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INTRODUCCION

El presente informe de sistematizacion tiene como proposito reconstruir, analizar y
valorar de manera critica la experiencia desarrollada a través del programa
“Comunicandonos: Desayunos de Integracion”, ejecutado por el area de Bienestar de la
empresa Rutas de Lima durante el afio 2024. Esta iniciativa surgié como respuesta a la
necesidad de fortalecer el clima laboral y la integracion entre colaboradores, reconociendo
que, tras la pandemia y los cambios en la modalidad de trabajo, se evidenciaron nuevos retos
en la gestion de la comunicacion interna y el sentido de pertenencia organizacional. La
sistematizacion, entendida como un proceso de reflexion participativa y hermenéutica,
permite identificar, ordenar y reinterpretar los elementos clave de esta experiencia,
destacando los logros alcanzados, los desaciertos y las oportunidades de mejora para futuras

acciones.

Este trabajo se sustenta en un enfoque cualitativo, combinando fuentes primarias y
secundarias, asi como el analisis critico de los testimonios, registros y percepciones de los
participantes. Se busca no solo describir lo ocurrido, sino generar aprendizajes significativos
que contribuyan a optimizar los procesos de planificacion y ejecucion de programas de
bienestar laboral. En este sentido, se reconoce la importancia de consolidar practicas
innovadoras que promuevan espacios de dialogo horizontal, cercania con los lideres y
reconocimiento de los trabajadores como actores clave en la construccion de un entorno

organizacional saludable.

Asimismo, la sistematizacion de esta experiencia evidencia la relevancia de contar con
estrategias sostenibles respaldadas por politicas de bienestar, que permitan dar continuidad a
iniciativas de integracion y reforzar la cultura de participacion y colaboracion entre todas las

areas. De este modo, este informe se convierte en un insumo estratégico para la toma de



decisiones institucionales y la generacion de propuestas alineadas a los objetivos
corporativos, fortaleciendo el compromiso con el bienestar y desarrollo integral de los

colaboradores de Rutas de Lima.



1. Objetivos de la Sistematizacion
1.1. Objetivo General

1.1.1.  Construir, a partir de la experiencia 2024, una propuesta de trabajo que mejore
el impacto del programa “Comunicandonos” que impulsa la integracion,
comunicacion abierta y colaboracion entre trabajadores; ejecutada por el area de
Bienestar Social de la empresa “Rutas de Lima”.

1.2. Objetivo Especifico

1.2.1.  Analizar y sistematizar los resultados, buenas practicas y oportunidades de
mejora del programa “Comunicdndonos” ejecutado durante el afio 2024, para
identificar factores clave que potencien su impacto en la integracioén y
comunicacion entre los trabajadores.

1.2.2.  Disefar estrategias y acciones innovadoras que fortalezcan la participacion, el
sentido de pertenencia y la colaboracidn entre los trabajadores, alineadas a las
necesidades identificadas y viables para ser implementadas por el area de
Bienestar Social de Rutas de Lima.

2. Objeto de Sistematizacion

La experiencia de la gestion del programa “Comunicandonos: Desayunos de
Integracion” durante los meses de agosto a noviembre en el afio 2024 en el Empresa

“Rutas de Lima”.

3. Eje Sistematizacion

Estrategias de cercania y comunicacion que impactan en la cultura organizacional de

la empresa “Rutas de Lima”, valorando la experiencia del trabajador.



4. Preguntas formuladas a la experiencia

En el marco de las actividades desarrolladas por el area de Bienestar de la
empresa Rutas de Lima, durante el afio 2024 se priorizo la ejecucion de diversas
acciones orientadas a generar un impacto positivo en el clima laboral. Estas iniciativas
respondieron a los objetivos de desempenio establecidos por la Gerencia de
Sostenibilidad, con el proposito de contribuir directamente a la mejora del ambiente
de trabajo.

Partiendo de este contexto, se implementaron multiples actividades alineadas
al plan anual del area de Bienestar. Con el fin de analizar la experiencia de una forma
mas significativa, se plante6 las siguientes interrogantes:

e ;Qué actividad logr6é un mayor nivel de involucramiento de las diferentes
areas de la empresa, permitiendo conocer una mayor diversidad de
perspectivas durante su desarrollo?

e ;Cuadles de estas actividades cumplieron con el cronograma establecido para
garantizar su periodicidad?

e ;Qué actividad evidenci6 resultados medibles y sostenibles en el tiempo,
permitiendo evaluar su efectividad en la integracion, comunicacion y

colaboracion entre los trabajadores?

El planteamiento de estas interrogantes permite fortalecer la eleccion de la
experiencia mas representativa, destacando aquella actividad que logr6 vincular de
forma efectiva al area de Bienestar con toda la organizacion. De este modo, se
aseguro el cumplimiento de los objetivos planteados, consolidando un logro

significativo que aporta valor real al clima laboral y a la cultura organizacional.



5. Metodologia del proceso de sistematizacion

La sistematizacion de la experiencia se ha desarrollado tomando la
metodologia de sistematizacion de experiencias propuesta por el autor Oscar Jara H.
(2010) en su libro “La sistematizacion de experiencias: practicas y teoria para otros
mundos posibles”; la cual sugiere el analisis fundamentado en un enfoque
participativo, reflexivo y critico; asimismo, permite reconstruir de forma ordenada la
experiencia vivida, analizarla en profundidad e identificar aprendizajes significativos
que oriente la mejora continua de la practica.

Esta propuesta se desarrolla a partir del método de “cinco tiempos”, el cual
organiza la experiencia en etapas claramente definidas. Primero, se parte de la
participacion directa y la recopilacion de registros que evidencien cada accion
realizada. A continuacidn, se disefia un plan de sistematizacion que delimita y precisa
los aspectos mas relevantes del proceso. Luego, se recupera la informacion mediante
la reconstruccion ordenada de lo vivido. Posteriormente, se reflexiona sobre el
desarrollo de la experiencia, identificando hallazgos significativos. Finalmente, se
formulan conclusiones claras y reflexiones profundas que orientan la mejora continua
y facilitan aprendizajes para futuras intervenciones.

De este modo se tendra una mirada integral para comprender la experiencia,
valorar las practicas exitosas, reconocer las oportunidades de mejora y generar

propuestas viables para potenciar las futuras iniciativas.



6. Enfoque tedrico

El proceso de sistematizacion se ha realizado desde un enfoque hermenéutico,
el cual se centra en la interpretacion profunda de las vivencias, percepciones y
significados construidos en la experiencia. Es asi como reconoce la realidad social a
partir de sentidos, valores y significados que las personas atribuyen a sus acciones y
contextos. Asi, este proceso promueve la comprension y reflexion sobre los factores
que impactaron a la experiencia, con miras a una mejora continua y replicabilidad.

Por otro lado, el método de investigacion empleado fue el cualitativo ya que se
analizo los fenomenos ocurridos durante la experiencia, tanto internos como externos.
Al respecto, Erickson (1986) como se citd en, Quecedo y Catafio (2002) menciona:
“Los estudios cualitativos, en cuanto explicacion de significados, se fundamentan en
la interpretacion de las informaciones y los datos™.

Desde estas perspectivas se analizo la experiencia en su totalidad, lo que

permitio reflexionar sobre los aciertos y desaciertos de manera integral.

7. Contexto Social

7.1 Situacion Nacional

Durante el afio 2020, el mundo enfrent6 una pandemia causada por el virus
COVID-19, que trajo consigo grandes transformaciones en todos los ambitos de la
sociedad. Esta crisis sanitaria se intensifico hasta el 2021 debido al incremento de
contagios y fallecimientos a nivel global.

El Peru fue uno de los paises mas afectados, registrando, hasta inicios de 2021,
un total de 474,199 casos de COVID-19 y 16,237 muertes en todo el territorio
nacional. Ante esta situacion, se implementaron estrategias de confinamiento y

aislamiento social con el objetivo de controlar la propagacion del virus.



En este contexto, las modalidades de trabajo evolucionaron segun las
necesidades y caracteristicas de cada rubro. Como resultado, muchas empresas
optaron por implementar el teletrabajo o reducir la presencialidad en sus espacios,
adaptandose a las nuevas condiciones y desafios del entorno. A consecuencia,
Tomasina, Fernando y Pisani, Adriana (2022) indican que el teletrabajo disminuye el
sentido de bienestar fisico y mental en su relacion con factores tales como el
aislamiento social, los tiempos de trabajo prolongados, con el consiguiente aumento
de la carga cognitiva, o la falta de actividad fisica, entre otros aspectos.

Por lo tanto, a medida que el trabajo se fue desarrollando en entornos virtuales
o con escasa presencialidad, surgieron dificultades en la comunicacion y la cohesion
entre los equipos. Por lo que, el bienestar integral de los trabajadores paso a un
segundo plano. Segln datos del Ministerio de Salud (2023), se atendieron mas de
42,000 casos de estrés severo. Incluso antes del 2022, ya se advertia que un alarmante
72 % de los trabajadores peruanos se sentia exhausto debido a sus condiciones
laborales.

Frente a esta realidad, resulté fundamental priorizar la proteccion y promocion
del bienestar de los trabajadores. En el afio 2024 la empresa Rutas de Lima
implementd mecanismos de integraciéon con un enfoque integral, promoviendo
espacios de didlogo y aprendizaje en los que participaron colaboradores de todas las
areas a todo nivel.

7.2 Situacién institucional

Rutas de Lima es una organizacion cuyo objetivo es transformar la

infraestructura vial concesionada en vias modernas y seguras, alineadas con los mas

altos estandares internacionales. Desde el afio 2013, la Concesionaria Rutas de Lima



viene ejecutando el proyecto “Vias Nuevas de Lima”, otorgado por la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

En el marco de su operatividad, la empresa dispone de areas estratégicas
especializadas que desarrollan funciones especificas conforme a la naturaleza de la
concesion, tales como Recaudacion, Mantenimiento (Tramo Sur y Norte), Gestion de
Calidad, Servicio de Atencion al Usuario (SAU), Centro de Control de Operaciones
(CCO), Ingenieria, Servicios Generales, Centro de Control de Recaudacion, Recursos
Humanos, entre otras unidades de soporte técnico y administrativo.

En 2024, tras una serie de disputas con instituciones del Estado respecto al
cumplimiento del contrato de la concesion, se orden6 —mediante una medida
cautelar— el cierre del peaje en un tramo importante de la concesion (Chillén —
Panamericana Norte). A partir de ese momento, se vivieron meses de incertidumbre en
torno a la continuidad del proyecto en general. Esta situacion generd preocupacion y
tension entre muchos trabajadores, afectando el clima laboral a todo nivel dentro de la
organizacion.

Ademas, este contexto agudizo la falta de comunicacion fluida y la cohesion
entre los equipos. Frente a ello, la implementacion de espacios de integracion fue
clave, no solo fortalecieron los vinculos entre colaboradores, sino que también
ofrecieron un espacio seguro para conversar sobre la situacion institucional y
encontrar juntos formas de afrontarla.

Descripcion de la experiencia

En el afio 2024, tras el cambio en la modalidad de trabajo y el distanciamiento

social durante la pandemia, Rutas de Lima decidi6 reactivar los programas orientados

al bienestar integral de los trabajadores. Para ello, fue necesario realizar una revision



exhaustiva de las nuevas necesidades postpandemia, adaptando las estrategias a la
transformacion de la realidad laboral y personal de los trabajadores.

Como primer paso se realizo una encuesta sobre la gestion del Area de
Personas 2024, impulsado por el equipo de Bienestar. Dicha encuesta tuvo un alcance
de 400 trabajadores que representa el 60% de la poblacién total y tuvo como objetivo
conocer el impacto que tiene la gestion del area y mejorar las iniciativas que se
pudieran implementar a futuro con relacion a las necesidades reales de los
trabajadores.

Dentro de los resultados mas importantes a mencionar, se tiene que el 61% de
los trabajadores se sentia orgulloso de formar parte de la empresa, asimismo, el 25%
de los trabajadores la mayoria de las veces se sentia orgulloso. Estos resultados
indican un sentimiento positivo de pertenencia con la compaiiia, sin embargo, existen
ciertos factores que afectan su percepcion en determinados momentos.

Por otro lado, la percepcion de reconocimiento por parte de la empresa no
alcanza los mismos niveles positivos. Este sentimiento se situd entre medio y bajo,
con un 43% de los trabajadores expresando una valoracion menos favorable en este
aspecto. Asimismo, bajo el enfoque de atender las necesidades reales de los
trabajadores, un 45% de los encuestados consider6 que sus necesidades son tomadas
en cuenta solo de manera parcial, tanto en su rol laboral como en su dimension
personal.

Con este nuevo panorama, se identific6 como problema principal la
insuficiente consideracion del bienestar integral del trabajador, lo cual impactaba
negativamente en su experiencia laboral, el sentido de pertenencia y el nivel de
reconocimiento dentro de la empresa, aspectos que se vieron suspendidos o limitados

durante la pandemia.



Para responder a esta situacion, se optd por retomar una practica convencional
que durante muchos anos formo6 parte de la estrategia comunicacional de la empresa,
adaptandola ahora bajo el formato de programa estructurado, lo que permitié canalizar
de mejor manera la participacion de los trabajadores de distintas areas y contar con el
liderazgo activo de los gerentes. Asi nacio6 el Programa Comunicandonos: Desayunos
de Integracion.

Este programa consistio en la organizacion de desayunos liderados por un
gerente y coordinados por el area de Bienestar, en los que participaban trabajadores de
diversas areas de la empresa. Para garantizar la representatividad, se organizo a los
gerentes por fechas estratégicas, asimismo, se coordind previamente con los jefes de
cada area, quienes designaron a los trabajadores que asistirian en nombre de su
equipo. El area de Bienestar, a su vez, era responsable de seleccionar estratégicamente
a las areas participantes de cada sesion, siguiendo un calendario que asegur6 la
inclusion de todas.

Durante el afio 2024 se realizaron cuatro sesiones de desayuno, cada una
estuvo organizada para 12 trabajadores y 1 gerente. De este modo, se logrd una
participacion aproximada del 80 % de los trabajadores invitados. Entre las areas
participantes se encontraban Recaudacion, Mantenimiento, SAU, CCO, Calidad,
Ingenieria, Servicios Generales, entre otras.

Cada sesion tenia una duracion de 2 horas, con un espacio de entretiempo para
tomar un descanso de la conversa, acudir a los servicios higiénicos, atender alguna
llamada telefonica, entre otras situaciones.

Al iniciar la sesion, los participantes firmaban una lista de asistencia y se les
colocaba una etiqueta adhesiva decorativa con su nombre a fin de que sean

identificados en la sesion por sus compaiieros o gerente. Se les entregaba el desayuno



en una caja identificada con el logo del programa, cuidadosamente preparada por un
proveedor de garantia donde se ofrecia una seleccion variada de alimentos: Jugo de
naranja, croissant de pollo, ensalada de frutas, botella de yogurt, frutos secos y un
pastelito marmoleado. Ademas, se les ofrecio un dispensador de agua caliente para
que puedan hacer uso, en caso lo deseaban. Esta atencion al detalle fue valorada de
forma positiva por los participantes, quienes se sintieron motivados y agradecidos por
la calidad y la abundancia de lo proporcionado.

Estos encuentros tenian como objetivo principal generar un espacio para
liberar la carga laboral, compartir experiencias y conocer el lado humano y personal
de los colaboradores, fomentando asi el entendimiento y el fortalecimiento de la
relacion entre diferentes areas. Asi como también, conocer las funciones o desafios
que tenia cada participante dentro de su espacio laboral, a fin de fortalecer la empatia
entre comparfieros.

Al iniciar la sesion, cada gerente tomaba la palabra con el fin de dar apertura a
un espacio de confianza con los trabajadores, asimismo, cada participante se encargo
de dar una breve presentacion sobre ellos mismos, comentando acerca de su vida
personal, laboral y alguna anécdota que quisiera compartir. Esto significo un espacio
seguro para desarrollar el desenvolvimiento de cada trabajador y se pueden establecer
lazos de confianza.

Alo largo de la sesion, surgian temas de conversacion que iban desde aspectos
laborales hasta asuntos de interés en la coyuntura nacional, lo que generaba
comentarios de diversa indole y favorecia el desarrollo de una sesion productiva y
enriquecedora.

Al finalizar cada sesion se aplicaba una encuesta de satisfaccion, con el fin de

recopilar informacidn veraz y oportuna sobre la percepcion de los asistentes.



Asimismo, se realizaba tomas fotograficas y de video, con miras a difundir cada
sesion de modo que relucia la participacion de cada trabajador y permitia el
recomiendo en sus espacios de trabajo.

Finalmente, los gerentes participantes llevaron los principales puntos de
reflexion y aportes surgidos en cada desayuno a una mesa de trabajo gerencial, donde
se discutian propuestas de mejora y se reforzaban las buenas practicas identificadas en
cada desayuno, promoviendo asi la retroalimentacion y el aprendizaje continuo.
Aspectos centrales que comprende la experiencia
Clima laboral

En la actualidad, las empresas buscan fortalecer y mejorar el clima
organizacional, conscientes de que el desempeiio profesional de sus colaboradores no
se limita inicamente al cumplimiento de tareas asignadas, sino que implica un
proceso integral que abarca dimensiones personales, sociales y emocionales. Al
trabajar con personas, las organizaciones se enfrentan a la diversidad de realidades,
expectativas y necesidades que cada trabajador trae consigo, lo que convierte al
entorno laboral en un espacio complejo y dinamico. Es en este contexto que las
distintas aristas del desarrollo laboral —como la motivacion, el sentido de
pertenencia, la comunicacion interna y las oportunidades de crecimiento— influyen
de manera directa en la productividad y satisfaccion de los trabajadores.

La empresa Rutas de Lima, comprometida con este enfoque, realizé un
diagnostico para conocer el estatus del clima laboral durante el afo 2024. A partir de
los resultados obtenidos, identifico que existia una disminucion significativa en la
motivacion y el enfoque de sus colaboradores, quienes manifestaban sentirse poco
comprometidos con sus funciones principales. Frente a este panorama, la organizacioén

tomo la decision de implementar diversos mecanismos y actividades de integracion,



orientados a fortalecer la cohesion de equipo, promover espacios de escucha activa y
generar un ambiente de trabajo mas positivo, con el objetivo de recuperar la
confianza, elevar la moral y alinear a todos hacia metas comunes.

Cumplimiento del Plan de Trabajo en el area de Bienestar

Al iniciar un proceso de planeamiento de actividades alineadas al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de una gerencia, se establecieron metas
claras y especificas para el area de Bienestar. Estos objetivos estaban estrechamente
vinculados con las necesidades reales de los trabajadores, a quienes se reconoce como
los principales protagonistas y beneficiarios de los distintos planes y programas de
bienestar implementados por la empresa. Es fundamental comprender que el bienestar
laboral no solo responde a iniciativas aisladas, sino que constituye una estrategia
integral que busca fortalecer la motivacion, el compromiso y el sentido de pertenencia
dentro de la organizacion.

Como resultado de la encuesta de clima laboral realizada, se identificaron
oportunidades de mejora que hicieron evidente la necesidad de desarrollar nuevas
acciones para reforzar la integracion interna. En este sentido, se determin6
implementar de manera complementaria y fuera del cronograma inicial un programa
que fomente la unidén y colaboracion entre las distintas areas de la empresa. El
objetivo principal es maximizar los resultados y metas de cada equipo de trabajo
mediante la generacion de espacios de encuentro, didlogo y construccion colectiva.
Ademas, se busca garantizar un clima laboral positivo que permita a cada trabajador
desempefiarse de forma 6ptima, contribuyendo asi al logro de los objetivos

organizacionales y al fortalecimiento de la cultura corporativa.



Estrategias para la Gestion del Clima Laboral

Las estrategias para mejorar el clima laboral representan un eje fundamental
dentro de las organizaciones, ya que inciden directamente en la motivacion, el
compromiso y la productividad de cada trabajador. A su vez, influyen positivamente
en su entorno personal, fortaleciendo su bienestar integral. Es importante considerar
que el trabajador pasa una parte considerable de su tiempo en su centro laboral,
espacio donde no solo socializa, sino que también desarrolla habilidades, construye
vinculos y potencia su crecimiento como persona y profesional.

La empresa Rutas de Lima puso especial énfasis en implementar estrategias
orientadas a fortalecer la integracion de los trabajadores, reconociéndolos como
representantes clave de cada una de sus areas. Esta iniciativa permitio visibilizar su
rol dentro de la organizacion, generando un mayor sentido de compromiso y
pertenencia. Un elemento relevante de estas acciones fue la organizacion de sesiones
de desayuno, lideradas por un gerente de alto nivel, lo que brind6 a los participantes la
oportunidad de conocer de cerca a los principales lideres de la empresa y compartir
con ellos espacios de didlogo directo y abierto. Para muchos colaboradores, esta fue la
primera vez que tuvieron contacto cercano con algin gerente, esta situacion favorecio
la construccidon de un vinculo basado en la confianza, la escucha activa y la
cooperacion mutua. Ademas, este acercamiento contribuy6 a derribar barreras
jerarquicas y a fortalecer la comunicacion interna, creando un ambiente propicio para
el trabajo en equipo y la generacion de nuevas ideas. En este contexto, los
trabajadores se sintieron valorados y reconocidos no solo por su desempeiio
individual, sino también por su aporte colectivo al logro de los objetivos de la
organizacion, reforzando asi su motivacioén y su compromiso con el crecimiento de la

cempresa.



10. Situaciones problemas presentados en el desarrollo de la experiencia

Problemas identificados:

e Descoordinacion en asistencias:
Se identificd una baja coordinacion efectiva entre los participantes y jefes directos
para confirmar sus asistencias, sumada a la ausencia de recordatorios previos, lo
cual gener6 algunas ausencias y confusiones innecesarias.

e Desigualdad en participacion:
Se evidencio6 una participacion mayoritaria del personal administrativo frente a una
baja inclusion del area de Operaciones, situacion que limité la representatividad de
todas las areas y redujo la diversidad de perspectivas.

e Monotonia en las sesiones
La dindmica inicial de los desayunos resultd repetitiva y poco atractiva, mientras
que algunos gerentes carecian de habilidades blandas, generando diferencias
notorias en la calidad y efectividad de cada sesion.

e Condiciones de los alimentos
En algunas sesiones se detectd que algunas frutas no cumplian con estdndares de
frescura y presentacion, afectando la percepcion de calidad y cuidado en los
detalles hacia los participantes invitados.

11. Propuestas para la superacion de las dificultades presentadas.
e Mejoria en la gestion de asistencia

Se implement6 el envio de recordatorios cercanos a la fecha programada, que fue
coordinado previamente con los jefes directos mediante correo electronico como
medio de respaldo. Ademas, se foment6 la separacion de agendas corporativas del

personal administrativo para evitar cruces de actividades.



e Equidad en la participacion de las areas
Se disend invitaciones virtuales dirigidas a todos los colaboradores, enviadas a
través de WhatsApp como canal de comunicacion mas directo y accesible, de
modo que garantizé la inclusion equitativa de todas las areas, especialmente
Operaciones.
e Dindmica atractiva
Se brindo orientacion a los lideres para reforzar habilidades blandas y dinamizar el
inicio de cada sesion. Con el fin de promover una participacion coherente que
fomente un ambiente de confianza y apertura.
e Aseguramiento de la calidad de los alimentos
Se reforzo la coordinacion con el proveedor para que la entrega de los desayunos
se realice el mismo dia de cada sesion, asegurando la frescura y dptimas
condiciones de la fruta y alimentos.
12. Desaciertos de la experiencia
e Monotonia en la direccion del programa
A pesar de la orientacion previa brindada a cada gerente lider, se evidenciaron
marcadas diferencias en la conduccion de las sesiones, lo que limit6 la generacion
de impactos significativos. Si bien cada lider utiliz6 su propio estilo en la
conversacion, en algunos casos la falta de recursos para dinamizar la interaccién
hizo que la sesion se acortara, ya que resultaba dificil mantener una conversacion
fluida y participativa entre todos los asistentes.
e Desviacion del proposito original
Los desayunos fueron percibidos por varios colaboradores como un espacio
para tomar un descanso o distraerse de la rutina laboral, dejando de lado su

objetivo inicial. Esta desviacién impidid aprovechar plenamente la oportunidad de



fortalecer la confianza, generar una comunicacion mas abierta y construir vinculos
genuinos entre lideres y trabajadores, afectando el impacto real de la actividad.
Los desayunos terminaron percibiéndose como un momento de descanso o pausa
de rutina, en lugar de un espacio con un propésito definido. Esta percepcion
impidio6 consolidar el objetivo principal de fomentar la confianza, la apertura y el
vinculo entre lideres y colaboradores.
Falta de seguimiento a los acuerdos

Durante las sesiones surgieron ideas valiosas y compromisos que, al no ser
debidamente registrados ni contar con un plan de seguimiento, quedaron sin
materializarse. Esta falta de continuidad genera una percepcion de informalidad y
desmotiva a los colaboradores, quienes sienten que sus aportes no se toman en
cuenta ni se traducen en acciones o mejoras concretas dentro de la organizacion.
Desbalance en la moderacion del didlogo

En algunas sesiones la conversacion se limit6 a temas superficiales, sin
profundidad ni analisis real de aspectos relevantes para los trabajadores. Ademas,
cuando surgieron temas sensibles o situaciones criticas, no se gestionaron de
forma adecuada, generando incomodidad y frustracion. Esta falta de equilibrio en
la moderacion impidi6 abordar preocupaciones reales, debilitando la confianza y

apertura en el espacio.



13. Innovaciones efectuadas en el desarrollo de la experiencia

La organizacién de las sesiones representd una innovacion significativa al
brindar un entorno distinto al habitual para la interaccion entre colaboradores y altos
mandos. Este tipo de espacios informales permitio a los trabajadores sentirse
escuchados y valorados, fortaleciendo la confianza en sus lideres y propiciando
conversaciones mas sinceras y cercanas. Ademas, la dindmica redujo la rigidez de la
estructura jerarquica tradicional, facilitando que los gerentes pudieran conocer de
primera mano inquietudes, percepciones y propuestas directamente desde quienes
viven la operacion diaria. Esta conexion no solo contribuye a la cohesion interna y la
motivacion, sino que también permite a los lideres detectar oportunidades de mejora y
tomar decisiones mas alineadas a la realidad del equipo.

En la actualidad, esta practica ha demostrado ser sumamente valiosa para la
organizacion, ya que ha contribuido de manera significativa a mejorar la percepcion
que los colaboradores tienen de sus areas de trabajo y la gestion de la empresa en
general. Los espacios de cercania han permitido fortalecer la relacion entre jefes y
trabajadores, fomentando un trato mas humano, empatico y respetuoso, donde se
reconoce no solo la labor profesional, sino también la persona detras de cada puesto.

Este enfoque ha propiciado un ambiente de confianza y apertura, donde los
trabajadores se sienten escuchados y valorados, lo que impacta positivamente en su
motivacion y compromiso. Asimismo, se ha observado una mejora gradual en
diversas dinamicas laborales, promoviendo la colaboracioén, el reconocimiento entre
equipos y la identificacion de oportunidades de mejora compartidas. Gracias a ello, se
ha reforzado la cohesion interna y se ha impulsado una cultura organizacional mas

participativa e inclusiva.



Otro aspecto relevante fue la retroalimentacion obtenida durante estas
sesiones, la cual se convirtié en un insumo valioso para la mejora continua. A pesar de
que inicialmente no se establecié un mecanismo formal de seguimiento para registrar
acuerdos o dar continuidad a las sugerencias, las ideas y comentarios recogidos en
tiempo real permitieron visibilizar temas prioritarios para los colaboradores y detectar
oportunidades de optimizacion en distintos procesos. Esta informacion, recopilada de
forma directa y espontanea, representd una base solida para el disefio de nuevas
actividades que respondan mejor a las expectativas y necesidades reales de los
trabajadores. Ademas, refuerza la importancia de fortalecer los canales de
comunicacion interna, promoviendo una cultura de escucha activa y participacion
constante.

Por otro lado, una de las innovaciones mas destacables fue la oportunidad que
brindo a los gerentes para poner en practica y reflexionar sobre la importancia de las
habilidades blandas en su rol de liderazgo. Durante las sesiones de desayuno, muchos
lideres pudieron reconocer la relevancia de mantener una comunicacion efectiva,
fomentar la escucha activa y saber conducir espacios participativos que realmente
generen valor para los colaboradores. Este escenario permitid visibilizar que, mas alla
de la experiencia técnica o los conocimientos operativos, la calidad de las relaciones
interpersonales y la forma de interactuar con los equipos de trabajo son factores
determinantes para fortalecer la confianza, la cohesion y la motivacion dentro de la
organizacion. A través de esta dinamica, los gerentes identificaron de manera clara
algunas de sus oportunidades de mejora, como la necesidad de manejar mejor la
apertura de conversaciones, facilitar la participacion de todos los asistentes y
gestionar los temas de manera mas dinamica para evitar la monotonia. Este

aprendizaje no solo se quedd en una reflexion individual, sino que impulsé la decision



14.

de la empresa de estructurar, para este afio, un plan de capacitaciones que contemple
de forma especifica el desarrollo y el reforzamiento de habilidades blandas en los
lideres. Actualmente, esta nueva linea de accion busca dotarlos de herramientas
practicas para optimizar la conduccion de reuniones representativas, promover la
empatia, mejorar la capacidad de resolucion de conflictos y potenciar su rol como
agentes de cambio dentro de la organizacion. De esta forma, la empresa asegura que
la experiencia no quede aislada, sino que evolucione hacia una cultura de liderazgo
mas humano, cercano y coherente con los valores corporativos, generando un impacto
sostenible en la calidad del clima laboral y el bienestar integral de los trabajadores.
Principales hallazgos

Desde una perspectiva de aprendizaje, esta experiencia fue fundamental para
comprender como se gestionaba internamente el clima laboral en la empresa Rutas de
Lima. Resulté especialmente significativa porque representd mi primera oportunidad
de liderar y ejecutar un programa de este tipo, asumiendo una responsabilidad de gran
relevancia apenas con tres meses de antigiiedad en la organizacion. Esta situacion me
permitié enfrentarme a nuevos retos, conocer de cerca la dindmica interna de las
areas, identificar oportunidades de mejora y valorar la importancia de coordinar con
diferentes niveles jerarquicos. Si bien no contaba con un conocimiento profundo sobre
algunas practicas y procesos que se reforzaban a través de estas actividades, esta
vivencia me ayudoé a desarrollar habilidades de organizacion, comunicacion y
liderazgo, ademas de fortalecer mi capacidad de adaptacion.

Asimismo, esta experiencia me permitio conocer y comprender de forma
practica el proceso de compras y la coordinacion con proveedores externos,
considerando que la empresa mantiene un rigor y lineamientos especificos para la

adquisicion de servicios. Visibilizar cada etapa de este procedimiento me ayudo a



identificar aspectos a mejorar y proponer ajustes para optimizar futuras actividades
lideradas por el area de Bienestar. Gracias a este aprendizaje, se gestion6 de manera
mas eficiente los tiempos de entrega y coordinacion, asegurando que los insumos o
servicios llegaran puntualmente, evitando retrasos que afectaran el desarrollo de otras
acciones planificadas.

Al liderar una actividad de gran magnitud, comprendi que, a medida que
surgian problemas durante su desarrollo, era fundamental priorizar un abordaje
personalizado, planificado y con un ritmo pausado que permitiera resolver cada
situacion de forma efectiva. Asi, cuando la dificultad involucraba a un participante en
particular, procuraba realizar un seguimiento cercano para comprender su situacion
especifica y asi poder brindarles el apoyo u orientacidon necesaria respecto a dudas
post sesion, generando confianza y resolviendo dudas de forma oportuna. Por otro
lado, cuando se presentaban inconvenientes relacionados con aspectos logisticos del
desayuno o situaciones imprevistas, optaba por consultar y coordinar directamente
con el resto del equipo de Recursos Humanos, quienes contaban con la experiencia
acumulada de afios anteriores en la implementacion de este tipo de actividades. Esta
disposicion para pedir apoyo me permitié aprender de su experiencia y resolver
problemas con mayor eficacia. De esta forma, cada situacion se gestionaba de manera
inmediata en la medida de lo posible. Sin embargo, cuando no existia una solucion
pronta, planteaba alternativas de contingencia y establecia tiempos de cumplimiento a
corto plazo para evitar afectar la experiencia de los participantes. Si bien no siempre
tenia una respuesta inmediata, contar con la apertura para buscar apoyo y mantener la

comunicacion fluida fue clave para garantizar resultados y aprendizaje continuo.



Las acciones llevadas a cabo tuvieron buen impacto en el sentido que en la
actualidad hay la intencion de replicarlos nuevamente, y con mayor impacto,
incluyendo a todos los gerentes, es decir contar con 10 sesiones en el 2025 e incluir a
la mayor parte de participantes de todas las areas. Por otro lado, al realizar la encuesta
de satisfaccion después de cada sesion se tuvo una buena percepcion del desarrollo
del programa. Muchos trabajadores sugerian replicarlo e incluso desarrollar los
desayunos con mayor frecuencia. Las acciones implementadas a través de este
programa demostraron tener un impacto positivo y significativo en la percepcion de
los colaboradores, evidenciando el valor de estos espacios de integracion y cercania
con los lideres. Esta buena acogida se refleja en la intencion de la empresa de replicar,
proyectando no solo mantener el formato de los desayunos, sino fortalecerlo y
expandirlo para lograr un mayor alcance. Se tiene previsto organizar al menos diez
sesiones a lo largo del 2025, involucrando activamente a todos los gerentes y
promoviendo la participacion de la mayor cantidad posible de colaboradores de
diferentes areas, incluyendo aquellas que en experiencias anteriores tuvieron menor
representacion. Por otro lado, la aplicacion de encuestas de satisfaccion al término de
cada sesion permitio recoger opiniones y percepciones valiosas, las cuales
evidenciaron una evaluacion favorable respecto al desarrollo del programa. Muchos
participantes expresaron su deseo de que esta practica se consolide como parte de la
cultura organizacional y se realice con mayor frecuencia, destacando el impacto
positivo en la construccion de vinculos, la mejora de la comunicacion interna y el
fortalecimiento del sentido de pertenencia. Todo ello sienta las bases para seguir

optimizando estas acciones de bienestar de forma continua y sostenible.



Como parte del desarrollo de este programa de integracion, uno de los
objetivos principales del trabajo del area de Bienestar es lograr que esta iniciativa se
consolide de forma permanente dentro de la organizacién. Para ello, es fundamental
que se formalice y se plasme como una accion estratégica dentro de un Plan de
Bienestar Anual, de manera que se mantenga y evolucione a lo largo de los préximos
afos. Esta experiencia evidencia claramente la oportunidad de mejora que existe para
estructurar un plan de bienestar integral, respaldado por una politica clara de Recursos
Humanos que establezca lineamientos, criterios y responsabilidades para su correcta
implementacion y seguimiento. Ademas, resulta esencial repensar qué otras
actividades complementarias podrian incorporarse para reforzar la integracion entre
colaboradores y fortalecer la cultura organizacional. Contar con estrategias diversas,
dinamicas y adaptables permitird potenciar la participacion y garantizar que todos los
trabajadores, sin distincion de area o nivel jerarquico, puedan sentirse incluidos y
representados. Esta vision de futuro implica disefar espacios que propicien la
interaccion entre distintas dreas, generen vinculos genuinos y favorezcan la
comunicacion y el trabajo en equipo. Consolidar este tipo de practicas contribuira a
que el bienestar y la integracion se conviertan en pilares sostenibles que impacten

positivamente en el clima laboral y la productividad.



15. Conclusiones

D

2)

El proceso de sistematizacion facilitd la vision integral de la experiencia, teniendo
la apertura de proponer un plan de trabajo que impacte directamente con el
objetivo del area. Es asi como se confirma que la sistematizacion de experiencias
permite repensar lo realizado desde un punto mas analitico y critico, poniendo
sobre la mesa los aciertos y desaciertos de lo ejecutado. Este proceso de
sistematizacion permitio abordar la experiencia desde una perspectiva integral,
propiciando la identificacion de aspectos clave para su analisis y evaluacion. Esta
practica favorecio la construccion de una mirada critica y objetiva sobre los
resultados alcanzados, visibilizando tanto los aciertos como las limitaciones
presentes en su ejecucion. Asimismo, la sistematizacion facilito la formulacion de
propuestas concretas orientadas a optimizar las intervenciones futuras y alinearlas
de forma coherente con los objetivos estratégicos del area. En este sentido, se
evidencia su relevancia como herramienta metodologica para fortalecer la toma de
decisiones y garantizar la sostenibilidad de acciones de mejora.

La importancia del proceso de sistematizacion surge desde la necesidad de
analizar la experiencia en su totalidad identificando factores clave que puedan
servir como referentes para replicarse en otras actividades dirigidas a la poblacion
objetivo. De esta forma, se reconoce que los espacios de integracion de esta
naturaleza generan un impacto positivo en la cultura organizacional, ya que
promueven valores como la apertura, la colaboracion y la escucha activa. Estos
elementos resultan fundamentales para fortalecer un clima laboral saludable,
consolidar relaciones de confianza y fomentar una gestion mas humana,

participativa y alineada con los objetivos institucionales.



3) El proceso de recopilacion de informacion histérica de la experiencia presento
ciertas dificultades, lo que evidenci6 la necesidad de establecer un sistema de
registro y ordenamiento estructurado que permita disponer de datos pertinentes y
actualizados para futuros analisis. Debido al poco registro que se maneja en este
tipo de actividades impulsadas desde las empresas, como, por ejemplo: un plan de
Bienestar. Por otro lado, la busqueda de fuentes de informacién de primera mano
resultd fundamental para reconstruir momentos clave de la actividad y garantizar
una perspectiva mas precisa y contextualizada. Ademas, el hecho de haber
asumido el rol de ejecutora principal de la intervencion constituyd un elemento
valioso para la sistematizacion, ya que permitio reflexionar criticamente sobre
cada fase del proceso y reconocer oportunidades de mejora desde una mirada
profesional. Esta experiencia practica no solo fortalecié6 competencias en
organizacion y andlisis, sino que también evidencid la importancia de la mejora
continua como parte del desarrollo profesional. En este sentido, cada leccion
aprendida contribuye a optimizar el disefio, la implementacion y la evaluacion de
futuras actividades, asegurando resultados sostenibles y alineados con los

objetivos institucionales.
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