (justificadas, injustificadas o mapeadas por area de trabajo). La accion
consistia en un seguimiento telefonico con la finalidad de conocer el motivo de la
inasistencia y gestionar su reincorporacion inmediata, previa coordinacion y visto bueno

de sus jefes inmediatos, evitando la desvinculacioén con la empresa.

Acompafiamiento en tramites de salud, se brindaba apoyo a favor de los
trabajadores que presentaban limitaciones de salud y/o requerian asistencia con la
informacion a presentar a la empresa, lo cual representaba un acercamiento y un respaldo

por parte de la empresa.

Gestion e implementacion de Lactario, la actividad consistié en la adecuacion y
mejora del Lactario Institucional de la empresa. La intervencion incluyo la remodelacion,
la reubicacion y el equipamiento del espacio para asegurar el cumplimiento de los

requisitos establecidos en la normativa nacional vigente.
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Una vez finalizado el acondicionamiento, se procedi6 a la difusion de sus nuevas
caracteristicas y disponibilidad a través del periddico mural, con la finalidad de certificar

la presencia y el correcto funcionamiento del mismo.

Celebraciones Significativas, estas actividades se ejecutaban siguiendo el
calendario anual, buscando garantizar el reconocimiento equitativo de la empresa hacia
todos los trabajadores. La distribucion de los detalles y la ejecucion de las celebraciones
se realizaban considerando horario laboral y turnos, asegurando la inclusién de todo el

personal.

En conclusion, estas actividades conformaban las funciones diarias del equipo y
permitian un acercamiento genuino y constante a los trabajadores de toda la planta,

reforzando la presencia del area de Bienestar Social.
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3. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE SISTEMATIZACION

La sistematizacion de la intervencion social del area de Bienestar Social en esta
empresa textil, considerando los desafios que dejo6 la pandemia por la COVID-19 y las
diferentes necesidades de la poblacion trabajadora, resultd clave para repensar y
considerar la importancia que genera el vinculo entre la empresa y sus trabajadores bajo
un contexto desafiante. En ese sentido, la presente sistematizacion busco realizar un
analisis de las diferentes perspectivas de los actores que formaron parte de dicha

experiencia:

3.1.0bjeto de Sistematizacion

El objeto de la sistematizacion fue la experiencia de intervencion social del area
de Bienestar Social de Creditex S.A.A., enfocada en la reactivacion de actividades
orientadas a fortalecer el vinculo laboral y mejorar el clima organizacional en el contexto

postpandemia.

Este proceso proporcion6 una mirada critica y consciente sobre el impacto de la
pandemia en la empresa privada. Dicho andlisis se realizo mediante la recuperacion de
momentos clave de la intervencion por parte del 4rea de Bienestar Social. Esto permitid
una reflexion consecuente para futuras iniciativas de largo impacto que puedan adaptarse

a contextos circunstanciales o de crisis.

3.2.0bjetivos de Sistematizacion

Los objetivos de la presente sistematizacion fueron definidos como base
metodologica para analizar la experiencia de intervencion en la empresa Creditex S.A.A.
Su formulacion surgié de la necesidad de reconstruir y comprender el contexto y la
influencia generada por las acciones de Bienestar Social en el marco postpandemia. Estos
objetivos sirvieron como guia para orientar el analisis, la reflexion y la identificacion de
aprendizajes en torno a la labor profesional. A continuacion, se detallan el objetivo

general y especificos que delimitaron el proceso de sistematizacion.

3.2.1. Objetivo General:

Sistematizar la experiencia de intervencion social realizada por el éarea de
Bienestar Social de Creditex S.A.A., enfocada en la reactivacion de actividades
orientadas al fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora del clima organizacional en

el contexto postpandemia.
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3.2.2. Objetivos Especificos:

e Rescatar los momentos clave de la intervencion social desarrollada por el area de
Bienestar Social, identificando las decisiones, acciones y actores involucrados en
cada fase.

e Reflexionar sobre los aprendizajes generados a partir de la experiencia de
intervencion, reconociendo los aportes, desafios y posibilidades de mejora en el
ejercicio profesional del Trabajador Social en el ambito empresarial.

e Describir las principales necesidades psicosociales identificadas en los

trabajadores durante la intervencion postpandemia.

3.3.Hipodtesis de accion

La presente sistematizacion se desarrolld a partir de una problematica central
previamente definida. En respuesta a dicho planteamiento, se formularon las siguientes
hipdtesis de accion, cuyo propodsito central fue establecer y afirmar la influencia directa

que tuvieron los objetivos de la intervencion en la experiencia vivida en la organizacion.
Hipoétesis General:

La reconstruccion del accionar del areca de Bienestar Social de Creditex S.A.A,
evidencié un proceso estructurado, que, al ser analizado, permitié significativamente el
fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora del clima organizacional en el contexto

postpandemia.
Hipatesis Especificas:

e La intervencion social desarrollada por el area de Bienestar Social se estructurd
en fases claras que respondieron a acciones estratégicas y participativas, lo cual
fue clave para la reactivacion progresiva y significativa de las actividades de
Bienestar Social.

e La experiencia de intervencion permitio a las Trabajadoras Sociales identificar
aprendizajes clave sobre el acompafiamiento emocional en contexto de crisis,
fortaleciendo su rol dentro del d&mbito empresarial, evidenciando desafios que
requieren nuevas estrategias de accion.

e Las principales necesidades psicosociales identificadas en los trabajadores
durante la intervencidn social postpandemia se caracterizaron mayoritariamente

por efectos de distanciamiento laboral entre 4reas y deficiencia en el sentido de
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pertenencia con la empresa, siendo estos los efectos emocionales y laborales

predominantes por la pandemia.

3.4.Preguntas de Sistematizacion

La presente sistematizacion se estructuro6 a partir de preguntas clave relacionadas
directamente con los objetivos generales y especificos propuestos. Estas interrogantes
sirven como ejes orientadores para la reconstruccion de la experiencia y la identificacion
de aprendizajes. Su disefio buscé ir mas alla de la descripcion, permitiendo entender el
por qué se tomaron ciertas decisiones, cuales fueron los resultados y, sobre todo, recoger
las opiniones y lecciones aprendidas de los actores claves de la empresa, quienes vivieron

la experiencia.

e Coémo se llevd a cabo la intervencion social en el contexto postpandemia
realizada por el area de Bienestar Social, al reactivarse actividades orientadas al
fortalecimiento del vinculo laboral y mejora del clima organizacional?

e /Qu¢ estrategias de intervencion social se usé por parte del area de Bienestar
Social, considerando la etapa postpandemia?

e /Qué impacto tuvo la intervencion social de Bienestar Social en el vinculo laboral
y clima organizacional al realizarse las actividades postpandemia?

e ;Que situaciones se presentd al momento que el area de Bienestar Social realizara
su intervencion social en las actividades?

e Ademas del equipo de Bienestar ;Qué personas o areas fueron piezas clave
cuando el 4rea de Bienestar Social realizaba intervencion social?

e ;Que dificultades se presentaron al area de Bienestar Social cuando desarrollaba
su intervencion social?

e ;Que¢ aprendizajes a nivel operativo trajo consigo la intervencidon de Bienestar
Social, tras la pandemia?

e ;Como fue el proceso de aportar al ejercicio profesional del Trabajador Social en
el ambito laboral luego de la intervencion?

e Desde la experiencia postpandemia como Trabajadora Social. ;Los desafios
presentados fueron mayores a los de antes de pandemia?

e /Qué tipo de necesidades emocionales y sociales de los trabajadores pudo notar

la Trabajadora Social y su equipo de apoyo?
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(Cudles fueron los procedimientos para conocer y priorizar las necesidades
psicosociales de los trabajadores después de pandemia?

(Las actividades de Bienestar Social que se retomaron o implementaron fueron
una respuesta directa a las necesidades psicosociales que se priorizaron? ;Cuales

fueron las mas resaltantes?
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4. METODOLOGIA DE SISTEMATIZACION

La metodologia para esta sistematizacion, se abordd teniendo en cuenta la
siguiente perspectiva, que permitié comprender la realidad de la experiencia, rescatando

las vivencias y los procedimientos técnicos. A continuacion, se detallan:

4.1.Enfoque metodolégico

La presente sistematizacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, ya que
busca abordar la complejidad en su totalidad de la experiencia de intervencidon social
postpandemia en la empresa Creditex S.A.A. Esto implico entender el significado, dar
voz a los testimonios de los involucrados y/o actores de lo vivido, tal como lo menciona
y enfatiza Hernandez-Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2014): “Se enfoca en
comprender los fenomenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un

ambiente natural y en relacion con su contexto (p.358).”

Asi mismo, dado que el disefio de la metodologia fue cualitativo, se procedio a
realizar trabajo de campo. Las entrevistas fueron pactadas en espacios neutrales y de
mutuo acuerdo con los participantes, lo cual facilité un acercamiento mas transparente y
directo con quienes formaron parte de la reconstruccion de la experiencia, tal como lo
menciona Ibarretxe-Antufiano (2022): “La recogida sistematica de informacién sobre un

determinado fendémeno in situ y de primera mano (p.107).”

4.2.Procedimiento

La sistematizacion se ejecutd siguiendo un proceso metodoldgico reflexivo,
organizandolos en momentos consecutivos, permitiendo reconstruir toda la informacion,
analizarla y posteriormente culminidndolo con el informe de sistematizacion de la
experiencia de intervencion social realizada en el area de Bienestar Social de la empresa

Creditex S.A.A. Las etapas se abordaron de la siguiente manera:

4.2.1. Primer Momento: Contextualizacion, Planificacién y Validacion

En la fase inicial, se procedio a la contextualizacion de la experiencia,
considerando acontecimientos claves como el afio, distrito y empresa en que ocurrieron.
Este proceso facilitd la evocacién de recuerdos para la formulacioén de la experiencia.
Ademas, el reconocimiento y descripcion de los beneficiarios, asi como las actividades
que se realizaron ayud6 al planteamiento de objetivos generales y especificos.

Posteriormente se plasmé en el modelo del plan de sistematizacion de acuerdo a la
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universidad y la escuela profesional de Trabajo Social. Este modelo fue desarrollado y en
paralelo, fue ajustado segln las orientaciones generales y especificas del asesor, para
mejorar los puntos centrales de la experiencia que incluy6 el objeto de sistematizacion,

objetivos, hipotesis y los demas componentes del plan.

4.2.2. Segundo Momento: Recoleccion, Acercamiento y Cruce de Informacion

En esta etapa se llevd a cabo la recoleccion de informacion general y un
acercamiento formal con los participantes, el cual se concret6 mediante entrevistas
individuales a todos los actores claves considerados. Asi mismo, esta fase incluy6 la
reconstruccion de los antecedentes historicos de la experiencia. Finalmente se realizo la
comparacion de informacion documental (base de datos) con los testimonios de los

actores clave para validar su relacion con la experiencia.

4.2.3. Tercer Momento: Analisis y Elaboracion del Informe Final

La elaboracion del informe final comenzo con la transcripcion de las entrevistas,
identificacion de patrones, seguido de un analisis detallado e interpretacion critica de los
hallazgos por rol estratégicos de los entrevistados. Ademads, el documento incluyd
reflexiones y aprendizajes clave teniendo en cuenta las diferentes fases y/o etapas del
proceso, asegurando la coherencia entre la percepcion de los entrevistados y el esquema

del trabajo.

4.3.Técnicas utilizadas

La reconstruccion y el analisis de la experiencia, se realizd mediante la aplicacion
de técnicas con enfoque cualitativo. Este enfoque garantizo6 validez y la riqueza del relato,

permitiendo la obtencion de diversas perspectivas:
e Entrevista

Se utiliz6 la entrevista como técnica principal para el levantamiento de
informacion. Su valor recogio una variedad de matices de acuerdo a la vivencia de cada
actor en el que se concretd a través de una comunicacion interpersonal, tal como lo

describio Ander-Egg (2011):

Toda entrevista —en el sentido lato del término— es, en lo sustancial, un evento
conversacional o, si se quiere, un proceso dindmico de comunicacion

interpersonal, en el cual dos 0 mas personas conversan para tratar un asunto.

(p.122)
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Para la implementacion, se utilizé una entrevista semiestructura e individual, lo
que brindé mayor confianza y cercania a los entrevistados/as. Se elaboraron guias de
preguntas generales y especificas para cada tipo de actor clave, asegurando que el

contenido se ajuste al propdsito de la sistematizacion.
e Analisis Documental

Esta fase consistio en la busqueda, seleccion, andlisis e interpretacion de fuentes
que aportaron informacion, considerando de tal forma la base de datos en formato Excel,
la cual integré informacion necesaria de los trabajadores. Esta herramienta permitid
identificar la poblacion dentro de la contextualizacion, facilitando una interpretacion mas

cercana y real a la experiencia de intervencion social realizada por el area de Bienestar.

4.4.Instrumentos

Para realizar el proceso de elaboracion de sistematizacion, se implementaron
instrumentos de recoleccion de informacion cualitativa que, gracias a su naturaleza, estos
facilitaron la extraccion de informacion, asi como percepciones de los actores

involucrados, considerados como roles clave:

e Guia de entrevista, se utilizé para recoger, a través de preguntas semiestructuradas
y abiertas el relato en profundidad de la experiencia desde la perspectiva de cada
uno de los involucrados/as. Las preguntas se realizaron teniendo en cuenta los
objetivos de la sistematizacion.

e Matrices de apoyo, estos instrumentos fueron utilizados para organizar la
informacion de la poblacion y reconstruccion de la experiencia, lo que facilité una
mirada ordenada del andlisis y la interpretacion, tal como lo explicaron Francke,
Morgan (1995): “Este permite tener una vision esquematica pero completa del

desarrollo de los hechos, facilitando su anélisis posterior” (p.14).

4.5.Fuentes de Informacion e Informantes

La recuperacion de informacion resultd ser crucial para la reconstruccion de la
experiencia. Por ello, se requiri6 de fuentes de informacion y de informantes clave,

quienes al compartir sus vivencias enriquecieron la sistematizacion.
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4.5.1. Fuentes de Informacion:

Las fuentes de informacidon que se utilizaron para la reconstruccion fidedigna de

la experiencia de intervencion social del area de Bienestar Social en Creditex S.A.A,

después de pandemia, se clasificaron de acuerdo a su naturaleza. Dichas fuentes fueron:

Fuentes Documentales (Indirectas): Estas fuentes aportaron al marco contextual
mediante evidencia concreta. Se incluyeron la base de datos (utilizadas para la
descripcion sociodemografica y laboral de los participantes) y archivos graficos o
multimedia (como fotos de las actividades que realizo el area de Bienestar Social),
los cuales sirvieron para recabar detalles del contexto y el impacto emocional de
las intervenciones.

Fuentes Directas: Estas se basaron en las entrevistas semiestructuras abiertas e
individuales que se realizaron a los informantes, quienes fueron considerados

como piezas clave para fortalecer la recuperacion de la experiencia.

4.6.Informantes claves

Este personal formo parte de la experiencia en Creditex S.A.A, aportando desde

sus vivencias, percepciones, y actitudes. Como parte del proceso metodoldgico se les

aplicaron entrevistas semiestructuradas, abiertas e individuales, en coherencia con el

enfoque cualitativo. Por ello los informantes fueron seleccionados y agrupados segun

roles clave de intervencion, lo que generd un espacio para escuchar voces diversas y

reconstruir el proceso de reactivacion.

a)

b)

Rol Técnico Profesional: Estuvo representado por la Trabajadora Social con
experiencia del area de Bienestar Social. Sus funciones estuvieron marcadas por
su mirada profesional, ya que se encargaron de articular y gestionar estrategias en
acciones concretas, considerando el contexto postpandemia y los objetivos
institucionales. Esto implico la ejecucion directa de las intervenciones
(gestionando cronogramas y recursos), asi como el acompafiamiento técnico a las
necesidades emocionales y sociales que presentaron los trabajadores, brindando
posteriormente soporte emocional y consejeria social individualizada en

momentos cruciales.

Rol Operativo Estratégico: Este rol estuvo representada por la Asistente de
Gestion Humana. Aunque su participacion fue selectiva en algunas actividades,
también resulto estratégica, ya que pertenecia al area de Gestion Humana, ademas
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d)

de su experiencia en afios anteriores y su acercamiento a la jefatura, enriquecieron
el andlisis al contrastar la intencién estratégica con la realidad de la ejecucion por
parte de Bienestar Social en la fase de reactivacion. Se desempeid como pieza
clave en la ejecucion logistica, coordinacién y acompainamiento en campo, asi

como en actividades delegadas, donde asumio responsabilidad directa e indirecta.

Su vision practica y su capacidad para lograr que los procedimientos se ejecutaran
de manera eficiente, fueron aportes fundamentales para comprender la

operatividad y el impacto en los trabajadores y en el clima laboral.

Rol Beneficiario (Directo e Indirecto): Este rol estuvo representado por dos
trabajadores operativos, cuyas funciones fueron importantes y estratégicas dentro
de la experiencia. Uno de ellos fue considerado como beneficiario directo, ya que
vivenci6 las actividades realizadas a favor de todos los trabajadores. El otro
trabajador considerado como beneficiario indirecto, fue como jefe de apoyo de
oficina, quien, al tener a su cargo un equipo de personas, se convirti6 en un
participante dual: Por un lado, actué como lider observador del impacto de las
actividades de reactivacion en su equipo y, por otro, vivid la experiencia de la

intervencion desde el vinculo y el clima laboral.

Rol Preventivo Asistencial: El 4rea de Salud Ocupacional tuvo una presencia
importante en las funciones compartidas con Bienestar Social. Su colaboracion se
manifestd a través de la entrega de diagnosticos de los trabajadores que
presentaban afectaciones al area médica, informacion que era comunicada
posteriormente al equipo de Bienestar Social. Esta comunicacion fue fundamental
para el seguimiento de los trabajadores que se encontraban en estado delicado de
salud o con descansos médicos (particulares y/o de EsSalud) permitiendo al

equipo multidisciplinario realizar acciones concretas de intervencion.

Rol de Soporte Tecnoldgico: Este aporte resulto clave para la fluidez de la gestion,
incluso durante el traspaso de la etapa de la pandemia a la presencialidad total en
la organizacion. La implementacion de diversas herramientas tecnoldgicas fue
imprescindible para garantizar el alcance y la participacion de todos los

trabajadores, tanto administrativos como operativos.
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4.7.Criterios Eticos

La presente sistematizacion tomo en cuenta algunos de los principios éticos del
Trabajo Social mencionados en la Declaracion Global de la Federacion Internacional del
Trabajo Social, considerando que el proceso de reconstruccion involucr6 la participacion
directa de personas que fueron entrevistadas tras haber sido parte de la intervencion social

que realizo Bienestar Social en Creditex S.A.A.

Estos principios orientaron el respeto por la dignidad del ser humano,
reconociendo a cada individuo en su totalidad, como personas con vivencias y
percepciones. Se promovieron los derechos humanos, como la libre expresion y la
participacion, este item fue fundamental dado que, al aceptar y querer ser parte de la
entrevista se recogid su voluntad plena. Asi mismo, se resguardé la confidencialidad y
privacidad en cuanto a la informacion recogida y procesada. Igualmente se garantiz6 el
uso ético de las tecnologias empleadas durante el proceso, reconociendo de esta manera

el contexto actual y sus diferentes formas de interaccion, las cuales fueron respetuosas.

Ademas, se implemento la Ficha de Consentimiento Informado y su declaracion,
instrumentos que aseguraron a los participantes que toda la informacion recolectada seria
utilizada exclusivamente para fines académicos de la sistematizacidon, sin ningin
proposito lucrativo, fomentando la confianza y transparencia en el proceso general de
recoleccion de datos. Este procedimiento incluyd la lectura de aspectos claves-propdsito
de participacion, procedimiento de la entrevista, voluntariedad, confidencialidad, uso de
datos y beneficios- y culmino con la firma de la declaracién, momento en el que dio inicio

formal a cada entrevista.
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5. RECONSTRUCCION DE LA EXPERIENCIA

5.1.Fases del Proceso

Las fases metodologicas de la intervencién social en la organizacion se
estructuraron en distintos momentos claves. Esta clasificacion se basé en la naturaleza de
las acciones, la complejidad de las intervenciones, la logistica requerida y el equipo
multidisciplinario involucrado. A continuacidn, se presenta una representacion grafica de

las cuatro fases que guiaron la experiencia.

Esquema N° 01: Fases Metodologicas

Familiarizacién en Pla.nificacién Ejecucion de Coatraly
el Areay Situada y Actividades T
Necesidades Compartida
| P b P ' i
L e P P ;
FASE | FASE 1l FASE Il FASE IV

Fuente: Creacion Propia

5.1.1. Primera Fase: Familiarizacion en el Area y Necesidades

Esta fase de familiarizacion resultd esencial, pues permitio a la Trabajadora Social
recién incorporada conocer el manejo integral del area. Dado que la profesional con
mayor experiencia laboraba de manera remota y no permanente en la oficina, fue
indispensable ahondar en los pendientes urgentes para asegurar la continuidad de la

gestion.

El proceso inici6 consultando al personal de Recursos Humanos, entrevistando a
informantes clave de roles como Jefatura de Gestion Humana, asistentes, personal de
planilla (empleados y operativos), Logistica, Salud Ocupacional y jefes de diversas éreas,
asi como el personal auxiliar de oficina. Estos trabajadores compartian el mismo espacio
laboral y contaban con una amplia experiencia a nivel administrativo como operativo. Las
preguntas cubrieron aspectos generales, particulares, situacionales y funcionales,
orientados a comprender la cultura organizacional y las dinamicas laborales entre los

trabajadores, en su mayoria con aflos de antigliedad en la empresa.
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La respuesta de los trabajadores consultados fue positiva; desde un inicio
mostraron interés en responder, pues la escucha activa que se les brindaba generd
confianza. Esto permitié que sus respuestas fueran mas especificos e, incluso, que
lograran ofrecer sugerencias de mejora. Las problematicas mas recurrentes identificadas
en esta primera aproximacion estuvieron relacionadas con el manejo de informacion del
Seguro de Vida y la necesidad de retomar las actividades, asi como las que incluyeran la
integracion familiar. Segun expresaron, su objetivo al responder era impulsar el bienestar

para todos, dada la reciente y delicada situacion generada por el contexto de la pandemia.

Posteriormente, la familiarizacion se profundizd6 mediante la revision de
documentos y recursos fotograficos de los ultimos dos afios, tales como registros de
actividades pasadas, el sistema de la empresa, files, y bases de datos en Excel. El objetivo
de esta revision fue obtener mayor claridad respecto al manejo de las funciones en
Bienestar Social y de las actividades que solian realizarse en afos anteriores, sirviendo

como base para considerar la viabilidad, la réplica o la transformacion de ciertas acciones.

Este doble acercamiento culminé con la definicion de prioridades en la

intervencion, sentando las bases para la siguiente fase de planificacion.

5.1.2. Segunda Fase: Planificacion Situada y Compartida

Esta fase represent6 la transicion de la deteccion de necesidades (partiendo de la
fase anterior) a una mas puntual y estratégica. En ella se desarrollaron momentos clave
que permitieron establecer la estrategia de intervencion del equipo de Bienestar Social,
contando con el apoyo de las asistentes de Gestion Humana y Salud Ocupacional. El
principal objetivo de esta planificacion fue fortalecer el vinculo laboral y mejorar el clima
laboral entre las diferentes areas de la empresa, considerando el enfoque participativo
para garantizar la viabilidad. Estos momentos claves fueron abordados de la siguiente

manera:
Diagnostico Social

Si bien no se elabor6 un diagnostico formal, se llevd a cabo un proceso exhaustivo
de identificacion de necesidades. Esta decision se tomé debido a las limitaciones
impuestas por el distanciamiento social en la etapa postpandemia; aunque esta
circunstancia comenzaba a flexibilizarse en las empresas, se priorizd dar continuidad al

proceso de identificacion que se venia realizando en aflos anteriores.
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Este proceso se nutrid de la informacion recabada en la fase de familiarizacion,
ademads de la observacion directa y la experiencia de la Trabajadora Social con afios de
trayectoria en la empresa, quien aporté su conocimiento del contexto de adaptacion

postpandemia.

Asimismo, este andlisis fue enriquecido por los aportes del equipo de Gestion
Humana, la jefatura directa, las asistentes y el equipo de Salud Ocupacional, quienes
brindaron informacion valiosa sobre sus vivencias anteriores. La riqueza de estas fuentes
de informacion, aunque informales, permitio asegurar que las acciones estuvieran basadas
en evidencias concretas y orientadas a responder a las realidades de los trabajadores.
Especificamente, este proceso validd la urgencia de enfocar las intervenciones en: la
reconstruccion del tejido social y emocional postpandemia, la necesidad de fortalecer el
trabajo en equipo, el manejo critico de informacion de beneficios sociales, como el seguro
de vida y el acercamiento a los trabajadores para fortalecer el sentido de pertenencia

mediante la integracion familiar.
Definicion de objetivos

Desde el equipo de Bienestar Social, se defini6 como objetivo central el
fortalecimiento del vinculo entre trabajador y la empresa. Esta decision fue una respuesta
directa a las necesidades de integracion y sentido de pertinencia identificadas en la fase

anterior.

Se reconocid que este lazo resultd esencial para el bienestar integral de los
trabajadores, méas atn por el distanciamiento social que implicé la pandemia. Esta premisa
orient6 el enfoque humano y participativo del rol del Trabajador Social, promoviendo asi

el reconocimiento, la inclusion y el sentido de pertenencia en la organizacion.
Seleccion de actividades y Programacion de Actividades

De acuerdo con el objetivo principal establecido, el area de Bienestar Social
procedio a la seleccion inicial de actividades, priorizando aquellas acciones orientadas al
fortalecimiento del tejido social y el sentido de pertenencia identificado en el diagnostico
previo. Esta priorizacion ademads implicé considerar el reencuentro social postpandemia.
Posteriormente, las propuestas, ya avanzadas en su disefio, fueron compartidas y
validadas en conjunto con el equipo de Gestion Humana. El proceso culminé con la

elaboracion de un documento oficial de programacion o checklist de las actividades.
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Dicho documento fue disefiado en formato virtual para compartirlo con jefatura directa y

posteriormente ejecutarse para los trabajadores.
Direccion Estratégica y Articulacion

Esta etapa resultd fundamental para garantizar la viabilidad y ejecucion exitosa de
las actividades programadas. El equipo de Bienestar Social asumi6 el liderazgo de la
direccion estratégica al inicio de esta fase, asegurando que las acciones estuvieran

alineadas al objetivo central de fortalecimiento del vinculo laboral.

Por otro lado, el frente tecnoldgico constituyd un factor clave, pues permitid ser
el hilo conductor entre la culminacion de la pandemia, la presencialidad al cien por ciento

y la sostenibilidad en el tiempo.

La etapa inici6 con la aprobacion formal de la jefatura directa de Gestion Humana
y la asignacion del presupuesto requerido para cada actividad. Consecuentemente, se
logr6 la articulaciéon con diversas areas administrativas y logisticas, donde se
consideraron los horarios y las particularidades propias de cada funcion y/o area,
facilitando asi la coordinacion integral en todos los niveles, en coherencia con los

objetivos del area de Bienestar Social.

5.1.3. Tercera Fase: Ejecucion de actividades

Luego de la fase de Planificacion Situada y Compartida, donde se consolido el
diagnodstico social y sus momentos clave, esta fase resultd crucial y definitiva. La
finalidad principal, y desde el inicio, fue retomar la cercania y el vinculo entre

trabajadores de las diferentes areas, tras el impacto que genero la pandemia.

Para ello, fue indispensable el trabajo interdisciplinario y el liderazgo del equipo
de Bienestar Social, que coordiné con el equipo de Salud Ocupacional, Gestion Humana
y algunos trabajadores que eran de apoyo en el area de Recursos Humanos. Asimismo, la
escucha activa entre los involucrados permitié incorporar las experiencias de afios

anteriores en la ejecucion de las actividades a retomarse.

Gracias a esta articulacion se logré una participacion progresiva de los
trabajadores, quienes se mostraron mas motivados e involucrados. De esta manera se
retomd la unidn, cercania y confraternidad entre el personal, un vinculo que se habia
debilitado significativamente en la etapa de pandemia. Las principales actividades

retomadas y ejecutadas fueron:
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Celebracion de cumpleafios

En primer lugar, se ejecutd la celebracion de cumpleafios, una actividad priorizada
para ser retomada tras el diagnoéstico y el pedido explicito de los trabajadores. El propdsito
de esta accion fue generar cercania en la presencialidad, haciendo un reconocimiento

individual a los cumpleafieros del mes, tanto en planta como en el area administrativa.

La ejecucion logistica consistido en gestionar la compra e insumos para el pack
cumpleafiero (cajas que luego eran armadas y llenadas con golosinas) y complementadas
con una tarjeta de cumpleafios. Esta tarjeta era firmada por el jefe directo del trabajador,

el jefe de Recursos Humanos y de Gestion Humana.

En paralelo, se implemento la estrategia digital, donde una integrante del equipo
de Bienestar Social fue la responsable de extraer el reporte de fechas de nacimiento para
alimentar la lista de cumpleafieros del mes. Con esta informacién, se elaboraba una
plantilla digital (compartida por el drea de Comunicacidén) que se enviaba por correo

electronico a todos los administrativos todos los fines de mes.

Adicionalmente, se utilizaba cada dia otra plantilla de cumpleafos, también creada
por Comunicacion, para mandar saludo diario con la foto y 4rea del trabajador, reforzando

la visibilidad del reconocimiento.

Una vez completada la logistica, el equipo- conformado por una integrante del
equipo de Bienestar Social y, en ocasiones, de un trabajador operativo -, se dirigia al area
o puesto del trabajador llevando un banner de cumpleafios y un elemento ludico temético

llamado tradicionalmente Copito.

Para garantizar la fluidez de la actividad, antes de entrar al area del trabajador, se
realizaba la consulta previa al jefe del area o su asistente. Esta accion no solo facilitaba
la ubicacion del trabajador, sino que servia como una validacion jerdrquica para que la
accion social se desarrollara sin inconvenientes operativos. Incluso, en muchos casos, el

jefe participaba activamente en la felicitacion.

Una vez alli, la integrante de Bienestar procedia a la entrega del pack cumpleafiero
y la felicitacion. Este acto fomentaba la alegria y en algunos casos, sorpresa por parte de
los trabajadores, y a su vez, impulsaba la integracion inmediata entre todos los

compaiieros de area, quienes hacian un pare a sus actividades operativas y se acercaban
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espontaneamente para saludar al festejado y participar en la fotografia grupal realizada

por el equipo de Bienestar.

Finalmente, para reforzar el vinculo, la foto del trabajador junto con sus
compaifieros era publicada en el fan page de la empresa en Facebook, en el estado del
numero del 4rea de Bienestar Social y, en ocasiones con apoyo del area de Comunicacion,
se integraba en videos de actividades que se proyectaban en el comedor a la hora del

almuerzo, permitiendo que la empresa conociera mas a sus cumpleaiieros.

Fotografia N° 01: Celebracion de Cumplearios en Planta a trabajadores

Fuente: Archivo personal

Show Navideno en Creditex S.A.A

Como segunda actividad, de acuerdo con el calendario anual, se ejecutd el Show

Navidefio para los hijos e hijas de los trabajadores.

Esta actividad se inicid con una gestion colaborativa entre distintas areas. El 4rea
de Planilla de Recursos Humanos resulto clave, al facilitar la lista real de cantidad de
hijos por cada trabajador, dato que posteriormente se contrastdé con la informacion que
manejaba el area de Bienestar Social. Paralelamente, se realizd la articulacion con la

jefatura inmediata para la aprobacion del presupuesto a gastarse.

La etapa de contraste y verificacion por parte del equipo de Bienestar fue crucial,
pues permitid determinar la cantidad real de nifios y nifias, filtrar el armado de los regalos
por edad y sexo (considerando rangos hasta los 10 afios), y cuantificar los insumos
(panetones pequefios, chocolatadas, gaseosas y otros elementos). Contar con esta lista real

también facilit6 la coordinacion puntual con el equipo multidisciplinario.
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Respecto a la gestion externa, fue necesario solicitar cotizaciones a proveedores
de juguetes, asi como el alquiler de toldos, sillas, juegos inflables y el show navidefio,
Gracias a la experiencia previa del equipo y los contactos facilitados por las asistentes de
Gestion Humana, se logrd concretar esta etapa ya que cada involucrado conocia las tareas
que debia aportar. Una estrategia fundamental en esta etapa fue crear un grupo de
WhatsApp con todos los involucrados (equipo y proveedores) para tenerlos mapeados y

ajustar cualquier inconveniente de manera inmediata.

La segunda parte de la actividad consistid en realizar la difusion por diversos
medios: se utilizaron flyers navidefios enviados por correo electronicos institucional, se
hizo difusioén directa con los trabajadores al acudir a planta y se emplearon las redes
sociales (el fan page de la empresa y estados desde el nimero de Bienestar Social y

Gestion Humana).

La tercera parte consistid en organizar el programa, coordinar con la Gerencia
para su participacion de bienvenida, y acomodar horarios y dia para mayor acogida de
trabajadores y sus familias. En esta etapa también se gestion6 la recepcion de los regalos,
colaborando con el personal de Limpieza (apoyo administrativo) y el area de Logistica,
quienes facilitaron su espacio como area de trabajo. En dicho lugar, el equipo de Gestion
Humana y Bienestar Social procedié a envolver los regalos, diferenciando por sexo y

edades segun los requisitos establecidos.

A dias previos de la actividad, al estar todo confirmado (programacion, logistica
y equipo), se realizaron indicaciones breves al personal de apoyo para el
desenvolvimiento de la actividad, asi como los tltimos detalles para la decoracion general

del area donde se realizaria el Show Navidefio.

Ya el dia de la actividad, se contd con el apoyo multidisciplinario de Gestion
Humana, Seguridad y Salud Ocupacional y trabajadores operativos, para la recepcion de
los trabajadores con sus familias, la toma de fotografias y el acompafiamiento a las
diversas 4reas de distraccidon. La convocatoria al Show Navidefio tuvo acogida,
registrando una participacion significativa de las familias. Se pudo evidenciar la cercania,
felicidad y disfrute de las familias; incluso se observé como algunas familias atin portaban
mascarillas, situacion que no impidio el goce del evento. El cierre del evento culmin6é con
el show navidefio, donde los nifios, nifias y trabajadores disfrutaron de un espacio familiar

en las instalaciones de la empresa.
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Finalmente, se procedio la distribucion de los juguetes a los trabajadores en el
espacio previamente considerado. Esta logistica de entrega fue coordinada con
anticipacion, donde cada persona de apoyo se encargd de distribuir los obsequios a los
hijos e hijas, valiéndose de la lista oficial que fue repartida. Es preciso mencionar que la
entrega a trabajadores con dos o tres hijos genero6 una ligera demora en el proceso general,
pero el equipo logré gestionar la situacion de manera eficiente, cumpliendo con la entrega
total. Como mecanismo de validaciéon y control, cada trabajador, al momento de

recepcionar el o los juguetes, debia registrar su firma en una lista de asistencia.

Para asegurar que ningun nifio se quedara sin su regalo, los juguetes destinados a
los hijos de los trabajadores que no pudieron asistir al evento se entregaron en dias
posteriores. Para ello, se estableci6 un plazo maximo de solicitud para que los
trabajadores pudieran recogerlos. El equipo de Bienestar se hizo cargo de este proceso de
entrega como parte del seguimiento, asegurando el compromiso del area con los

familiares de los trabajadores de la empresa.

Fotografia N° 02: Show Infantil Naviderio para hijos de los trabajadores

Fuente: Archivo personal

Distribucion de las Bolsas Navidenas

Como tercera actividad, y continuando el calendario anual, se realizd la
Distribucion de las Bolsas Navideiias a todos los trabajadores de la empresa. Esta accion

fue también una de las mas esperadas y retomadas después de pandemia.

En primer lugar, se llevo a cabo la planificacion junto al area de planilla, la cual

poseia la informacion de la cantidad exacta de todos los trabajadores (administrativos y
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operativos). Esta data fue contrastada por el equipo de Bienestar y, posteriormente,

validada por la jefatura inmediata.

Consecutivamente, se gestion6 la adquisicion de los viveres requeridos para la
bolsa navidena, teniendo en cuenta las cantidades exactas. Esta etapa fue crucial pues,
gracias a la experiencia de afios pasados de Logistica y de la Trabajadora Social, se
contaba con proveedores confiables de los cuales se solicitaron todos los viveres (Leche,
aceite, paneton, champagne, azucar, barra de chocolate y su vale de pavo). Una vez
detallada la informacion, se procedio a presentar la propuesta a jefatura inmediata para la
validacion del presupuesto ante la Alta Gerencia. Con el visto bueno, se realizaron los

pedidos necesarios.

En tercer lugar, se efectud el monitoreo a las compras, tanto por el equipo de
Bienestar como por Logistica (especialmente en el caso de los Vales de Pavo). Al estar
todo conforme, se realizo la recepcion de los productos. Estos fueron recibidos por el
personal de apoyo a Recursos Humanos, quienes acondicionaron un lugar para la

recepcion, el armado y la posterior entrega de las bolsas navidefias.

El armado, como cuarto momento, fue una parte fundamental, ya que se solicitd
el apoyo del equipo operativo de Recursos Humanos. Ellos fueron esenciales por su
predisposicion, esfuerzo logistico y coordinacion, dada la gran cantidad de bolsas

navidefias que debian ser preparadas.

En quinto lugar, se procedi6 a la creacion y difusion del flyer de la entrega de
bolsas navidefias. Simultaneamente, se realizo la articulacion con los jefes de areas para
que la distribucion pudiera realizarse en las mananas al ingresar a laborar, en el horario
de almuerzo y después de la jornada. Esta estrategia consideré minutos de tolerancia para

no paralizar la operatividad.

El sexto momento fue la entrega de las bolsas navidefias. La mayoria de los
trabajadores pudo recogerlas, y se requiri6 la firma de la lista general como procedimiento
obligatorio por parte del area Contable. Para esta entrega, fue suficiente la presencia del
equipo de Bienestar, cuyas integrantes distribuyeron tareas y roles para cubrir la demanda
en los diferentes turnos (manana, mediodia y tarde), dandose abasto con algunos operarios

de apoyo a Recursos Humanos.
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Finalmente, para asegurar la entrega total, las bolsas no recogidas en los tres
momentos de distribucion fueron almacenadas y posteriormente entregadas en las
oficinas de Bienestar Social. Se establecié un plazo méximo de solicitud para que los
trabajadores pudieran recogerlas. El equipo de Bienestar se hizo cargo de este proceso

para asegurar el cumplimiento del compromiso del area con el personal.
Visita Guiada en Creditex S.A.A.

Como cuarta actividad, y la mas esperada por involucrar a la familia en los
espacios de trabajo, se realizo la Visita Guiada a los hijos e hijas de los trabajadores,

denominada “Un Dia en Creditex”.

Esta actividad se inici6 con la planificacion conjunta con el area de Planillas, la
cual poseia la informacion exacta de la cantidad de hijos e hijas de los trabajadores. Esta
informacion fue posteriormente validada por el area de Bienestar, para aplicar los filtros

necesarios, dado que se establecio un rango de edad para la participacion (05 a 10 afos).

Una vez contrastada la informacion, se procedio a la confirmacion por parte de la
jefatura inmediata, y posterior a ello, se obtuvo el visto bueno de la Alta Gerencia para la

compra de la logistica.

Para esta actividad se trabajo en estrecha colaboracion con el equipo de Gestion
Humana. Este equipo se encargd de elaborar el programa de la actividad y de la
articulacion con los jefes de cada area para que pudieran organizar las exposiciones

durante el recorrido, el cual se dividio en dos dias segiin el rango de edades.

Por su parte, el area de Bienestar se encargd de gestionar la logistica, incluyendo
la compra de polos, gorras con el logo de la actividad, los packs de ttiles escolares, la
coordinaciéon de bocaditos para niflos y padres, la seleccion del lugar de desarrollo de la

actividad y la preparacion de los diplomas de reconocimiento por la participacion.

Una vez mapeadas las tareas por cada area, se procedio al seguimiento a las
compras logisticas desde el area de Bienestar. Esto incluy¢ el recojo de los polos y gorras,
tarea en la que apoyo parte del personal operativo de Recursos Humanos, a través del

recojo en tiendas presenciales ubicados en el centro de Lima.

Por el lado comunicacional, Bienestar contd con el soporte de Comunicacion,

quien preparo el flyer informativo, el cual fue enviado via correo electronico institucional,
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publicado en los estados de WhatsApp del nimero de Bienestar y difundidos directamente

a los trabajadores en planta.

Ante la convocatoria, los trabajadores acudieron a la oficina de Bienestar para
registrar a sus hijos, en una ficha de registro. Debido a que muchos tenian hijos de
diferentes edades y a que el recorrido se dividio en dos dias, fue necesario que presentaran
requisitos como una foto pequeiia (para los carnets de identificacion que se entregarian a

los nifos y nifias) y las tallas de los polos a usar.

El dia de la actividad, se realiz una calurosa bienvenida a todos los participantes,
incluyendo un saludo por parte de la Alta Gerencia y de la Jefatura Inmediata. En
compafiia del area de Bienestar, Salud y Seguridad Ocupacional (médica y enfermera
ocupacional, supervisor y auxiliar de seguridad), se realizo el recorrido completo a las
areas previamente establecidas, donde el jefe de cada area ofrecia una pequena
explicacion de lo que se realizaba en el area. El equipo multidisciplinario permanecid
atento a los nifios y a cualquier dificultad que pudiera presentarse para resolverla de

inmediato.

La actividad obtuvo una excelente recepcion por parte de los trabajadores en
general, quienes mostraron gran interés en que sus hijos pudieran conocer sus areas de

trabajo y observarlos en sus actividades diarias.

Finalmente, el recorrido culmino con la entrega de los diplomas de participacion,
el pack de utiles y el compartir de los bocaditos. Posteriormente, los nifios y nifias fueron
recogidos por sus padres, quienes se encontraban esperando en un drea acondicionada

para espera.

La actividad se replico el segundo dia, con la tnica diferencia de que los nifios y
nifas participantes eran de un rango de edad mayor. Esta distincidon gener6 una diferencia
notable en la participacion y en la dindmica del recorrido: los nifios mas grandes
realizaron mas consultas y se dirigieron con mayor iniciativa hacia donde estaban sus

padres para tomarse fotografias con ellos.

Entrega de Kits de Bienvenida

La quinta actividad retomada fue la entrega de Kits de Bienvenida a los hijos e
hijas recién nacidos de los trabajadores, llamada “Compartiendo Alegrias”, dirigido tanto

al personal administrativos como al operativo. Esta actividad se retomd con el objetivo
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de celebrar los nacimientos con alegria, fomentando la participacién colectiva y

generando un clima laboral més humano y cordial.

En primer lugar, se tomaba conocimiento de los proximos nacimientos a partir de
informacion proveniente de diversas fuentes: el area de Seleccion de Personal, los jefes
de las areas (quienes se acercaban o enviaban correos), o los mismos trabajadores que se
acercaban presencialmente o contactaban a través de llamadas o WhatsApp al equipo de

Bienestar Social.

Una vez con la informacién preliminar, se procedi6 a solicitar el visto bueno del
presupuesto por parte de la Alta Gerencia. Al contar con los recursos, se realizo la gestion
de compra por parte de la Trabajadora Social, quien ya tenia mapeado el lugar donde se
adquirieron las colchas y baberos, y otra encargada del estampado. Posteriormente, se
coordiné el recojo por parte de una integrante del equipo de Bienestar Social para
trasladar los articulos a la empresa e iniciar el proceso de empaque y decoracion de los

kits, dejandolos listos para la entrega.

Una vez se tenian los casos mapeados, se procedia a realizar el seguimiento,
orientacioén y consejeria social. Estas intervenciones tuvieron el objetivo de informar al

trabajador sobre los beneficios de ley que brinda la empresa al ser padre o madre.

La consejeria incluia detallar los documentos a presentar para afiliar al hijo o hija
en el seguro de EsSalud, gestionar la licencia por paternidad/maternidad, cobro del
subsidio por lactancia, subsidio por maternidad y tramite de la Asignacion Familiar segun
lo establecido por ley. Tras brindar toda la informacion, se garantizaba que el trabajador
contara con el nimero de celular del equipo de Bienestar Social para que pueda notificar

el nacimiento y recibir el apoyo inmediato.

Al confirmarse el nacimiento, se procedia al seguimiento individualizado. Esta
etapa se iniciaba contactando al trabajador para felicitarlo y hacerle un breve recordatorio
de los beneficios y tramites pendientes con la empresa y EsSalud. La intervencion
culminaba con la solicitud y confirmacion consensuada de una fotografia del recién
nacido para compartirla como saludo de felicitacion a toda la empresa, facilitando asi el

calido saludo de parte de sus compafieros de area, entre otros.
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Al retorno del trabajador, se hacia la entrega formal del Kit de Bienvenida, accion
que generaba vinculo y confianza con el trabajador o trabajadora, siendo especialmente

relevante para aquellos que eran padres por primera vez.

Campeonato Deportivo de Creditex S.A.A.

La sexta actividad retomada se realizdo con motivo del Dia del Trabajador y fue
denominada “Campeonato Deportivo Creditex”. Esta actividad fue altamente esperada
por el personal predominantemente de género masculino, evidencidndose un gran interés
al momento de las inscripciones y la posterior participacion, a pesar de las eventualidades

que pudieron presentarse.

Esta actividad se desarroll6 en conjunto con el equipo de Gestion Humana. Este
equipo se encargd de gestionar el presupuesto general, el cual cubri6 el alquiler de las

canchas, el arbitraje, los trofeos y la animacion.

Por su parte, el equipo de Bienestar estuvo presente en el seguimiento de las
necesidades logisticas, incluyendo la confirmacion de los dias para evitar conflictos con
la operatividad, la invitacion formal a los trabajadores y jefes de area, y la organizacion
de los equipos tanto masculinos como femeninos. Para la conformacion de los equipos,
se utilizo el apoyo de Comunicacion Interna, envidndose un flyer informativo para la

inscripcidn, la cual debia ser oficializada en la oficina de Bienestar Social.

Asi mismo, desde el area de Bienestar Social, se gestiond la aprobacion para
subsidiar un monto de 150 soles destinados a la elaboracion de las camisetas de los

equipos oficiales inscritos.

Una vez confirmados todos los equipos, se procedid a un trabajo articulado con
Gestion Humana para el brochure del campeonato. Para garantizar la transparencia, se
solicito la presencia de los capitanes de cada equipo y se realiz6 un sorteo que definio los

enfrentamientos, quedando asi establecidos los equipos contrincantes.

El dia de la actividad, que se llevd a cabo un sabado desde la mafiana hasta la
tarde, se inici6 con una calida bienvenida a todos los participantes, el desfile de equipos,
y las fotografias grupales, antes de dar inicio a los partidos de fatbol (masculino y

femenino) y voley (femenino y masculino).

Como parte del seguimiento, Bienestar se encargd de supervisar cada una de las

canchas para asegurar el orden y se gestiond la atencion médica por parte de Salud
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Ocupacional, incluyendo la presencia de una ambulancia proporcionada por la
aseguradora privada. Se presencio una acogida merecida por parte de los trabajadores,
tanto varones como mujeres, quienes asistieron en compafiia de sus familiares. Para
amenizar los intermedios, se realizaron sorteos de articulos de uso personal y otros

premios sorpresa, lo cual contribuyé a conectar con los trabajadores y sus familiares.

La actividad culmin6é con una ceremonia de premiacién donde el equipo del
primer puesto recibio el trofeo y kits futbolisticos completos para cada uno de sus
integrantes. Seguidamente, se realizd la distribucion de un kit futbolistico individual a
todos los integrantes del segundo puesto, y un premio sorpresa para todos los miembros
del tercero puesto. Finalmente, se procedi6 a la toma de fotografias conmemorativas de

cada uno de los equipos ganadores.

Fotografia N° 03: Campeonato Deportivo para los trabajadores

Fuente: Archivo personal

Capacitaciones sobre Seguro Vida Ley

La séptima actividad retomada fueron las capacitaciones sobre el Seguro Vida
Ley. Tras la etapa de pandemia, se incremento la importancia de difundir esta informacion
esencial a todos los trabajadores (administrativos y operativos), debido a la ocurrencia de
pérdidas mortales del titular o de sus familiares y la desinformacion que existia sobre este
beneficio. Las acciones dentro del equipo de Bienestar se concretaron de la siguiente

manecra:

Al contar con la informacion administrativa (una base de datos de Excel con los
datos de todos los trabajadores), se inicid la division de tareas. Estas incluyeron la
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impresion de fichas de Seguro Vida Ley y la gestion con una notaria conocida por la
empresa, con la que se habia trabajado anteriormente para la legalizacion de dichos

documentos.

Una vez impreso el listado de todos los trabajadores administrativos y operativos,

se procedio a realizar el seguimiento individual.

Luego se procedio a realizar las capacitaciones in situ, en conjunto con el equipo
multidisciplinario de Seguridad y Salud Ocupacional. Mientras estos equipos llevaban a
cabo capacitaciones complementarias, en el circulo formada por los trabajadores, el
equipo de Bienestar explicaba los detalles en forma breve. Al culminar la sesion, se
invitaba a los trabajadores a dirigirse a las oficinas de Bienestar Social para realizar sus

consultas complementarias.

Posteriormente, al terminar las capacitaciones (que se realizaron diariamente por
una semana), se procedio a la recepcion de la documentacion, lo cual implico la revision
exhaustiva de los formularios llenados. Luego se coordiné la entrega al personal que

acudiria a notarizarlas.

Como parte del beneficio y accesibilidad, se accedi6 a que la empresa tomara la
iniciativa de la gestion; esto implico un cobro a costo social, que seria descontada
posteriormente bajo planilla. Esta medida se tomo porque la gestion individual en notaria
demandaba tiempo y afectaria directamente la productividad de la empresa al aceptar las

salidas personales.

Al culminar esta etapa de legalizacion, se hizo seguimiento a los casos que fueron
rechazados por diversas causas. Se solicito al trabajador que acudiera a Bienestar para
explicarle el detalle, subsanar el documento o los requisitos, y una vez mejorados, se

realizaba la misma dinamica de envio.

Finalmente, por el lado administrativo, se envio6 el listado al 4rea de Planillas con
el detalle de beneficiarios para que se concretara el descuento aplicado y aceptado por
cada trabajador. Culminada esta etapa, todas las fichas fueron guardadas a buen recaudo

en la oficina para futuras intervenciones necesarias.
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5.1.4. Cuarta Fase: Control y Aprendizajes

Como ultima fase, la de control y aprendizaje, resulto esencial para realizar una
autoevaluacion de cada actividad e implementar futuras mejoras en las intervenciones,

tanto desde lo logistico como el alcance y la participacion.

Dicha fase fue liderada por el equipo de Bienestar Social con el apoyo de Gestion
Humana y Seguridad y Salud Ocupacional. Especificamente, el control se llevéd a cabo
iniciando con la validacion estructurada de la logistica mediante el uso de listas de control
(checklists) para actividades clave (Campeonato Deportivo, Show Navidefo y

Distribucion de Bolsas Navidefias).

Este control logistico fue complementado con la recopilacion de percepciones
mediante la escucha activa. Este enfoque fue principalmente cualitativo (conversaciones
abiertas, apreciaciones espontdneas), el cual fue priorizado para lograr un impacto
emocional y simbolico, dada la necesidad de reconstruir el vinculo postpandemia. La
retroalimentacion se obtuvo de forma espontdnea a través de conversaciones abiertas y
cercanas con el personal administrativo (Jefatura de Recursos Humanos y Gestion
Humana) y operativo, e incluso por la iniciativa propia de los trabajadores de apersonarse

a las oficinas de Bienestar o de Recursos Humanos para dar su apreciacion.

Posteriormente a la recopilacion, se dio paso a la valoracion del rol como
profesionales de Trabajo Social. Las autorreflexiones propias de cada integrante del
equipo de Bienestar, condujeron a la generacion de un equipo profesional més consciente
de lo realizado y enfocado en la identificacion de aprendizajes, tales como la
formalizacion de un listado de Lecciones Aprendidas y la identificacion de criterios de
replicabilidad. De esta forma, se reconocieron las buenas practicas, los desafios y las
oportunidades de mejora, sentando bases para una vision panoramica de las futuras

intervenciones.
5.2.Momentos Criticos y decisiones tomadas:

5.2.1. Momentos Criticos y decisiones tomadas en la primera fase

Durante la primera fase surgieron desafios operativos y metodologicos que
necesitaron de una gestion inmediata, dentro de ellos estuvo la falta de implementos
tecnologicos y de espacio de trabajo habilitado. La presencia de la Trabajadora Social con

experiencia condiciond el desempefio de las funciones como equipo. Ante esta situacion,
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las estrategias implementadas fue la coordinacion interna de tareas, horarios para el uso
de la tinica maquina disponible, asegurando la respuesta a las necesidades y tareas
pendientes, asi como la solicitud a jefatura directa para la atenciéon proxima de la
necesidad tecnoldgica. Esta solucion se mantuvo hasta que Gerencia, previa aprobacion

pudo facilitar los implementos y herramientas tecnoldgicas necesarias.

Otro momento critico se presentd al revisar las documentaciones historicas del
area respecto a las actividades y funciones del area. Debido a que en un inicio la
Trabajadora Social con experiencia laboraba de manera virtual, la disponibilidad para la
revision y la consulta se complicd en tiempos. Ademas de que la documentacion se
encontraba incompleta, tanto en formato fisico como virtual. Frente a esta carencia
informativa, surgio la necesidad de consultar de manera activa y detallada a la jefatura
directa y/o asistentes de Gestion Humana con el objetivo de obtener informacion precisa

y de ayuda complementaria sobre las actividades realizadas con anterioridad.

5.2.2. Momentos Criticos y decisiones tomadas en la segunda fase

Uno de los desafios clave que se presentd en la fase de Planificacion Situada y
Compartida, fue la imposibilidad de realizar un diagnodstico metodologico formal ya sea
fisico o virtual. Esta limitacion se debi6 a que, tras haber culminado la pandemia, aun se
mantenian ciertas restricciones de distanciamiento social emitidas por el Estado peruano

y aplicadas en la empresa.

Considerando el objetivo principal de retomar el vinculo, la decision estratégica
en equipo fue adoptar una alternativa de solucion, el cual se tratdé de continuar con una
metodologia de identificacion de necesidades cualitativa. Para ello se recurrid a la
observacion directa, a las consultas previas con los trabajadores, y a la experiencia y
conocimiento historico de la Trabajadora Social sobre las actividades que se realizaban

en anos anteriores.

5.2.3. Momentos Criticos y decisiones tomadas en la tercera fase

Durante la fase de ejecucion, la reanudacion de actividades en la empresa Creditex

S.A.A. genero varios momentos criticos que fueron gestionados estratégicamente.

Uno de los momentos criticos fue la demora en las aprobaciones de presupuesto
para las actividades. Ante esta situacion, se implement6 una estrategia de agilizacion a

través del envio de correos a jefaturas directas y, posteriormente, se reforzo con la gestion
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presencial ante Gerencia. El resultado fue la obtencion de aprobaciones de manera directa,

lo que permitio6 reducir significativamente los tiempos de espera.

En segundo lugar, se identifico la poca disponibilidad de algunos jefes de area, ya
que la reactivacion de las actividades complicaba los turnos laborales. Esto afectaba la
participacion o impedia que los trabajadores gozaran tranquilamente de los beneficios y
actividades. La estrategia del equipo de Bienestar consistio en antecederse a cada
actividad realizando consultas previas con los responsables del area e informando
formalmente sobre las actividades a través de correos, WhatsApp o llamadas. Esta accion
buscaba asegurar la participacion casi total de los trabajadores, sin perjudicar la

operatividad de la empresa.

Otro momento critico fue la baja participacion inicial de los trabajadores, quienes
aun sentian temor al contagio tras la culminacion de la pandemia. Ante esta situacion, se

implementaron alternativas de solucion desde dos frentes:

Frente de Seguridad y Salud Ocupacional: Se colaboré con la Gerencia en el
acortamiento progresivo de las restricciones de seguridad y en la promocion de talleres
de Salud Ocupacional y la vacunacion de dosis de refuerzo de COVID- 19 a modo de

prevencion.

Frente Comunicacional: Se reforzo la confianza mediante el envio de flyers de las
actividades por correo, WhatsApp, la publicacion en el fan page de la empresa y la
comunicacion interpersonal en los recorridos en planta. Estos esfuerzos generaron mayor

confianza y, por ende, una participacion gradual y creciente.

Adicionalmente, se evidencio un desafio en las estrategias de trabajo colaborativo,
ya que, al existir un alto nivel de interés y participacion por parte del equipo
multidisciplinario (Seguridad y Salud Ocupacional y Recursos Humanos), fue necesaria
la gestion inicial de organizacion de tareas. Frente a ello, se considerd priorizar las
acciones que Bienestar Social debia liderar e inmediatamente se procedi6 a establecer una
matriz de tareas que podian ser realizadas por las otras 4reas pertenecientes a Gestion

Humana.

También se presento el cruce de actividades con otras areas de Recursos Humanos

y Seguridad Ocupacional, lo que gener6 en los trabajadores una sobrecarga de
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informacion y actividades que requerian de tiempo y disponibilidad. Aunque los jefes

daban el visto bueno para participar, se notaba que la acumulacion era excesiva.

Como alternativa de solucidn, se realizaron cambios en los horarios de las
actividades para evitar choque alguno. Cuando el cruce era inevitable, se procur6 que la
participacion de Bienestar fuera lo mas dindmica y breve para no sobrecargar de
informacion a los trabajadores, invitandolos a acercarse al area de Bienestar para ahondar

en sus consultas y dudas, lo cual resulto positivo al incrementar las consultas directas.

Cabe mencionar que el cruce de actividades no solo ocurrid con areas internas,
sino también con las actividades propias de los sindicatos. Para evitar percepciones de
preferencia, la estrategia adoptada fue dar un mayor enfoque y énfasis comunicacional a
nivel externo para generar mayor interés y participacion masiva en la actividad de

Bienestar Social, como se demostrd en el caso del campeonato deportivo.

Finalmente, se identifico un comin denominador en varias actividades que se
realizaron, relacionado con la necesidad de gestion de excepciones y la informacion

administrativa.

Una accion concreta fue la gestion y validacion de la informacion actualizada para
la entrega de regalos a los hijos de los trabajadores. Se detecté una deficiencia en el
sistema al no figurar la totalidad de los hijos de algunos. Como solucion de contingencia,
se opto por redistribuir los regalos destinados a los nifios que no asistieron al evento, una
accion posible gracias al stock adicional previamente considerado para imprevistos.
Posteriormente, se procedi6 a la actualizacion formal del sistema con los nuevos

integrantes para evitar futuras inconsistencias.

Similarmente, durante la Visita de los nifios, se registrd un incidente de salud
(descompensacion de un nifio), cuya ocurrencia en horas de la mafiana increment6 el nivel
de alerta. Ante esta situacion y gracias al trabajo en equipo, se logro cubrir este incidente
con la presencia y seguimiento de la Enfermera Ocupacional, quien form¢ parte del

programa garantizando una atencién oportuna y segura.

5.2.4. Momentos Criticos y decisiones tomadas en la cuarta fase

Luego de retomarse las diversas actividades, se evidenci6 la ausencia de un

sistema de monitoreo continuo y de una evaluacion formal final por parte del area al
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culminar cada actividad. Esta carencia limitaba la capacidad de la jefatura directa para

obtener datos explicitos para la mejora de futuras intervenciones.

Frente a esta necesidad de aprendizaje, el equipo de Bienestar Social adoptd dos

estrategias:

Reflexion Interna: Se considerd fundamental realizar autorreflexiones continuas
sobre el accionar del rol profesional, generando un espacio de aprendizaje situado entre

las Trabajadoras Sociales.

Recopilacion Informal de Percepciones: Se implement6 la practica de realizar
consultas directas e informales a los trabajadores que participaron en las actividades. El
objetivo central de estas conversaciones era escuchar sus percepciones para implementar
mejoras proximas en la logistica, coordinacion, el material visual y calidad de la

intervencion del equipo.

De este modo, se puede mencionar que, ante la compleja situacion de retomar la
presencialidad después de una etapa complicada para todos los trabajadores de la
empresa, el acercamiento constante y el equilibrio con la operatividad de la empresa se

convirtieron en retos centrales.

La principal alternativa para afrontar estos desafios fue la predisposicion y la
habilidad inherente del rol del profesional de Trabajo Social, que se manifestd en la
capacidad de actuar ante situaciones inesperadas con la mejor actitud, la creatividad y la
serenidad posible. Esta predisposicion estuvo ligada a los principios éticos de la
profesion, exigiendo una respuesta humana y pertinente. Ademads, se comprobd que la
capacidad de cambiar o ajustar los métodos de trabajo sobre la marcha ayudé a superar
las barreras administrativas, logrando asi que la intervencion fuera relevante y se

fortaleciera el vinculo con los trabajadores.

5.3.Modificaciones en la estrategia inicial:

Si bien en un inicio las fases de familiarizacion de 4rea y necesidades, asi como
la planificacion situada y compartida, dieron resultados favorables, el diagndstico se
realizd de manera general y resultd algo lento. Por ello, el objetivo principal de esta
modificacidon consistio en buscar la manera de lograr una mayor interaccién, vinculo e
impacto con los trabajadores de las diferentes areas. Para alcanzar este proposito, se

considerd la implementacion de las siguientes estrategias:
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Monitoreo de Vinculo en Campo (Estrategia de Acercamiento): Esta estrategia
consistio en realizar recorridos breves o aprovechar la actividad de saludo de cumpleanos
y la firma de tarjetas. Estas acciones permitieron que los trabajadores pudieran realizar
sus consultas a la integrante de Bienestar Social o simplemente dar apreciaciones o
acotaciones que creian importante compartir. Esta cercania fortalecio el vinculo de los
trabajadores con el area de Recursos Humanos, espacio en el que compartia con Bienestar

Social, impulsando una mayor frecuencia de consultas al area.

Capacitacion Interdisciplinarias en Campo: Esta estrategia consistido en acudir
acompaiiada por las areas de Seguridad y Salud Ocupacional, donde se realizaba charlas
de 10 minutos sobre diversos temas, incluyendo Bienestar Social. Se percaté que muchos
de los trabajadores desconocian la informacion o simplemente no consideraban relevante.
No obstante, la modalidad in situ generé que muchos de ellos realizaran sus consultas

durante la charla o esperaran el término para hacer consultas mas personales.

Recurso Visual: Esta herramienta fue importante para atraer la atencion de los
trabajadores y generar un impacto en la escucha de las charlas, logrando mayor precision
y atencion. Al situarse en la informacion y contrastarla con el documento mostrado, se

facilitaba la realizacion de preguntas abiertas por parte del personal.

Fotografia N° 03: Capacitacion con recurso visual

Fuente: Archivo personal
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6. ANALISIS E INTERPRETACION

El presente capitulo tiene como proposito conectar y dar cuenta de la
interpretacion de la informacion cualitativa, los cuales fueron recopilados a través de las
entrevistas realizadas a los diversos actores clave que formaron parte de la experiencia.
Cada testimonio - proveniente de los trabajadores directos e indirectos - fue crucial para
retroceder, conocer y detectar sus experiencias, permitiendo una lectura y analisis con un

enfoque critico y reflexivo.

Para ello se ha agrupado en secciones estratégicas que abordaran las dimensiones
de la intervencion postpandemia, buscando una comprension profunda del rol estratégico

del Trabajo Social ante la gestion de crisis y la reactivacion social de la organizacion.

6.1. Patrones y aprendizajes emergentes

Dentro del recorrido de la sistematizacion se pudo notar la importancia de este
apartado, mas aun al integrar las voces de los protagonistas de la experiencia en el
contexto postpandemia. Ante esta dinamica, la lectura critica de los testimonios permitio
evidenciar claramente patrones que se vieron repetidos en los entrevistados, confirmando
ciertos desafios y logros. Identificar estos patrones fue un elemento crucial de la
sistematizacion, ya que permitio desde la mirada reflexiva del interpretante trascender los
casos particulares, generando de esta manera aprendizajes colectivos y metodologicos.
Los siguientes puntos detallan los patrones que se lograron identificar en el proceso de

analisis:
Necesidades y Secuelas Postpandemia

Dentro de los patrones encontrados en las entrevistas, la pandemia por la COVID-
19 resaltd como elemento central que justifica la intervencion del area de Bienestar Social
postpandemia. Ante este contexto, se evidenciaron consecuencias individuales y
colectivas, dentro de un entorno privado, como fue en la empresa Creditex S.A.A. Esta
situacion vivida por muchos de los trabajadores, fue corroborada por el equipo de

intervencion que detectd el fuerte impacto emocional, tal como lo menciona:

“Enfrentar en conjunto los temores y miedos que tenia cada persona. Porque
habia mucho temor todavia en ese entonces” (V.L,34 arnos, Rol Preventivo

Asistencial).
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Asi mismo, se pudo evidenciar que los procesos individuales que vivieron los
trabajadores representaron retos sustanciales para la intervencion del equipo de Bienestar.
Este desafio se agudiz6 cuando el tema emocional afecta a la cohesion del equipo con
quien se trabajé de la mano (Recursos Humanos), lo cual supuso un desafio para la
dinamica interna. Este desafio, a su vez, cred expectativas y motivos directos para
impulsar la reactivacion de actividades que promovieran la cohesion y el clima laboral,

tal como lo expreso el beneficiario indirecto:

“Después de la pandemia la verdad que fue una etapa dificil. Fue un impacto muy
muy grande porque [...]. En el caso mio, perdi un compariero también en del drea
de Recursos Humanos. Entonces, eso impacto bastante en nosotros como como

equipo, como grupo’’ (J.H, 49 aiios, Rol Beneficiario Indirecto).

El desafio de intervenir en estas secuelas emocionales y relacionales se alinea con
la funcién del Trabajo Social en el dmbito laboral. Segiin Raya & Caparros (2013), el
accionar del Trabajador Social se articula en tres dimensiones esenciales para la
organizacion: brindar apoyo psicosocial a los colaboradores con dificultades; contribuir
en la creacion y ejecucion de las acciones sociales que beneficien tanto a los trabajadores
como a la empresa; y asistir en la comprension de los conflictos humanos y sociales
surgidas a causa del trabajo. Este marco tedrico justifica la centralidad de la intervencion

realizada en Creditex S.A.A.

En sintesis, el impacto del contexto resulto ser significativo a nivel emocional,
tanto individual como colectivo, situacion que evidencié con mayor detenimiento cobmo
el area de Bienestar Social se encontrd preparado para intervenir y ser parte de las

dinamicas internas y de interrelacion.

No obstante, es crucial reconocer que, si bien los profesionales cuentan con las
herramientas necesarias para la intervencion, también fueron parte activa del contexto de
salud que afectd a todos. Lo que conllevd a que el equipo de Bienestar Social, como
equipo humano, también haya experimentado pérdidas y padecimientos por la COVID-

19, lo que impuls6 a adquirir experiencia y mejoras de intervencion sobre la marcha.

Esto implico el reto de generar espacios de escucha activa con mayor empatia,
siendo esta accion parte del objetivo estratégico de retomar y reconstruir el tejido

organizacional que con el distanciamiento se vio claramente afectado.
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Actividades significativas

Este patron fue importante tras el contexto vivido, pues evidencio que retomar las
actividades por parte del equipo de Bienestar Social fue clave para mostrar el impacto
que estas trajeron consigo al personal que las experimentod, que fue parte de ellas o que

simplemente ayudd de manera directa e indirecta.

Se consideré que las actividades provenian de un diagnostico previamente
mapeado, estableciéndose como nucleo de interés para los trabajadores. De esta manera,
dichas acciones tuvieron como objetivo central contrarrestar las secuelas de miedo y
aislamiento social que habian sido identificadas por el area. Ademas, la intervencion de
las profesionales de Trabajo Social se vio reflejada a través de sus estrategias, habilidades
y gestion, que dieron pase a la reactivacion. En ese sentido, los testimonios de los

trabajadores que formaron parte de la experiencia lo evidenciaron a continuacion:

Esta experiencia demostré que las acciones, a través de la reactivacion de las
actividades, cubrieron una parte importante que la pandemia habia dejado atras. A pesar
del desafio del distanciamiento, existidé una clara intencion por parte del equipo de

Bienestar para retomar la cohesion y la union entre todos los trabajadores:

“Los cumplearios, que se volvia a participar en los campeonatos, retomar mds
cosas, celebridades como el dia del trabajador, que por la pandemia se habia
cortado, [..]. Pero esas actividades hicieron que se una mas los trabajadores”

(B.M, 25 arios, Rol Beneficiario Directo).

También, se pudo demostrar que la eleccion de las actividades, y en especial la
del Campeonato, respondio a la necesidad humana basica de encontrarse y compartir el
momento como grupo. De hecho, esta actividad funciondé como una descarga emocional
colectiva, permitiendo a los participantes liberar tensiones acumuladas durante el
aislamiento, distanciamiento y el miedo. Esto contribuy6 a que los trabajadores poco a

poco recuperaran la sensacion de que las cosas estaban volviendo a la normalidad:

6

sta actividad deportiva hizo que nuevamente por todo ese tiempo, nos juntara
vy olvidaramos todo eso que paso, esas tristezas, ese miedo y en ese momento todos
eramos felices corriendo detras de la pelota. La verdad que fue muy hermoso esa

actividad” (J.H, 49 anos, Rol Beneficiario Indirecto).
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En definitiva, los testimonios demostraron que la intervencion del equipo de
Bienestar fue efectiva al resaltar la cohesion y la descarga emocional que se habia dejado
de lado a causa del contexto. Este enfoque generéd una estrecha relacion entre la
planificacion estratégica y la realidad vivida en el campo, confirmando la efectividad del
Trabajo Social a través de su presencia activa con los trabajadores y superando las

limitaciones ante la gestion de oficina.

Integracion y Trabajo Multidisciplinario

La integracion y trabajo multidisciplinario resaltaron como un patron clave en las
percepciones de los actores involucrados. Estas acciones se identificaron como valores
intrinsecos de la cultura organizacional que la reactivacion reforzo y potencializd. Las
funciones de cada trabajador (empleado u operario) sumaron activamente a la ejecucion
de las actividades, incluso desde la etapa de planificacion, tal como lo mencionaron los

testimonios:

“Teniamos ya un departamento establecido de seguridad y del médico y la
enfermera, también [...] comenzamos a dar las charlas. El soporte social [...],
el apoyo del departamento médico. Teniamos un trabajo en equipo. [...]. Hemos

caminado de la mano” (M.A, 70 anos, Rol Técnico Profesional).

Este testimonio confirma que el trabajo se realizé con una integracion horizontal como
es el caso de Seguridad y Salud Ocupacional(charlas). La frase “Hemos caminado de la

mano”, confirma que la colaboracion fue constante entre areas.

“Una decision clave fue involucrar a los jefes de darea en la planificacion y
difusion de las actividades. Esto permitio que las acciones de bienestar se
integraran al trabajo diario y contaran con el respaldo directo de los lideres, lo
que incremento la participacion y el compromiso de los trabajadores” (A.T,33

anos, Rol Operativo Estratégico).

La decision de involucrar a los jefes de area, desde un inicio en la etapa de retomar
las actividades demostrd que existid una integracion vertical, el cual lo hace también
estratégica para la implementacion de cada una de ellas. Este hecho confirma que existio
una motivacion intrinseca, pues el respaldo de los lideres proyectd un mayor impacto en

cuanto a su compromiso en cada accion liderada por el equipo de Bienestar.
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“Creo que nosotros siempre nos hemos considerado todos juntos un equipo, un
equipo y nosotros nunca nos hemos sentido forzados, nosotros hemos sentido
parte del equipo. Ya, [...] yo creo que todas las cosas que hemos realizado lo
hemos hecho porque realmente nos gusta el trabajo que realizamos” (J.H, 49

anos, Rol Beneficiario Indirecto).

Asi mismo, la cohesion y el sentido de pertenencia que se menciona en el
testimonio, valida el resultado directo de la integracion fructifera en las acciones

realizadas.

Considerando los testimonios, se evidencid que la integracion fue doble: el trabajo
horizontal se encontr6 presente en cada accion realizada (Salud, Seguridad). Esta
colaboracion fue crucial, pues garantizo la seguridad de las actividades presenciales,

factor clave que permitio restablecer la confianza del personal y asegurar su participacion.

Asi como la integracion vertical con gerencia y lideres de cada area. Esto permitid
continuar el flujo administrativo, logrando una colaboracion efectiva entre areas y lideres.
Dicha sinergia generd un cambio positivo en la percepcion de los equipos, promoviendo
la motivacién intrinseca y la cohesion, aspectos cruciales después de un contexto que

habia fracturado la cercania individual y colectiva en lo privado.

Estrategias y accionar del equipo de Trabajadoras Sociales

Las estrategias implementadas por el equipo de Trabajadoras Sociales con los
trabajadores fueron fundamentales. Cada accidn ejecutada, basada en las funciones y
metodologia de la profesion, se caracterizé por una atencion con iniciativa que busco la
vision integral de la persona. Esto permitio trascender las gestiones administrativas y
tener un impacto significativo en el dia a dia de los trabajadores (tanto operativos como
administrativos). La demanda postpandemia requeria que estas necesidades fueran
tomadas en cuenta y visibilizadas. Este accionar se vio reflejado en los testimonios de los

propios trabajadores, tal como lo expresaron:

[z r r r .

Que entren a cada darea con un grupo y saber como estan los trabajadores,
porque es muy importante la intervencion de esta drea para la comunidad, es
como saber como esta la comunion en la empresa operativa” (B.M, 25 arios, Rol

Beneficiario Directo).

48



Respecto al testimonio anterior, se pudo evidenciar que el trabajador valord y
resalto positivamente la proactividad del equipo de Bienestar. El hecho de que el equipo
estuviera presente en las areas operativas hizo que los trabajadores se sintieran
importantes y sirvid a su vez para reforzar el sentido de pertenencia. Esta estrategia de

presencia se complemento con acciones especificas, como se evidencio a continuacion:

“El acomparniamiento emocional ofrecido por Bienestar Social fue importante
para manejar el estrés y equilibrar la carga laboral” (A.V, 42 aios, Rol de

Soporte Tecnologico).

Se evidencid que el acompanamiento emocional fue crucial para sobrellevar una
carga laboral, lo que permiti6 llegar a un equilibrio emocional y profesional. Esta accion
reafirmé la vision integral del equipo de Trabajo Social al abordar de manera directa la
dimension psicoemocional, donde se reconocio6 que el bienestar va mas alla de los factores
fisicos y sociales. Esto demostrd que la estrategia implementada por el equipo fue bien

recibida y generd un impacto positivo en los trabajadores.

El alcance profesional dado por el equipo de Bienestar, fue ademas validado por

un actor clave del equipo multidisciplinario:

“Su rol es superimportante en esa crisis que pasamos, [ ...[porque ustedes son un
equipo multifacético, que, si el colaborador tenia un problema familiar, que, si
tenia un problema personal o de salud, no solamente se enfocaban en eso, sino
que iban mas alla de lo que ellos necesitaban. La ayuda que ustedes dieron en ese
contexto no solamente fue individual, sino comunitario y se vio muy marcado”

(V.L,34 anios, Rol Preventivo Asistencial).

La validacion del rol preventivo asistencial demostrd que el impacto generado
trascendi6 no solo a nivel individual sino a nivel comunitario (&reas, equipos), dando un
giro mas general en lo que respecta al accionar del rol del Trabajador Social. Esto lo
consolid6 como un referente multifacético, capaz de intervenir tanto desde la

individualidad como desde la colectividad humana.

Este enfoque multifacético se enmarca en la Gestion de Casos, la cual, segun la
Asociacion Nacional de Trabajadores Sociales de EE.UU. (NASV,1992), es un método
que provee servicios donde el profesional evalua las necesidades complejas del cliente, y

posteriormente organiza, coordina, monitorea y evaliia un conjunto de multiples servicios
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para satisfacerlas. De esta manera la NASW subraya que esta intervencion tiene una
naturaleza tanto micro (a nivel del cliente) como macro (a nivel del sistema), justificando

el accionar integral del equipo de Bienestar en la empresa.

Todo lo mencionado anteriormente hizo comprender que las estrategias y el
accionar del equipo de Trabajadoras Sociales fueron clave y tuvieron un impacto a nivel
individual y colectivo. La combinacién de la presencia en campo, el soporte psicosocial
y la accion multifacética, hicieron que el rol del Trabajador Social fuera valorado como

el de un profesional integral, con mayor detenimiento tras el contexto atravesado.
Recomendaciones para mejorar intervencion

Otro de los patrones que resaltd fue la perspectiva de las recomendaciones
aportadas por los trabajadores que fueron parte de la experiencia. Estas miradas,
generadas a partir de la ejecucion, el acompanamiento y recibimiento de las acciones,
dotaron de sentido su formulacion para el equipo de Bienestar. Esto se debi6 a que toda
accion implementada ofreci6 una oportunidad de mejora, un aspecto que los trabajadores

pudieron evidenciar, tal como lo expresaron a continuacion:

“Tener un poco mas de amplitud en la parte de la parte operativa, o sea, ir a las
areas y preguntarles, [...], de como se encuentran” (B.M, 25 anos, Rol

Beneficiario Directo).

Se pudo apreciar que, desde la mirada del trabajador, una recomendacién muy
importante fue ampliar la intervencion del equipo de Bienestar, haciéndola mas
sistematica para todos los niveles y con mayor énfasis en el area operativa logrando un

sostenimiento de la accion en el tiempo.

Mas allé de la mejora en el alcance operativo y su frecuencia, se identificd también
la necesidad de fortalecer y visibilizar el valor del 4rea de Bienestar a un nivel estratégico

y cultural:

“Promover una mayor sensibilizacion dentro de la empresa sobre la importancia
de Bienestar Social ayudaria a que las acciones tengan un impacto mds genuino

y sostenible” (A.T 33 afios, Rol Operativo Estratégico).

Esta recomendacion apuntd a generar politicas institucionales sostenibles que

incluyeran la monitorizacion de las acciones, y la sensibilizacion de la Alta Gerencia.
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En complemento con esta vision estratégica, se integré una recomendacion
préctica para optimizar las actividades centrada en el uso eficiente de las herramientas

digitales, tal como lo menciond:

“Recomendaria seguir fortaleciendo el uso de herramientas digitales para
mantener actividades hibridas, y planificar con anticipacion los requerimientos
tecnologicos, de modo que podamos garantizar un soporte aun mas eficiente”

(A.V, 42 anos, Rol de Soporte Tecnologico).

Esta recomendacion, da una importante mirada, ya que, tras el contexto
atravesado, hizo ver la necesidad de ser aliado de las TICS (tecnologias de la informacioén
y la comunicacidén) para continuar en las intervenciones. Este panorama generd una
reconfiguracion de la mirada del profesional en el area de Bienestar Social. Por ello, la
combinacion de la presencialidad in situ con una politica sistematizada y sostenible,

resulta esencial para que el area complemente y afiance los avances logrados.

6.2.Impacto y Cambios Generados

La sistematizacion de la experiencia del equipo de Bienestar, se enfocd en un
contexto que desafi6 la intervencion y la forma de reconstruir el tejido organizacional tras
la crisis. Este panorama se manifest6 en la incertidumbre y los miedos percibidos por los

trabajadores, tal como lo describi6 una de las profesionales:

“Las cosas comenzaron a normalizar poco a poco, [...], la gente fue liberdandose
del miedo, y no solamente ellos, yo también me fui liberando del miedo, [ ...] Creo

que todos vivimos esa esa experiencia, [...]. Esa amarga, triste y una experiencia

desconocida” (M.A, 70 afios, Rol Técnico Profesional).

A partir del analisis de los patrones hallados, se pudo establecer que la
intervencion realizada tuvo un impacto en el entorno laboral, con notables efectos. Dichos

impactos se manifestaron de diferentes maneras, tal como se detallan a continuacion:

Evaluacion de las actividades

En la evaluacion de las actividades, se pudo evidenciar que, tras el contexto de la
pandemia, la accidon de retomar actividades tradicionales (los cumpleafios, la entrega de
canastas, el show navidefio para los hijos o las pasantias de los nifios) generd un impacto
positivo en los trabajadores de forma integral. Esta reanudacién demostr6 una alta

valoracion cualitativa en las percepciones de los trabajadores que fueron parte.
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Dentro de los testimonios se pudo validar esta apreciacion:

"Con la buena intervencion de la empresa tuvo un cambio, por ejemplo, a pesar
[...] de esos momentos tristes, la empresa queria reavivar esos tiempos con las
actividades y poder tomarlo de una mejor manera todos nosotros" (B.M, 25 arios,

Rol Beneficiario Directo).

La validacion realizada por el personal beneficiario directo, confirméd que las
actividades retomadas cumplieron el objetivo planificado planteado tras el contexto. El
impacto trascendio la operatividad, ya que consider6 mejoras en los aspectos que se
habian ausentado. De esta forma, se evidencid que las actividades retomadas tuvieron un

impacto restaurador y de reforzamiento de lazos de confraternidad.

Asi mismo, el cambio significativo, el entusiasmo y la apertura lo pudo notar el

rol operativo estratégico a través de su experiencia:

“Noté un cambio significativo en la manera en que los trabajadores se
relacionaban con la empresa y entre ellos mismos una vez que se reactivaron las
actividades de Bienestar Social. Durante el periodo en el que estas actividades
estuvieron pausadas, se percibia cierto distanciamiento, una comunicacion mas

funcional que humana, y una menor identificacion con la organizacion.

Los colaboradores comenzaron a mostrar mayor entusiasmo, mds apertura para
participar y una actitud mas colaborativa. Se fortalecio el sentido de pertenencia,
va que las actividades permitieron espacios para compartir, reconocer el esfuerzo
y celebrar los logros de manera conjunta” (A.T,33 arios, Rol Operativo

Estratégico).

Estos testimonios confirmaron que la intervencion del equipo de Bienestar, tras la
pausa de las actividades y posterior reactivacion, generd un impacto considerable y
positivo en los trabajadores. Este éxito se debid al abordaje de la esfera individual del
trabajador, superando las secuelas emocionales de la crisis y trascendiendo el mero
entretenimiento asistencial. Esto a su vez, reforz6 la confianza de los trabajadores y

reafirm¢ su sentido de pertenencia con la organizacion.
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Participacion y Motivacion

La participacion y motivacion del talento humano fue un desafio fundamental tras
la coyuntura, dado que ambas dimensiones se vieron afectadas. Sin embargo, la
intervencion liderada por Bienestar demostré un efecto progresivo, reconstruyendo la
confianza y generando la motivacion necesaria para la integracion activa de los

trabajadores en las actividades retomadas, tal como se evidencio:

“La respuesta de los trabajadores fue mayormente positiva y espontdanea. Desde
el inicio se noto curiosidad y expectativa, pero conforme las actividades se fueron
desarrollando, la participacion se volvio mas genuina. Muchos colaboradores
participaron con entusiasmo y alegria, demostrando que realmente valoraban el
esfuerzo que la empresa estaba haciendo por ofrecer espacios de integracion,

descanso y reconocimiento” (A.T,33 arios, Rol Operativo Estratégico).

Este relato confirm6 el impacto del equipo de Bienestar, pues su vision como
personal de apoyo le permitio observar la transicion en la que vivieron los trabajadores

tras el retorno de las actividades.

Asi mismo, estas acciones dieron paso a que la poblacion pudiera sentirse

motivada, tal como lo indic6 el personal de soporte tecnoldgico:

“Logro mantener a la gente motivada a pesar de las circunstancias y la

incertidumbre que aun era alta” (A.V, 42 anios, Rol de Soporte Tecnoldgico).

Dicho testimonio afianzo6 el éxito de la intervencion, al comprobar la funcién
estratégica del 4rea en la gestion de la motivacion. Esto demostrd a su vez que el trabajo
de intervencion no solo fue para los trabajadores, sino con el trabajador, validando un
enfoque humano que transcendi6 la operatividad diaria de la empresa, posicionando asi
mismo al rol del Trabajador Social como intermediario entre un contexto desafiante y la
posibilidad de una adaptacion mas integral, comprobando que la inversion en bienestar
no viene a ser un gasto accesorio, sino un activo estratégico para la retencion del talento

y la productividad post crisis.
Validacion y Calidad del Soporte

La figura del Trabajador Social se consolidé como un factor determinante para el
éxito de la intervencion y la reactivacion de las actividades, generando una validacion
propia por parte de los involucrados. Esto permiti6 evaluar la calidad de soporte que se
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brindo6 por parte del equipo de Bienestar, tomando mayor relevancia el accionar dentro
del campo laboral en el contexto en el que desarrolld la intervencion, tal como se

evidencid en los siguientes testimonios:

“Hemos tenido algo siempre, de la vida cotidiana, de repente por un tema
personal o de salud o problemas personales también. Nos han apoyado en lo que
es el tema de salud y también con los consejos, la verdad que siempre nos hemos
sentido con el apoyo que siempre nos ha dado” (J.H, 49 arios, Rol Beneficiario

Indirecto).

De esta forma se corrobord que el area de Bienestar estuvo presente desde una
mirada més cercana y cotidiana hasta un tema de salud, concretizandose como parte de la
politica de la organizacion. Se demostrd que las consejerias sociales resultaron clave para

garantizar la apertura, escucha y atencioén oportuna de los trabajadores.

También estuvo presente el seguimiento cercano, es decir, una atencion

individualizada como fuente de cercania y confianza, tal como se indico6:

6

star pendiente de cada trabajador. Porque permitio mantener la cercania entre
todos brindando apoyo emocional en un contexto todavia sensible” (A.V, 42 arios,

Rol de Soporte Tecnologico).

Los testimonios evidenciaron que el valor agregado del area de Bienestar Social,
se tradujo en una intervencion individualizada, donde se adapto el lenguaje institucional
de seguimiento a los trabajadores con calidez, transformando distanciamientos en
cercanias individuales y colectivas, incluso llevdndolos a priorizar el soporte del area
sobre los canales institucionales formales, tal como lo describio la integrante del area de

Bienestar Social:

“La gente es muy asidua de mi oficina. Tanto asi que por eso que yo siempre
estableci almorzar en el ultimo turno, porque la gente aprovecha su refrigerio
para venir. Por cualquier cosa o por tener su descanso médico, por mas que hay

departamento médico,

“Todavia queda gente que me lo da directamente a mi. Y entonces aprovechamos

para poder cruzar palabras, preguntale como te sientes, como estds, qué te dio,
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no porque en el seguro simplemente te dan el descanso médico y no dice que

enfermedad ni nada” (M.A, 70 afios, Rol Técnico Profesional).

Este testimonio confirmo el rol del Trabajador Social, actuando como un filtro
socioemocional que complementa al area de Salud Ocupacional, pues la mirada integral
con la que se disend y se fue ejecutando la intervencion fue crucial para proyectar un
interés genuino a los casos de los trabajadores cubriendo asi la necesidad de ser

escuchados y vistos como personas.

Aporte al Clima Organizacional

La validacion y la calidad del soporte brindado generaron una confianza
individual que posteriormente se transformoé en colectivo, logrando un impacto favorable
y significativo al clima organizacional. El objetivo central de la intervencion del area de
Bienestar Social fue justamente la reconstruccion del tejido cultural, fomentando la
escucha activa, la solidaridad, la colaboracion entre las areas y revirtiendo el
fraccionamiento generado por la COVID-19. Este esfuerzo busco que todas las acciones
del equipo fueran visualizadas, revirtiendo el distanciamiento y la desconfianza a través

de mecanismos directos de interaccion, tal como se evidencio:

“A través de camparias comunicacionales, actividades participativas y espacios
de escucha activa, los trabajadores pudieron expresarse, compartir experiencias
v volver a sentirse parte de un equipo. Esto ayudo a disminuir tensiones,
fortalecer la confianza y mejorar notablemente el clima laboral” (A.T,33 anios,

Rol Operativo Estratégico).

La implementacion de estos mecanismos generod resultados inter- areas, ya que la
estrategia de Bienestar se centrd en la reduccion del distanciamiento, promoviendo la

colaboracion entre las diferentes areas de trabajo, lo cual mejord el trabajo colaborativo:

“Las actividades promovidas por Bienestar Social ayudaron a fortalecer la
colaboracion entre areas y los mismos trabajadores, se vivio mucha solidaridad”

(A.V, 42 anios, Rol de Soporte Tecnologico).

Este impacto se debe a que la intervencion fue disefiada con una mirada humana
que trascendid la funcion recreativa. Ya que se evidencid que las actividades, si bien
fueron retomadas, se planificaron y retomaron para generar un impacto, el cual se valido

como positivo en la salud y el bienestar integral de los trabajadores, que abarcaron tanto
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las dimensiones particulares (trabajador), asi como la dimension familiar de los

trabajadores, reconociendo el beneficio tanto fisico como mental:

“Cumplearios, actividades con los ninios, las pasantias con los nifios, este los
shows de Navidad, eh los campeonatos porque nos apoyaron muchisimo pues
tanto en el clima laboral y todo porque eso mejoro la salud y el bienestar tanto
mental este como fisico de las personas” (V.L,34 arnios, Rol Preventivo

Asistencial).

La validacion del area ocupacional afianz6 el valor estratégico del area. Esto
generd una variable activa para la salud, vinculandose explicitamente la mejora del clima
laboral con el bienestar mental y fisico. Esta conexion fue importante para proyectar un
impacto en la productividad diaria, especialmente en un sector que experimentd las

consecuencias economicas del contexto.

En suma, las evidencias recogidas en este apartado mostraron que el contexto de
tejido organizacional fraccionado tras la coyuntura supuso un desafio significativo en las
metodologias aplicadas por el Trabajo Social. La intervencion, que consistio en retomar
las actividades y aplicar la escucha activa (individual y colectiva) junto con la promocion
de la interaccion, permitié perfeccionar la metodologia de abordaje. Este
perfeccionamiento logré que el rol cumpliera una de sus funciones esenciales,
consolidandose como un factor de sostenibilidad del talento humano que trajo consigo la

proyeccion de la productividad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La siguiente seccion presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas del
proceso de sistematizacion. Estos hallazgos son el producto de la reflexion, el analisis y
la interpretacion de la experiencia de intervencion, la cual fue reconstruida y validada a
través de los testimonios cualitativos de los informantes clave. Por lo tanto, el contenido
de esta seccion representa la generacion de conocimiento de la experiencia y define los
principales aprendizajes sobre la intervencion social del Trabajo Social en el ambito
privado en el contexto postpandemia. A continuacidn, se presentaran las conclusiones
generales y especificas, asi como las recomendaciones operativas y estratégicas para el

area de Bienestar Social:

Conclusiones generales

e La etapa de postpandemia representd un desafio significativo a nivel personal y
colectivo, lo que puso a prueba la intervencion del Trabajador Social. Sin
embargo, la accion de retomar y adaptar las actividades permitio al area
reconstruir eficazmente el lazo de distanciamiento y fraccionamiento generado
por la crisis sanitaria, asi como reforzar estratégicamente el rol del profesional en
Bienestar Social demostrando ser un anclaje esencial en las dinamicas laborales.

e La sistematizacion de la experiencia confirmo la efectividad de la reactivacion de
las actividades tras el contexto postpandemia. Su éxito se fundamentd en un
proceso cuyas fases definidas aseguraron la ejecucion por parte del area de
Bienestar Social, logrando asi la reconstruccion del tejido organizacional de la
empresa.

e Se demostrd que existio un fortalecimiento en el vinculo laboral tras integrar un
enfoque humano en las intervenciones, un acompanamiento cercano y una
escucha activa para con los trabajadores, generando un afianzamiento con el area
y un sentido de pertenencia con la empresa.

e Esta experiencia demostré la mejora en el clima organizacional dentro de la
empresa, gracias a la intervencion de las profesionales de Trabajo Social, quienes
con las herramientas propias de la profesion generaron un impacto individual y
colectivo en favor al bienestar de todos los trabajadores tras el contexto de
pandemia atravesada.

e Rescatar los momentos clave de la intervencion permitié identificar las fases

criticas del proceso durante el contexto postpandemia (Familiarizacion en el area
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y Necesidades, Planificacion Situada y Compartida, Ejecucion de Actividades y
Control y Aprendizajes). La definicion de estas fases permitié evidenciar que la
intervencion se realizo bajo un enfoque metodoldgico que fue necesario para la
replicabilidad de las acciones. Sin embargo, existe un desafio en cuanto a
sostenibilidad de estas acciones, asi como en la formalizacion de la gestion de
seguimiento y evaluacion.

Se identificé que las decisiones adoptadas en los momentos clave en las distintas
fases de la intervencion, fueron identificadas, replanteadas y consultadas con areas
estratégicas de la empresa, ya que la importancia del trabajo en equipo logré que
se evoque en decisiones complementadas e integradas desde diferentes miradas,
sin perder el liderazgo que trajo a Bienestar Social, generando una respuesta
explicita en la dindmica con los trabajadores de la organizacion.

Se rescatd que la viabilidad y adaptacion de la intervencion se determind por el
trabajo multidisciplinario con areas claves, tales como Recursos Humanos,
Seguridad y Salud Ocupacional, Persona Operativo y Soporte Tecnoldgico, entre
otros. La colaboracion con estas articulaciones estratégicas fue esencial en un
contexto desafiante, logrando un impacto positivo en el tejido laboral de todos los
trabajadores.

Las acciones proactivas por parte de las profesionales de Trabajo Social, desde las
estrategias presenciales como virtuales permiti6é superar barreras administrativas
y presupuestarias que limitaban en las distintas fases de la intervencion. Esto
reforzé el valor del rol, el cual fue validada por los informantes clave, siendo el
principal motor de la reactivacion de la dindmica laboral.

Se generd el aprendizaje de que la adaptabilidad de la metodolédgica en contextos
desafiantes consolida al Trabajo Social como una profesion que demuestra tener
herramientas y habilidades necesarias para afrontarlos. Asi mismo el rol se
reafirm6 como gestor de personas para la ejecucion exitosa de las actividades,
superando desafios de transicion como tecnoldgicos.

La intervencion social del Trabajador Social en el ambito privado, tras la
experiencia sistematizada comprueba su funcion como un anclaje que une
dindmicas laborales internas. A su vez, la experiencia plantea una reflexion interna
sobre la necesidad de integrar las herramientas digitales como facilitador e

intermediario entre los trabajadores y la organizacion. Este desafio es crucial,
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dado que la poblacion mayoritariamente adulta demanda una estrategia de
adaptacion tecnoldgica que debe ser implementada sin perder el enfoque y la
adaptabilidad del rol en las empresas.

Una posibilidad de mejora identificada es la necesidad de formalizar y
sistematizar la gestion del seguimiento y evaluacion de las actividades y funciones
propias del area. El aprendizaje se encuentra en complementar la validacion
cualitativa con indicadores de impacto cuantitativos para lograr una mayor
influencia e impacto sostenido en cuanto acciones ejecutadas por el area.

El principal aprendizaje profesional se encontrd en que el enfoque humano (a
través de la escucha activa, el acompafiamiento cercano) representa la herramienta
irremplazable de la intervencion, lo cual diferencia al Trabajo Social en el ambito
laboral. La experiencia demostrd que al brindar soporte socioemocional
individualizado se logr6é reconstruir el vinculo y generar una confianza que
trasciende instituciones formales y conecta con los verdaderos intereses de los
trabajadores.

La intervencion social permitio describir la presencia de necesidades
psicosociales criticas a nivel individual, destacando el miedo, incertidumbre y el
estrés cronico derivado de la crisis sanitaria y consecuencias econdmicas. Este
diagnodstico constituyd la justificacion esencial para la reactivacion de las
actividades paralizadas, logrando un cambio positivo en las relaciones
interpersonales y en la dindmica productiva.

Se identificé una necesidad relacional y de reconstruccion del vinculo colectivo,
tras un distanciamiento y fraccionamiento por la pandemia. El principal
aprendizaje es que la reactivacion de actividades sociales y la creacion de espacios
de interaccion sin fines recreativos, sino de cercania laboral, fue la respuesta
directa a la necesidad de restaurar la confianza junto al sentido de pertenencia que
se habia debilitado.

La intervencion evidenci6 la existencia de necesidades de soporte y orientacion
de tipo socioecondmico y practico, donde la necesidad de informacidon precisa
sobre beneficios y ayudas fue constante. Las acciones del area, como la entrega
de canastas, las charlas sobre beneficios de Vida Ley y la gestion de pasantias,
fueron clave para disminuir la inseguridad percibida y a la vez reafirmar el rol del

Trabajador Social como facilitador de recursos.
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La escucha activa y el acompafiamiento cercano se consolidaron como el comun
denominador transversal a todas las fases de la intervencion (Familiarizacién
hasta la de Control y Aprendizajes). Este aprendizaje valido la capacidad del rol
para trascender a los datos superficiales, acercandose y accediendo a

problematicas profundas de los trabajadores.

Recomendaciones para futuras intervenciones

La sistematizacion de la experiencia en la empresa Creditex S.A.A., gener6 una

serie de recomendaciones proyectadas a futuras intervenciones del area de Bienestar

Social. Este documento busca servir como referente para otros profesionales del Trabajo

Social en el dmbito empresarial y areas relacionadas con la Gestion de Personas. El

objetivo final es que esta experiencia, surgida de un contexto sanitario trascendental,

contribuya a la adaptacion, replicabilidad y mejora continua de las practicas de

intervencion, logrando complementar las necesidades de los trabajadores con el bienestar

integral de ellos mismos y con los de la empresa.

Formalizar la actualizacion periddica del diagnostico psicosocial del personal, asi
como la evaluacion de las mismas, implementando un sistema de recopilacion de
datos tanto digital como fisico, asi como indicadores de impacto todo ello
trabajando en colaboracién con el area de Informatica y/o Sistemas. Esto
garantizara que la intervencion del area de Bienestar Social fluya y se base en
informacion precisa y cercana a la realidad, independientemente de los contextos
externos, mejorando la pertinencia de las acciones.

Implementar un Sistema de Seguimiento y Evaluacion de Aprendizaje
Organizacional, dirigido no solo a la efectividad de las acciones sino a la captura
de las experiencias, aprendizajes y desafios del equipo ejecutor. Esto fortalecera
la mejora continua de futuras intervenciones y reforzara la cohesion entre el area
de Bienestar Social y demas areas claves con las que se trabaja estratégicamente,
es decir el clima organizacional interno.

Disenar un Plan Estratégico de Adaptacion Tecnoldgica y Formacion Digital
Inclusiva, enfocado en la poblacion adulta, cuyo objetivo es integrar las
herramientas digitales como canales eficientes de comunicaciéon y soporte sin
perder el enfoque humano, a su vez que se mantienen a la vanguardia de la

empresa como del mundo actual.
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Establecer una Politica de Presencia Estratégica In Situ del Trabajador Social en
todas las areas (administrativas y operativas), asegurando la proteccion del tiempo
de intervencion psicosocial frente a demandas administrativas. La efectividad de
esta politica debera ser monitoreada y justificada mediante indicadores de impacto
cuantitativos, demostrando el retorno de la inversion de esta presencia sostenida
en el clima laboral, especialmente en contextos desafiantes.

Establecer un Protocolo de Articulacion Interdisciplinaria con dareas clave
(Recursos Humanos, Seguridad y Salud Ocupacional y Gerencia) en formatos
digitales, en cual define roles y responsabilidades directas para la gestion
coordinada de crisis psicosociales y toma de decisiones estratégicas, reafirmando

el liderazgo del area de Bienestar Social en temas de clima y bienestar.
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ANEXOS

Anexo 01: Consentimiento Informado

SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIA EN CREDITEX S.A.A
RESPONSABLE:
Mathaly Jesis Lopez Tafur- Bachiller en Trabajo Social
Informacion al Participante:
a) Proposito de su Participacion

Usted ha sido seleccionado'a para participar en este proyecto por su rol clave en la
experiencia de intervencion social realizada por el Area de Bienestar Social de Creditex
SAA en el contexto post pandemia del afo 2022-2023. El objetive de esta
sistematizacion es reconstruir, analizar y obtener aprendizajes para fortalecer las futuras

practicas de bienestar en las organizaciones.

b) Procedimiento de la Entrevista

= Su participacion consistird en una entrevista individual semiestructurada con la
responsable del estudio. Esta entrevista se podra realizar en un espacio neutral
acordado por ambas partes o de manera virtual (A través de Zoom, Google Meet,
etc). La modalidad v el horario se coordinaran buscande siempre su mayor
accesibilidad, garantizando en todo momento la tranquilidad ¥ confidencialidad
de la entrevista.

* Laentrevista tendrd una duracién estimada de 45 a 60 minutos.

« El procedimiento se centrard en responder preguntas sobre su experiencia,
percepeiones, decisiones y desafios relacionados con experiencia, segin su rol.

= Solicitaremos su autorizacion para grabar el audio de la entrevista. La grabacion
es Unicamente para asegurar la precision en la transcripeion de la informacion y

serd eliminada al culminar el proyecto.
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)

d)

€}

Voluntariedad

Su participacion es totalmente voluntaria.

Usted tiene el derecho de negarse a responder cualquier pregunta o de retirarse de
la entrevista en cualquier momento sin necesidad de dar explicaciones.

Su decision de participar o no, o de retirarse, no tendrd ninguna consecuencia
negativa para su situacion laboral.

Confidencialidad v Uso de Datos

Su identidad sera protegida en todo momento.

La informacion que usted proporcione serd tratada de manera confidencial.

En ¢l informe final, no se utilizarin nombres ni datos que permitan su
identificacion directa. Se utilizaran pseuddnimos o se agrupara de acuerdo al tipo
de rol (Ej.: jefa de Gestion Humana, Trabajador Operativo, etc.).

Los datos recogidos seran guardados de forma segura por la responsable de la
sistematizacion y seran eliminados tras culminar el proyecto.

Beneficios

Su participacion en esta sistematizacion generard un doble impacto positivo, por un lado,

contribuird directamente a la mejora de las politicas y practicas de Bienestar Social para

futuras intervenciones. Por ofro lado, su experiencia aportard conocimiento valioso al

campo académico v a la practica profesional de los Trabajadores Sociales en el ambito

empresarial.
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Anexo 02: Declaracion de Consentimiento Informado

Declaracion de Consentimiento Informado

B T PR . confirmo

que:

I. He leide ¥ entendide la informacion proporcionada sobre el proyecto de
sistematizacion.

2. He tenido la oportunidad de hacer preguntas, las cuales han sido resueltas
satisfactoriamente.

3. Entiendo que mi participacion es voluntaria.

4. Entiendo que mi identidad y la informacion serdn tratadas con confidencialidad.

Por lo tanto, OTORGO MI CONSEMIENTO para participar en el estudio de

sistematizacion en los términos descritos.
Autorizacion especifica para la grabacion de la entrevista:
{Marque con una “X" la opcion que corresponda)

I:l Si Autorizo la grabacion de audio de la entrevista.

I:] NO MNo autorizo la grabacion de audio de la entrevista.

Firma del Participante Firma de la Responsable
Mombre: Mombre:
DMl ] DMI
Fecha : Fecha

65



Anexo 03: Guias de Entrevista Semiestructurada — Actores Involucrados

GUIA DE ENTREVISTA N° 01

DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO:

Nombre completo:
Cargo:
Fecha de la entrevista:

Entrevistador(a):

Finalidad de la entrevista:

Esta entrevista tiene por finalidad recoger su perspectiva especifica desde el Rol Técnico

Profesional que ejercié en ese momento, sobre la experiencia de intervencion social que

se llevo a cabo en Creditex S.A.A desde el area de Bienestar Social durante el contexto

de postpandemia, enfocada en fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora del clima

organizacional.

PREGUNTAS INICIADORAS

1.

Desde el rol de trabajadora social, ;Qué gestos o acciones sentiste que tuvieron
mayor impacto en fortalecer la confianza de los trabajadores con la empresa
después de la pandemia?

(Qué cambios puntuales noto en las dindmicas y relaciones interpersonales de los
trabajadores/as de la empresa en el ambiente laboral, después de pandemia?
Como percibio la participacion y apertura de los trabajadores frente a las acciones

realizadas por Bienestar Social, y ;Qué impacté en el fortalecimiento del area?

BLOQUE DE ACTIVIDADES DE BIENESTAR SOCIAL Y SU IMPACTO

4.

6.

(Qué métodos y herramientas utiliz6 para identificar las necesidades mas urgentes
de los trabajadores/as y convertirlas luego en actividades?

(Cuadles fueron los tres procedimientos o acciones que, en su criterio ayudaron a
alcanzar resultados positivos en la intervencion postpandemia?

Desde su experiencia. ;Qué actores dentro de la empresa jugaron un rol clave que
facilitaron y dificultaron el desarrollo de la intervencion en los momentos mas

dificiles?
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BLOQUE DE APORTES, DESAFIOS Y SUGERENCIAS PARA EL FUTURO

7. A partir de esta experiencia como trabajadora social, ;Qué lecciones le dejd, y
como influyeron en su dia a dia como profesional en el ambito laboral?

8. (Coémo cambid el papel como Trabajadora Social desde el inicio de la pandemia
hasta que se retomaron estas actividades?

9. Desde la experiencia en el area social, ;Qué aspectos fueron puntos fuertes y

cuales fueron los obstaculos durante este periodo?

BLOQUE DE NECESIDADES PSICOSOCIALES EN EL CONTEXTO
POSTPANDEMIA

10. Durante la etapa mas critica de la pandemia, ;Como describirias desde tu
experiencia, las necesidades emocionales y sociales que impactaron a los
trabajadores, considerando que la empresa mantuvo sus operaciones presenciales?

11. ;Como influy¢ el diagnoéstico inicial-ya sea formal o informal-, en las decisiones
que tomaron para definir qué necesidades atender después de la pandemia?

12. En los casos que atendid directamente durante la fase de reactivacion, ;Qué tipo

de secuelas emocionales, familiares o labores not6 en los trabajadores?

Observaciones adicionales:
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GUIA DE ENTREVISTA N° 02

DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO:

Nombre completo:
Cargo:
Fecha de la entrevista:

Entrevistador(a):

Finalidad de la entrevista:

Esta entrevista tiene por finalidad recoger su perspectiva especifica desde Rol Operativo

Estratégico que ejercid en ese momento, sobre la experiencia de intervencion social que

se llevo a cabo en Creditex S.A.A desde el area de Bienestar Social durante el contexto

de postpandemia, enfocada en fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora del clima

organizacional.

PREGUNTAS INICIADORAS

. Desde tu experiencia como parte del equipo de Gestion Humana, ;Notaste algiin

cambio en el vinculo entre trabajadores con la empresa al momento de reactivar
las actividades de Bienestar Social?, mencionalos.

/Qué acciones del Area de Bienestar Social sentiste que realmente ayudaron a
mejorar el ambiente de trabajo en las areas operativas?

(Como sentiste que respondieron los trabajadores a las actividades que impulso
el Area de Bienestar Social?,;Te parecié que participaron con ganas o por

compromiso? ;Por qué?

BLOQUE DE ACTIVIDADES DE BIENESTAR SOCIAL Y SU IMPACTO

4.

6.

Describe dos momentos importantes en los que tu participacion fue clave, ;Qué
estrategias o procedimientos aplicaste en cada uno para lograr un resultado
optimo?

(Cuadles fueron las decisiones mas importantes que marcaron la diferencia para
que las actividades de Bienestar funcionaran bien?,;Por qué fueron importantes?
Durante la ejecucion de las actividades, ;Qué personas o equipos de area sentiste

que facilitaron tu trabajo de forma significativa? ;Qué actitudes o formas de
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colaboracion te hicieron sentir que estaban realmente comprometidos con el

proceso?
BLOQUE DE APORTES, DESAFIOS Y SUGERENCIAS PARA EL FUTURO

7. ¢Puedes compartir un momento en el que sentiste que tu participacion fue clave
para que todo saliera bien? ;Qué hiciste en ese instante y qué factores crees que
contribuyeron al resultado?

8. (Qué momentos te desafiaron mas al acompanar a los trabajadores en la
reactivacion de las actividades de Bienestar Social? ;Cuales serian las
oportunidades de mejora?

9. Desde tu experiencia, ;Qué sugerencias le harias al area de Bienestar Social para
futuras intervenciones, considerando lo que funcion6é bien y lo que podria

mejorar?

BLOQUE DE NECESIDADES PSICOSOCIALES EN EL CONTEXTO
POSTPANDEMIA

10. Después de la pandemia, ;Qué comentarios o inquietudes sobre lo emocional, lo
familiar o lo cotidiano te compartieron con mayor frecuencia los trabajadores o
que surgieron en tus conversaciones con ellos?

11. ;Como crees que impacto las actividades de Bienestar Social en el vinculo
laboral entre los trabajadores?

12. Recordando ese tiempo, ;Cree que el Area de Bienestar Social logro atender las
necesidades mas urgentes que observaste de los trabajadores? ;Qué sefiales te

hicieron pensar eso?

Observaciones adicionales:
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GUIA DE ENTREVISTA N° 03
DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO:

e Nombre completo:
e Cargo:
¢ Fecha de la entrevista:

o Entrevistador(a):
Finalidad de la entrevista:

Esta entrevista tiene por finalidad recoger su perspectiva especifica desde el Rol
Operativo Indirecto que ejercié en ese momento, sobre la experiencia de intervencion
social que se llevo a cabo en Creditex S.A.A desde el area de Bienestar Social durante el
contexto de postpandemia, enfocada en fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora

del clima organizacional.
PREGUNTAS INICIADORAS

1. Considerando el ambiente laboral, ;Sentiste que las actividades retomadas y otras
implementadas, ayudaron a tu equipo y a ti a sentirse mejor o a mejorar el clima
de la empresa?, ;Qué cambios concretos notaste?

2. Pensando en las actividades, ;Crees que, al retomar ciertas actividades y sumar
otras nuevas, ayudoé a la empresa a recuperar algo importante que se habia dejado
de lado durante la pandemia?, ;Qué fue lo que se fortalecio?

3. (Como vivio tu equipo el regreso y la adaptacion de las actividades? ;Sentiste que
el proceso fue de manera natural y cercana a lo que los trabajadores querian hacer,

0 hubo momentos que se sinti6 impuesto?
BLOQUE DE ACTIVIDADES DE BIENESTAR SOCIAL Y SU IMPACTO

4. De todas las acciones retomadas o implementadas por Bienestar Social después
de pandemia, ;Cudl sentiste que tuvo mayor impacto en conectar con tu equipo?
(Por qué crees que fue valiosa?

5. (Pudiste participar junto a tu equipo en la creacion de alguna de las actividades
que retomd o implementd Bienestar Social? ;Qué significo para ti ser parte de

ese proceso?
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6. (Tuviste contacto con el area de Bienestar Social o con la trabajadora social de la
empresa para hablar de un tema personal que involucraba a tu equipo de trabajo?,

Si fue asi, ;Coémo viviste esa experiencia y qué te parecid?

BLOQUE DE ROL DEL TRABAJADOR/A SOCIAL Y APRENDIZAJES
INSTITUCIONALES

7. Si tuvieras que resumir la intervencion de Bienestar Social con tu equipo de
trabajo en el periodo postpandemia en una sola palabra (ej.: necesaria, tardia,
motivadora). ;Cuadl elegirias y por qué esa palabra representa tu experiencia?

8. (Qué aspectos del rol de la trabajadora social destacarias en el proceso de
reactivacion y apoyo emocional? ;Hubo gestos o huellas que te dejaron huella?

9. Desde tu experiencia, ;Qué sugerencias le darias a la empresa para fortalecer el
acompafiamiento social al personal y mejorar las actividades de Bienestar Social

en proximas intervenciones?

BLOQUE DE NECESIDADES PSICOSOCIALES EN EL CONTEXTO
POSTPANDEMIA

10. ;Qué cambios vivieron tu equipo en lo emocional, familiar o laboral durante y
después de la pandemia, antes que se reactivaran las actividades?

11. ;Sentiste en algin momento que la empresa no estuvo presente en lo que
necesitaban, antes de que Bienestar Social retomara sus actividades? ;Qué tipo de
acompafiamiento hubiera ayudado en ese momento?

12. Después de la pandemia, ;Sentiste que el area social de la empresa estuvo presente

en lo que tu equipo necesitaba? ;Por qué lo sentiste asi?

Observaciones adicionales:
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GUIA DE ENTREVISTA N° 04
DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO:

e Nombre completo:
e Cargo:
¢ Fecha de la entrevista:

o Entrevistador(a):
Finalidad de la entrevista:

Esta entrevista tiene por finalidad recoger su perspectiva especifica desde el Rol
Beneficiario Directo que ejerci6é en ese momento, sobre la experiencia de intervencion
social que se llevo a cabo en Creditex S.A.A desde el area de Bienestar Social durante el
contexto de postpandemia, enfocada en fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora

del clima organizacional.
PREGUNTAS INICIADORAS

1. (Qué momento de la intervencion de Bienestar Social post pandemia consideraste
que fue el mas valioso para ti?

2. ;Coémo consideraste el clima laboral durante la pandemia y como fue al momento
de reactivarse las actividades por parte del area de Bienestar Social?

3. (Cudles eran las necesidades complejas mas visibles que notaste en tus

compaifieros después de pandemia?
BLOQUE DE ACTIVIDADES DE BIENESTAR SOCIAL Y SU IMPACTO

4. (Qué actividades de Bienestar Social recuerdas que se reactivaron después de
pandemia? ;Llegaste a participar? ;Como te sentiste al participar?

5. (Qué sugeririas para que las actividades de reactivacion realizadas por Bienestar
Social tengan mayor participacion?

6. (Consideras que las actividades retomadas por parte de Bienestar Social luego de

pandemia, reforzaron el ambiente laboral? ;Por qué?

BLOQUE DE ROL DEL TRABAJADOR/A SOCIAL Y APRENDIZAJES
INSTITUCIONALES

7. ¢(Qué recomendacion de acuerdo a tu experiencia darias al equipo de Bienestar

Social para futuras actividades?
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8. (Qué deberia considerar el Area de Bienestar Social para futuras intervenciones,
para que el trabajador se sienta escuchado?
9. (Qué tipo de apoyo recibiste por parte del Area de Bienestar Social después de

pandemia?, menciona 2 situaciones

BLOQUE DE NECESIDADES PSICOSOCIALES EN EL CONTEXTO
POSTPANDEMIA

10. ;Como impactd la situacion postpandemia en su carga de trabajo y en la relacion
a su vida familiar y laboral?

11. En el periodo postpandemia, ;Qué tipo de apoyo emocional o psicologico fue
necesario para ti y tus compaiieros? ;Por qué?

12. Durante los momentos criticos durante y después de pandemia ;Como percibid el

apoyo de la empresa? Mencione un ejemplo

Observaciones adicionales:
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GUIA DE ENTREVISTA N° 05
DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO:

e Nombre completo:
e Cargo:
¢ Fecha de la entrevista:

o Entrevistador(a):
Finalidad de la entrevista:

Esta entrevista tiene por finalidad recoger su perspectiva especifica desde el Rol
Preventivo Asistencial que ejerci6 en ese momento, sobre la experiencia de intervencion
social que se llevo a cabo en Creditex S.A.A desde el area de Bienestar Social durante el
contexto de postpandemia, enfocada en fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora

del clima organizacional.
PREGUNTAS INICIADORAS

1. Desde la gestion de tu area, ;Como fue la experiencia de coordinar y participar de
las actividades de reactivacion de Bienestar Social?

2. ;Qué momento de la intervencion postpandemia de Bienestar Social consideraste
que fue el mas valioso y por qué?

3. (Observaste algiin cambio en el vinculo laboral de los trabajadores después de la

intervencion del drea de Bienestar Social en el contexto post pandemia?
BLOQUE DE ACTIVIDADES DE BIENESTAR SOCIAL Y SU IMPACTO

4. Desde tu experiencia y area, ;Qué momentos de la intervencion de Bienestar
Social fueron importantes para mejorar el clima organizacional?

5. Consideras que las actividades de bienestar social después de pandemia, se trabajo
en conjunto con el area de salud ocupacional, ;Por qué crees que fue importante?.
Menciona 2 ejemplos

6. (Observaste algin cambio importante en la salud general de los trabajadores

postpandemia que pudiste relacionar con la intervencion de Bienestar Social?
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BLOQUE DE ROL DEL TRABAJADOR/A SOCIAL Y APRENDIZAJES
INSTITUCIONALES

7. (Como consideraste el rol de las trabajadoras sociales en la etapa postpandemia
al realizar las actividades de Bienestar?

8. (Qué desafios crees que se presentd en la etapa postpandemia al retomarse las
actividades de Bienestar Social?

9. (Qué mejoras plantearias considerando las acciones que se realizaron por parte

del area de Bienestar Social en ese contexto?

BLOQUE DE NECESIDADES PSICOSOCIALES EN EL CONTEXTO
POSTPANDEMIA

10. Desde tu experiencia, ;Cuales fueron los sintomas de salud mas recurrente que
lograste notar en los trabajadores después de pandemia?,;Y como cree que se
relacionaban con el estrés laboral o familiar?

11. ;Como se priorizaron las necesidades psicosociales detectadas? ;Existi6 un plan
para definir si las actividades de Bienestar Social, cubrian esas necesidades?

12. (El area de salud ocupacional present6 iniciativas en la que el 4rea de Bienestar

Social particip6? {Coémo consideraste su participacion?

Observaciones adicionales:
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GUIA DE ENTREVISTA N° 06

DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO:

Nombre completo:
Cargo:
Fecha de la entrevista:

Entrevistador(a):

Finalidad de la entrevista:

Esta entrevista tiene por finalidad recoger su perspectiva especifica desde el Rol de

Soporte Tecnolégico que ejercid en ese momento, sobre la experiencia de intervencion

social que se llevo a cabo en Creditex S.A.A desde el area de Bienestar Social durante el

contexto de postpandemia, enfocada en fortalecimiento del vinculo laboral y la mejora

del clima organizacional.

PREGUNTAS INICIADORAS
1. Desde la gestion de tu area, ;Como fue la experiencia de coordinar y participar de
las actividades de reactivacion de Bienestar Social?
2. ;Qué momento de la intervencion postpandemia de Bienestar Social consideraste
que fue el mas valioso y por qué?
3. (Observaste algiin cambio en el vinculo laboral de los trabajadores después de la

intervencion del drea de Bienestar Social en el contexto post pandemia?

BLOQUE DE ACTIVIDADES DE BIENESTAR SOCIAL Y SU IMPACTO

4. (Qué actividades de Bienestar después de pandemia consideras la que mas

impact6 en los trabajadores? ;Por qué?

Teniendo en cuenta tu experiencia, ;/Qué soporte brindd el area de informatica,
para la reactivacion de las actividades de Bienestar Social postpandemia? ;Hubo
alguna herramienta que fue clave?

(Hubo desafios por parte de tu 4rea al retomarse las actividades de Bienestar

Social?,;Por qué?

BLOQUE DE ROL DEL TRABAJADOR/A SOCIAL Y APRENDIZAJES
INSTITUCIONALES

7.

(Como consideraste la intervencion de Bienestar Social en la etapa postpandemia?
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8. (Qué tan claro fue el apoyo y comunicacion que recibieron el area de Bienestar
Social en solicitudes y uso de recursos tecnoldgicos (plataformas, equipos, etc)
para la reactivacion de las actividades?

9. (Qué recomendacion darias al area de Bienestar Social para mejorar futuras

practicas como el contexto postpandemia?

BLOQUE DE NECESIDADES PSICOSOCIALES EN EL CONTEXTO
POSTPANDEMIA

10. ;En la etapa postpandemia necesitd usted y su equipo algin tipo de apoyo
emocional o de salud?, ;Por qué?

11. ;Como impact6 la etapa postpandemia en su carga de trabajo con su vida familiar?

12. (El area de Bienestar Social para abordar las necesidades de los trabajadores,

solicit6 algun tipo de apoyo tecnologico?, ;Cuales fueron los més destacados?

Observaciones adicionales:
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