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Prélogo

El presente Informe Técnico de Sistematizacién corresponde a la experiencia laboral
desarrollada en el afio 2021 en el Banco Pichincha del Perd, especificamente en el drea de
Bienestar del Departamento de Recursos Humanos, en un contexto especialmente complejo
marcado por la pandemia ocasionada por la COVID-19. Este documento se presenta como una
herramienta metodoldgica de gestiéon del conocimiento que busca recuperar, analizar y
reflexionar de forma critica sobre una experiencia significativa vivida en el dmbito de la
intervencion social desde un enfoque organizacional. En ese sentido, se pretende aportar no
solo a la mejora de futuras pricticas profesionales, sino también al fortalecimiento de las
politicas internas y estrategias de bienestar institucional, con una mirada centrada en el

trabajador como sujeto de derechos.

Esta sistematizacion parte de una problemdtica concreta observada en el ejercicio profesional:
el bajo aprovechamiento del seguro privado de salud (EPS) ofrecido como beneficio por la
empresa a todos sus trabajadores. A pesar de que el Banco Pichincha asumia el 100% del costo
de este seguro, se evidencié que muchos colaboradores desconocian los beneficios reales de su
uso, las coberturas, los procedimientos para solicitar una atencién médica, y los centros
afiliados. Este desconocimiento generaba dos efectos inmediatos: por un lado, que los
colaboradores optaran por atenderse en EsSalud o clinicas particulares, incluso incurriendo en
gastos innecesarios; y por otro, que el drea de Bienestar se viera constantemente sobrecargada

con consultas repetitivas, lo que dificultaba su labor estratégica y preventiva.

En el Peru, segun el articulo 9° del Decreto Supremo N° 009-97-SA —Reglamento de la Ley
de Modernizacion de la Seguridad Social en Salud—, toda empresa estd legalmente obligada a
afiliar a sus trabajadores a un seguro de salud obligatorio, siendo EsSalud la institucién que lo

brinda de manera publica. Sin embargo, conforme al articulo 3° de la Ley N.° 26790 —Ley de



Modernizacién de la Seguridad Social en Salud—, el trabajador tiene la opcidn de elegir ser
afiliado a una Entidad Prestadora de Salud (EPS), si el empleador le ofrece esta alternativa. En
dicho marco normativo, las empresas pueden optar por derivar un porcentaje del aporte
obligatorio a EsSalud (equivalente al 9% del sueldo del trabajador) hacia una EPS, siempre y
cuando garanticen al colaborador una cobertura igual o superior a la que brinda el seguro

publico.

En este contexto, el Banco Pichincha asumia no solo este 9%, sino el 100% del costo de la
EPS, lo que representaba un beneficio significativo en términos de salud laboral. Sin embargo,
tal como lo plantea la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD), el simple acceso
formal a un servicio de salud no garantiza su uso adecuado si no existe informacién clara,
comprensién de derechos ni orientacion al usuario (SUSALUD, 2020). Asi, la brecha
identificada no estaba en el acceso al servicio, sino en la comunicacion efectiva del beneficio

y en la capacidad del colaborador de ejercer de manera informada su derecho a la salud.

La sistematizacion de esta experiencia tiene como objetivo reconstruir, interpretar y analizar
las acciones implementadas para enfrentar dicha problemadtica, y valorar el rol del area de
Bienestar como actor clave en la difusion, orientaciéon y acompafiamiento en temas de salud
ocupacional. Asimismo, se busca evidenciar el aporte del trabajo social en contextos laborales,
reconociendo que la funcién del profesional no se limita a la asistencia individual, sino que
puede —y debe— intervenir de manera estructural, generando estrategias que fortalezcan la

cultura organizacional y promuevan el bienestar integral de las y los trabajadores.

El presente informe se organiza en ocho apartados. En el primer apartado se describe el
problema identificado, sus causas y efectos en el contexto institucional. En el segundo apartado
se contextualiza la experiencia laboral, tanto a nivel nacional —marcado por la crisis sanitaria

y econdmica generada por la pandemia— como a nivel institucional, detallando las politicas



internas del banco y las caracteristicas de la poblacién trabajadora beneficiaria. El tercer
apartado aborda el proyecto de intervencion implementado —“Martes de Beneficios”—, asi
como la estrategia metodoldgica y los enfoques tedricos que sustentaron su disefio y ejecucion:
el enfoque de derechos, el enfoque de bienestar laboral y la perspectiva de comunicacién

interna estratégica.

En el cuarto apartado se presenta el desarrollo de la intervencién, detallando su propdsito,
objetivos, actividades y medios empleados para difundir la informacién sobre la EPS. El quinto
apartado expone los resultados alcanzados, tanto cuantitativos como cualitativos, en relacion
con los objetivos planteados. En el sexto apartado se analizan los factores facilitadores y
limitantes del proceso, asi como el contexto organizacional que influyé en la experiencia.
Finalmente, en los apartados séptimo y octavo se presentan las conclusiones extraidas del
proceso de sistematizacion y las recomendaciones que pueden orientar futuras acciones en el

campo del bienestar laboral desde una perspectiva social.

Esta experiencia reafirma la necesidad de fortalecer la comunicacién interna como herramienta
clave para el acceso efectivo a los beneficios laborales, y pone en valor la importancia de
desarrollar estrategias orientadas a empoderar al trabajador en el ejercicio de sus derechos.
Asimismo, evidencia el papel fundamental del trabajo social en contextos corporativos,
promoviendo no solo el bienestar fisico de los trabajadores, sino también su salud mental, su

autonomia informada y su calidad de vida en el entorno laboral.

1. Objetivos de la sistematizacion
1.1. Objetivo General: Analizar y reflexionar criticamente la experiencia desarrollada en el area
de Bienestar del Banco Pichincha durante el afio 2021, centrada en la campafia interna

#MartesDeBeneficio, con el fin de identificar aprendizajes, desafios y aportes desde la



intervencion profesional del Trabajo Social en el &mbito organizacional, en el contexto de

la pandemia por la COVID-19.

1.2. Objetivos especificos

e Recuperar de manera cronoldgica y critica las etapas de planificacién, ejecucion y
seguimiento de la campafia #MartesDeBeneficio.

o Identificar las estrategias de comunicacién interna empleadas para promover el uso del
seguro EPS como parte del bienestar laboral.

e Analizar las fortalezas y debilidades de la intervencién profesional desde el Trabajo
Social en contextos organizacionales de alta demanda emocional.

e Reconocer los aprendizajes y conocimientos generados en torno a la gestién del
bienestar en un escenario de crisis sanitaria.

e Proponer recomendaciones para la mejora de futuras acciones comunicacionales

orientadas al cuidado de la salud emocional y fisica de los trabajadores.

N

Objeto de Sistematizacion

El objeto de sistematizacion se refiere al conjunto de practicas, experiencias y procesos que se
seleccionan para ser interpretados, reconstruidos y comprendidos en profundidad. Segin Oscar
Jara (2018), el objeto debe definirse con claridad, ya que constituye la unidad de anélisis sobre
la cual se aplicard la mirada critica y reflexiva de quien sistematiza. En este sentido, el objeto
no es solo la experiencia vivida, sino el proceso particular que se quiere comprender, en

relacion con un propdsito transformador y de produccion de conocimiento situado.

En esta sistematizacién, el objeto corresponde a la campaila comunicacional interna

denominada #MartesDeBeneficio, implementada en el afio 2021 en el Banco Pichincha del



Peru por el drea de Bienestar de Recursos Humanos, en un contexto de emergencia sanitaria
producto de la pandemia de COVID-19. Esta campaiia consistié en la difusion sistematica de
informacién, mensajes y recursos graficos sobre el uso del seguro privado EPS, con el objetivo
de empoderar a los trabajadores en el ejercicio de su derecho a la salud, especialmente en un

escenario de alta incertidumbre emocional y sanitaria.

La experiencia, si bien se articula con una necesidad operativa concreta (informar sobre un
beneficio laboral), estd cargada de sentido desde el punto de vista del Trabajo Social, ya que
representa una intervencion institucional con enfoque de derechos, comunicacion estratégica y
bienestar integral. Por ello, el objeto de sistematizacion no es solo la campafia en su aspecto
técnico o comunicacional, sino la estrategia de intervencion social desde el lenguaje, el
mensaje y la empatia, en el marco del rol profesional del Trabajador Social en contextos

organizacionales.

Maria Rocio Cifuentes Patifio (2016) sefiala que la sistematizacién en Trabajo Social debe
recuperar la dimension critica y ética de la intervencidn, es decir, aquello que permite que el
profesional no solo ejecute acciones, sino que las comprenda, las reinterprete y las proyecte
hacia mejoras institucionales y sociales. En este sentido, al seleccionar como objeto una
campafia comunicacional, se asume la hipétesis de que estas herramientas son también
dispositivos de intervencioén social, capaces de transformar percepciones, reducir miedos,

generar conocimiento colectivo y fortalecer vinculos entre el trabajador y la organizacion.

Asimismo, el objeto de sistematizacion se sitia en el marco del paradigma del desarrollo
humano, tal como lo plantea Amartya Sen (2000), quien resalta que el desarrollo debe medirse
no solo por el acceso a bienes, sino por la ampliacién de capacidades y libertades reales de las

personas. La campafia analizada busc6 precisamente eso: que los trabajadores puedan ejercer



su derecho a la salud con informacion suficiente, claridad en los procedimientos y una narrativa

emocionalmente validante.

Este objeto se enmarca ademads dentro de la légica de intervencién propia del Trabajo Social
organizacional, el cual, segtin Jara (1994), no se limita a actuar desde lo asistencial, sino que
puede tener un papel estratégico en la construcciéon de cultura institucional y en el
fortalecimiento de la ciudadania laboral. En ese sentido, el objeto de sistematizacion es también
una préictica transformadora, que se propone comprender como una accidén aparentemente
simple (una campana informativa) puede generar impactos estructurales en la confianza, el

bienestar y la apropiacion de los derechos laborales por parte de los trabajadores.

Finalmente, desde una perspectiva hermenéutica, tal como plantea Schleiermacher (1993), el
objeto no debe ser comprendido tinicamente desde sus elementos visibles o cuantificables, sino
desde los sentidos que adquiere para los sujetos involucrados. En este caso, lo que se busca es
interpretar como la campaiia fue vivida, resignificada y valorada tanto por quienes la disefiaron
como por quienes la recibieron. El objeto de sistematizacidn es, por tanto, una experiencia
social compleja, cargada de intencionalidades, emociones, aprendizajes y posibilidades de

mejora futura.

3. Eje de sistematizacién
El eje central gira en torno a la estrategia comunicacional implementada para fortalecer el
bienestar laboral en contexto de pandemia, desde el rol del Trabajo Social. Se busca analizar
como la intervencién comunicacional puede ser una herramienta efectiva de promocién de
derechos, cuidado emocional y empoderamiento de los trabajadores, en escenarios

organizacionales desafiantes. La sistematizacion busca asi aportar a la reflexion profesional



sobre la prictica en entornos no tradicionales del Trabajo Social, como lo sefiala Cifuentes
Patifio (2016).

El eje de sistematizacion constituye el ndcleo interpretativo que orienta el anélisis critico de la
experiencia y permite delimitar el enfoque desde el cual se observard, ordenard y reconstruira
la practica vivida. En el caso de esta sistematizacion, el eje propuesto se centra en la
comunicacion estratégica desde el Trabajo Social como herramienta para fortalecer el
bienestar laboral y el acceso efectivo a derechos en contextos de crisis sanitaria.

Este eje se define a partir del contexto en el que se desarroll6 la campafia #MartesDeBeneficio,
durante la pandemia por COVID-19 en el afio 2021, momento en el cual los trabajadores
enfrentaban altos niveles de estrés, temor al contagio, pérdida de seres queridos e incertidumbre
laboral. En este escenario, el rol del Trabajo Social no solo fue el de brindar soporte emocional,
sino también disefiar y ejecutar estrategias de informacién clara, oportuna y empdtica para
facilitar el acceso a beneficios como el seguro EPS.

En ese marco, se retoma la concepcién de Oscar Jara (2018), quien plantea que el eje de
sistematizacion debe surgir desde la necesidad de comprender un aspecto clave de la
experiencia que sea significativo para quien sistematiza, permitiendo establecer relaciones
entre el qué se hizo, cémo se hizo, por qué se hizo de esa manera y qué se logré o aprendi6 a
partir de ello. En esta linea, el eje no se reduce a una dimensién temdtica, sino que incorpora
también una intencionalidad politica, metodolédgica y profesional.

Desde el enfoque del Trabajo Social critico, este eje permite reflexionar sobre cémo la
intervencion profesional puede ir mds alld de la asistencia directa y convertirse en una
herramienta de transformacion cultural dentro de las organizaciones. La campana
comunicacional #MartesDeBeneficio no solo difundia informacion sobre salud, sino que
buscaba transformar la forma en que los trabajadores se relacionaban con sus derechos,

promoviendo una cultura del cuidado y de la prevencion.



Asimismo, este eje se articula con el enfoque de derechos y el paradigma del desarrollo
humano, desde el cual se reconoce a los trabajadores como sujetos activos, con voz, con
emociones y con capacidad de agencia. El derecho a la salud, garantizado por leyes como la
Ley N.° 29783 de Seguridad y Salud en el Trabajo y el Decreto Supremo N.° 020-2021-TR,
solo se ejerce plenamente cuando existen condiciones institucionales y comunicacionales que
lo permiten. Desde esta mirada, la campafia desarrollada responde a una necesidad estructural:
cerrar la brecha entre el derecho reconocido formalmente y el derecho ejercido de manera
efectiva.

Por otro lado, este eje permite recuperar el valor de la comunicacién interna institucional como
una estrategia profesional que puede ser pensada desde el Trabajo Social. Tal como sefiala
Chiavenato (2009), la comunicacién dentro de las organizaciones no solo cumple una funcién
informativa, sino que también es un medio para cohesionar, motivar y generar pertenencia. En
este caso, se buscé que cada mensaje difundido fuera una forma de cuidado y un gesto de
reconocimiento de la realidad emocional de los trabajadores.

Desde la perspectiva de la hermenéutica planteada por Schleiermacher (1993), comprender una
experiencia como la campafa #MartesDeBeneficio exige interpretar no solo las acciones
realizadas, sino también los sentidos que estas tenian para quienes las vivieron y las ejecutaron.
El eje de sistematizacion propuesto recupera ese cardcter interpretativo, permitiendo identificar
como las pricticas comunicacionales fueron también pricticas sociales con potencial
transformador.

Finalmente, al elegir este eje, se busca contribuir a la reflexién sobre las posibilidades del
Trabajo Social en contextos organizacionales, especialmente en situaciones de crisis. En lugar
de limitarse a intervenciones individuales o asistenciales, se propone pensar la profesion como

articuladora de estrategias institucionales con enfoque humano, ético y transformador. Esta



experiencia demuestra que la comunicacion, cuando se disefia desde el compromiso social,

puede ser una via legitima y poderosa para el bienestar colectivo.

4. Preguntas formuladas a la experiencia

1. (Cémo se diseiié e implementd la campafia #MartesDeBeneficio en un contexto
de crisis sanitaria?

2. (Qué estrategias comunicacionales se utilizaron para promover el uso adecuado
del seguro EPS?

3. (Qué dificultades se presentaron en la ejecucion de la campaiia y cémo fueron
abordadas?

4. (Qué aprendizajes se obtuvieron desde la intervencion profesional del Trabajo
Social?

5. (Qué impacto tuvo la experiencia en la percepcion del bienestar laboral dentro

del Banco Pichincha?

5. Metodologia del proceso de la sistematizacion

La metodologia de sistematizacion utilizada en este trabajo se sustenta principalmente en la
propuesta tedrico-metodoldgica de Oscar Jara (2018), quien concibe la sistematizacién como
un proceso de interpretacion critica de experiencias vividas, con el objetivo de generar
aprendizajes colectivos y conocimientos contextualizados. Para Jara, sistematizar no se limita
a describir lo que ocurrid, sino que implica reconstruir la experiencia desde una mirada
reflexiva que permita entender el sentido de las précticas realizadas, sus resultados, tensiones,

aciertos y potencialidades.



En esta linea, se adopt6 una metodologia cualitativa, interpretativa y participativa, que
reconoce a la experiencia como fuente legitima de saber, y al sujeto que interviene como actor
central del proceso de produccién de conocimiento. Como sefiala Maria Rocio Cifuentes Patifio
(2016), 1a sistematizacion es una herramienta que permite al Trabajo Social “detenerse a pensar
criticamente sobre lo que hacemos y como lo hacemos”, en funcion de mejorar la practica
profesional y transformar los contextos donde se interviene (p. 62).

El proceso metodolégico se estructurd en cinco etapas fundamentales propuestas por Jara
(1994, 2018):

1. Punto de partida: se identifico el interés por comprender en profundidad la experiencia
desarrollada en el Banco Pichincha con la campafia #MartesDeBeneficio, reconociendo
su relevancia como préctica profesional en contexto de emergencia sanitaria.

2. Recuperacion del proceso vivido: se ordend cronoldgicamente la experiencia,
reconstruyendo las acciones realizadas, los recursos utilizados, las estrategias
comunicativas y las decisiones tomadas en el disefio e implementacién de la campaiia.
Para ello se usaron fuentes como archivos institucionales, registros de mensajes, correos
electrénicos, afiches, testimonios orales y reflexiones personales.

3. Profundizacion e interpretacion critica: esta etapa constituy6 el eje central de la
sistematizacion. Se analizaron las relaciones entre los objetivos de la campana, su
implementacion, las condiciones institucionales y las respuestas de los trabajadores. Se
abordaron preguntas como: ;qué se logré con la campafia?, ;qué limitaciones se
encontraron?, ;qué aprendizajes emergieron? Esta reflexion fue guiada por el eje de
sistematizacion previamente delimitado.

4. Produccion de aprendizajes y conocimientos: a partir del andlisis critico, se

elaboraron hallazgos sobre la importancia de la comunicacién emocional, el rol



estratégico del Trabajo Social en contextos organizacionales y el vinculo entre salud
emocional y ejercicio de derechos laborales.

5. Proyeccion y difusion: finalmente, se propuso compartir los aprendizajes obtenidos
mediante la sistematizacion, tanto en espacios académicos como institucionales,
contribuyendo al fortalecimiento de una cultura organizacional orientada al cuidado.

El enfoque metodolégico estuvo influido también por la pedagogia critica de Paulo Freire
(1970), quien considera que todo proceso de aprendizaje debe partir de la experiencia concreta
del sujeto, y que solo mediante la reflexiéon critica es posible generar conciencia
transformadora. En este sentido, la sistematizacion no es solo una herramienta técnica, sino un
acto politico-pedagdgico que empodera al profesional y le permite reconstruir el sentido
profundo de su intervencion.

Asimismo, desde la perspectiva hermenéutica de Friedrich Schleiermacher (1993), se
incorpord la dimension interpretativa del sentido, comprendiendo que toda experiencia es un
entramado de significados que deben ser develados en su contexto. Esto implic6 no solo
analizar lo que se hizo, sino cémo fue vivido por los distintos actores, especialmente en un
contexto de alta emocionalidad como el que impuso la pandemia.

Se prioriz6 una metodologia flexible, reflexiva y situada, que permitiera captar la complejidad
de una experiencia concreta, sin perder de vista su dimensién estructural y subjetiva. La
sistematizacion, en este caso, se constituyé como un proceso profundamente humanizante, que
permiti resignificar la practica profesional del Trabajo Social desde una ldgica critica, ética 'y

comprometida con el bienestar de las personas trabajadoras.

La metodologia empleada en esta sistematizacion se fundamenta en la propuesta de Oscar Jara
(2018), quien define la sistematizacién como "la interpretacién critica de una o varias

experiencias que, a partir de su ordenamiento y reconstruccién, permite producir



conocimientos" (p. 25). Esta definicion parte del reconocimiento del valor del saber que se
genera desde la préctica, especialmente en escenarios complejos como los que se vivieron
durante la pandemia de la COVID-19.

El proceso metodoldgico se organizé en cinco etapas: (1) Recuperacién y reconstruccion de la
experiencia, (2) Delimitacién del eje de sistematizacion, (3) Identificacion de momentos
significativos, (4) Andlisis critico y (5) Redaccién e interpretacion reflexiva de los hallazgos.
Se utilizé un enfoque cualitativo, incorporando herramientas como el andlisis documental
(afiches, correos, registros internos) y la reflexion profesional desde la practica vivida.

A esta base metodoldgica se integraron los principios de la pedagogia critica de Paulo Freire
(1970), quien sostiene que la reflexion critica de la experiencia permite la toma de conciencia
y la transformacion social. En este sentido, sistematizar no es un ejercicio meramente técnico,
sino profundamente politico, ya que busca recuperar la intencionalidad del sujeto que
interviene y construir conocimiento situado desde su practica.

Finalmente, se complement6 el enfoque metodoldgico con elementos de la hermenéutica de
Friedrich Schleiermacher (1993), quien plantea que la comprensién plena de una experiencia
implica reconstruir el contexto, el sentido y la intencionalidad del actor involucrado. Esta
dimension interpretativa permitié profundizar en la dimensién subjetiva de la experiencia,

clave en el Trabajo Social.

6. Enfoque teérico

El enfoque tedrico que sustenta esta sistematizacion articula diversos marcos conceptuales y
normativos propios del Trabajo Social, con énfasis en el enfoque de derechos, el paradigma del
desarrollo humano, la politica social y las normativas laborales vigentes en el Perd. Esta

perspectiva permite comprender la experiencia sistematizada no como un hecho aislado, sino



como una intervencion situada, influida por marcos éticos, juridicos y tedricos que otorgan

sentido a la préctica profesional.

Desde el enfoque de derechos, se reconoce que los trabajadores son sujetos activos, titulares
de derechos sociales fundamentales como la salud, la seguridad social y el bienestar
psicosocial. Este enfoque parte del principio de dignidad humana, y se orienta a garantizar
condiciones justas de vida y trabajo. Segin Cifuentes Patifio (2016), el Trabajo Social tiene
como uno de sus pilares fundamentales "la promocién del acceso efectivo a derechos humanos
en contextos institucionales y comunitarios" (p. 74), lo que incluye el derecho a la salud y a la

informacion accesible sobre los servicios que garantizan este derecho.

Este enfoque se ve reforzado por la Ley N.° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo,
que en su articulo 1 establece como finalidad la prevencion de riesgos laborales y la promocion
de una cultura de prevencion en salud. Asimismo, el Decreto Supremo N.° 020-2021-TR,
emitido en el contexto de la pandemia, introduce medidas especificas para la atencion de la
salud mental de los trabajadores, reconociendo su vulnerabilidad emocional en contextos de
crisis. Ambos dispositivos normativos constituyen pilares legales que justifican y legitiman la
implementacién de acciones institucionales orientadas al bienestar, como fue la campafia

#MartesDeBeneficio.

En segundo lugar, se integra el paradigma del desarrollo humano, impulsado por autores como
Amartya Sen (2000), quien plantea que el desarrollo debe ser entendido como la expansién de
las capacidades y libertades reales de las personas. Desde esta perspectiva, el desarrollo no se
reduce al crecimiento econdmico ni a la provisién formal de servicios, sino que implica generar
condiciones que permitan a las personas ejercer sus derechos, tomar decisiones informadas y
vivir vidas que valoren. La campafia sistematizada se alinea con este paradigma al buscar

empoderar a los trabajadores mediante informacion clara, accesible y emocionalmente



pertinente sobre su seguro de salud, promoviendo asi una ciudadania laboral mas activa y

consciente.

Ademads, se incorpora el enfoque del bienestar laboral desde una mirada integral. Chiavenato
(2009) define el bienestar como una dimension clave de la gestion del talento humano, la cual
implica no solo condiciones materiales adecuadas, sino también reconocimiento emocional,
salud mental, clima organizacional saludable y participacién. En este marco, las acciones del
area de Bienestar del Banco Pichincha pueden ser entendidas como una respuesta institucional
a las multiples dimensiones del bienestar que afectan al trabajador, especialmente en contextos

criticos como la pandemia.

La teoria de la comunicacién interna institucional también resulta relevante para esta
sistematizacion. Esta perspectiva considera que la comunicacion en las organizaciones no debe
limitarse a la transmision de informacidn operativa, sino que debe ser estratégica, bidireccional
y con enfoque humano. Una comunicacién bien disefiada y con sentido puede convertirse en
una herramienta poderosa para el cuidado colectivo, la contencién emocional y la construccién
de sentido compartido. En esta 16gica, la campafia #MartesDeBeneficio funcion6 como un
espacio simbdlico que permitié a los trabajadores sentirse acompaifiados, reconocidos y

cuidados.

Desde la mirada del Trabajo Social organizacional, la intervencién descrita se vincula con la
propuesta de practicas transformadoras, entendidas como aquellas que permiten incidir no solo
en la vida individual del trabajador, sino también en la cultura institucional. Tal como sefala
Cifuentes Patifio (2016), “el Trabajo Social en entornos organizacionales no debe limitarse a
la asistencia individual, sino que debe contribuir a la reflexion critica de los procesos

institucionales y a la generacion de estrategias de cambio organizacional” (p. 91).



Finalmente, este enfoque tedrico se complementa con la hermenéutica de Schleiermacher
(1993), quien plantea que toda comprension es también una reconstruccion del sentido. Esta
mirada invita a interpretar la experiencia no solo desde sus componentes estructurales (normas,
acciones, procedimientos), sino también desde los significados que adquiere para los actores
involucrados. Desde esta perspectiva, comprender el impacto de una campafia comunicacional
implica también comprender cémo fue vivida, qué emociones generd, qué sentido tuvo en la

vida cotidiana de los trabajadores y como modific6 sus formas de vincularse con la institucion.

En suma, el enfoque tedrico que sustenta esta sistematizacién permite articular lo normativo,
lo ético, lo institucional y lo subjetivo. Este enfoque posibilita una lectura compleja de la
experiencia, que reconoce su cardcter situado, su potencial transformador y su valor como

préactica de intervencion social en el marco de los principios del Trabajo Social critico.

7. Contexto social de la sistematizacion

7.1. El entorno social y sanitario en el Peri durante el 2021

El afio 2021 representd un periodo de particular complejidad para el Perd, marcado por los
efectos sociales, econémicos y emocionales provocados por la pandemia de la COVID-19.
Luego del inicio de la emergencia sanitaria en marzo del 2020 y tras varias olas de contagios,
el pafs afronté un nuevo desafio en 2021: la campafia de vacunacidn nacional. En ese contexto,
las instituciones publicas y privadas se vieron obligadas a reorganizar sus estructuras de
atencion, comunicacion interna y soporte emocional hacia sus trabajadores, a fin de responder

adecuadamente al momento que vivian sus equipos humanos.

En materia de salud laboral, el marco normativo nacional exigia a las empresas cumplir con

obligaciones minimas respecto a la proteccién y seguridad de sus trabajadores, tal como lo



establece la Ley N.° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, y su reglamento, el DS
N.° 005-2012-TR. Esta normativa obliga a los empleadores a implementar medidas de
prevencidn, control y monitoreo de la salud de sus colaboradores, incluyendo, en el contexto
pandémico, la afiliacién obligatoria al Seguro Social de Salud (ESSALUD), la asistencia
médica oportuna y el acompafiamiento en casos de contagio. Ademas, el Decreto de Urgencia
N.° 026-2020 faculté la implementaciéon de medidas excepcionales para garantizar la
continuidad de los servicios en el sector privado, sin dejar de lado la proteccion de la salud de

los trabajadores.

En ese marco, diversas empresas redimensionaron el papel de sus 4reas de bienestar, ya no solo
como unidades que administraban beneficios o subsidios, sino como espacios claves para
brindar soporte emocional, gestionar procesos de duelo, orientar sobre servicios de salud,
coordinar pruebas de descarte, seguimiento a casos positivos y, posteriormente, campaiias de
vacunacion a nivel institucional. Esta transformacién marcé un hito en la forma en la que se

comprendia y valoraba el bienestar en el entorno corporativo.

7.2. Un banco presente en todo el pais: El rol estratégico del area de bienestar laboral

La experiencia sistematizada se desarrollé en el Banco Pichincha, entidad financiera con
cobertura nacional, cuya presencia activa en el pais no se interrumpié durante los momentos
mds criticos de la pandemia. Desde los primeros dias del confinamiento, el banco mantuvo
operativas sus agencias, especialmente aquellas con servicios esenciales, lo que implicé una
exposicion constante de su personal de atencion al publico y del equipo administrativo que

gestionaba los procesos internos desde sedes principales como Miraflores.

Dado ese escenario, la intervencion desde el area de Bienestar, donde se desarrollé la
experiencia profesional como asistente, se volvié fundamental. No solo fue necesario asegurar

la cobertura médica y el acompanamiento en salud, sino también construir un plan



comunicacional que permitiera informar, sensibilizar y orientar a los trabajadores del banco —
a nivel nacional— sobre el uso de sus seguros, el acceso a canales de soporte emocional, y la

importancia de los cuidados preventivos.

El 4rea de Bienestar, cuya labor tradicional se habia enfocado en la gestion de subsidios y
beneficios materiales, se vio interpelada por una realidad mucho mas compleja y desafiante.
En el contexto de la emergencia sanitaria por COVID-19, surgieron nuevas y urgentes
necesidades: la gestion de duelos por la pérdida de familiares, el incremento de la ansiedad
frente al riesgo de contagio, el temor persistente por asistir a centros laborales presenciales, la
desinformacidn sobre protocolos de bioseguridad, y profundas brechas emocionales derivadas
del aislamiento prolongado. Frente a este panorama, el drea debid reconvertirse en un espacio
de contencion, escucha activa y respuesta estratégica. Como parte de dicha transformacion, se
impulsé una estrategia de comunicacién interna continua, empdtica y adaptada al contexto
sanitario, que permitiera brindar informacién clara, oportuna y comprensible sobre los
beneficios de salud disponibles, contribuyendo asi al cuidado integral —fisico y mental— del

personal.

A su vez, se gestionaron campaifias de vacunacion internas, articulando con entidades publicas
y privadas, con el objetivo de garantizar la inmunizacién oportuna del personal. En este
proceso, el drea de Bienestar cumplié un rol articulador entre Recursos Humanos, la gerencia

general, ESSALUD Yy las oficinas descentralizadas del banco.

El impacto de esta experiencia no solo radica en las acciones ejecutadas, sino en la
transformacion del sentido mismo del bienestar corporativo en tiempos de crisis. Se evidencio
que el acompafiamiento emocional y la comunicacidn clara no eran aspectos opcionales, sino
pilares fundamentales para la sostenibilidad operativa y humana de una empresa. La

sistematizacion de esta experiencia busca entonces, no solo registrar los logros obtenidos, sino



también visibilizar la importancia de gestionar con enfoque humano y estratégico los espacios

laborales, especialmente en contextos de vulnerabilidad generalizada como lo vivido en 2021.

8. Descripcidn de la experiencia
La campaia “#MartesDeBeneficio” fue una estrategia comunicacional desarrollada por el drea
de Bienestar del Banco Pichincha en el afio 2021, con el objetivo de informar y sensibilizar a
los colaboradores sobre el uso adecuado del seguro EPS, brindado por la empresa. Esta
iniciativa surgié como respuesta al incremento de consultas relacionadas con salud durante la
pandemia, muchas de ellas repetitivas, confusas o mal canalizadas.
La experiencia consistié en la elaboracion y difusion semanal de piezas graficas informativas,
mensajes cortos, testimonios y respuestas a dudas frecuentes, estas se difundian todos los
martes a través de correos institucionales, canal corporativo Workchat, grupos de Facebook
laborales y pantallas digitales internas. El mensaje se enfocaba en la promocién de la salud, el
cuidado emocional y el empoderamiento de los trabajadores frente a sus derechos.
El contenido de las piezas graficas fueron elaboradas con enfoque de género, lenguaje accesible
y soporte grafico atractivo. Se incluyeron mensajes como “;Sabes como usar tu EPS?”,
“Conoce por qué canal puedes comunicarte en caso presentes sintomatologia de COVID”
“Accede a tu chequeo médico anual sin costo”, o “Tu salud es primero, conoce tus beneficios”.
Estas piezas no solo brindaban informacién, sino que también acompafiaban emocionalmente,
en un contexto donde la salud se volvié un tema prioritario y sensible.
Ademads, se crearon espacios de retroalimentacién informal donde los trabajadores podian
hacer preguntas o sugerencias. Aunque no se sistematiz6 esta informacion desde el inicio, si

permitid ajustar algunos contenidos y validar la utilidad de la campaifia. La experiencia fue

recibida con aceptacion por parte de los trabajadores y valorada por los lideres de dreas, quienes



reconocieron su aporte en la reduccion de consultas operativas y en la mejora del clima
organizacional.

Esta campafia evidencié que, desde la comunicacion estratégica, es posible incidir en el
bienestar laboral y que el Trabajo Social tiene un rol clave en la articulaciéon de politicas
internas con las necesidades humanas concretas de los trabajadores. En palabras de Jara (2018),
"la sistematizacion debe permitirnos comprender la practica en su historicidad,
contradicciones, logros y posibilidades de transformacién” (p. 41), lo que se logré mediante

esta experiencia.

9. Aspectos centrales que comprende la experiencia

La experiencia sistematizada gir6 en torno a varios aspectos centrales que permitieron
comprender su alcance e impacto. Uno de los principales fue la incorporacion del enfoque de
derechos en la comunicacion institucional. La campaiia partié del reconocimiento del acceso a
la salud como un derecho laboral fundamental, visibilizando el seguro EPS no como un
beneficio opcional, sino como parte del cuidado integral de los trabajadores. En ese sentido, se
articuld la estrategia comunicacional con los principios establecidos en la Ley N.° 29783 de
Seguridad y Salud en el Trabajo.

Otro aspecto central fue la revalorizacion del Trabajo Social en entornos organizacionales. A
través de esta campaiia, el drea de Bienestar asumi6 un rol activo y estratégico, proponiendo
una intervencién comunicacional que no solo informaba, sino que también acompafiaba
emocionalmente a los colaboradores en un momento critico. Se demostré asi que la disciplina
no solo interviene en contextos comunitarios o asistenciales, sino que también puede
transformar la cultura organizacional.

Asimismo, se incorporaron herramientas digitales como aliadas de la intervencion profesional.

Las plataformas virtuales se convirtieron en el canal principal de difusion, permitiendo llegar



a trabajadores de distintas regiones del pais, con un mensaje claro, accesible y empatico. La
campafia se alined también con las politicas internas de bienestar y con las directrices
institucionales de salud emocional frente a la pandemia, generando coherencia entre el discurso
y la accién.

Finalmente, se promovié una respuesta institucional humanizada. La campaifa
“#MartesDeBeneficio” no solo fue una estrategia de comunicacién, sino también una
intervencion psicosocial que validaba los miedos, necesidades y emociones de los trabajadores.
Este componente fue clave para generar confianza, participacion y apropiacion de los mensajes

difundidos.

10. Situaciones problemas presentados en el desarrollo de la experiencia.

Durante el desarrollo de la experiencia se presentaron diversas problematicas que afectaron
tanto la ejecucion de la campaiia como la vivencia de los trabajadores. Uno de los principales
problemas fue el desconocimiento generalizado sobre el uso adecuado del seguro EPS. A pesar
de ser un beneficio vigente, muchos colaboradores no sabian como acceder, qué servicios
incluia ni cudles eran los procedimientos a seguir. Esto generaba una brecha entre el derecho
reconocido y su ejercicio real.

Sumado a ello, el miedo al contagio en los centros de salud privados impedia que los
trabajadores hicieran uso de la EPS, incluso cuando lo necesitaban. Este temor era alimentado
por la sobrecarga del sistema de salud, la falta de informacién oficial y las experiencias
negativas de otros compafieros. La situacién se agravaba por la sobrecarga emocional que
experimentaban muchos colaboradores, quienes no contaban con espacios seguros para
expresar sus temores o recibir orientacion.

En términos operativos, también se identificaron dificultades. Por ejemplo, al inicio de la

campafia existia una débil articulacion entre el drea de Bienestar y otras dreas clave como



Comunicaciones Internas, lo que limitaba la difusién de los contenidos. Asimismo, no se
contaba con indicadores previos que permitieran evaluar el impacto de la intervencidn, lo que
dificultaba la medicion de resultados.

Estas situaciones evidencian una problematica social mds amplia: la baja alfabetizacién en
salud emocional y derechos laborales en los contextos organizacionales. Esta brecha no solo
afectaba la calidad de vida de los trabajadores, sino también la eficacia de las acciones

institucionales.

11. Propuestas para la superacion de las dificultades

Frente a las dificultades identificadas, se plantearon diversas propuestas que podian fortalecer
futuras experiencias similares. En primer lugar, se sugirié realizar charlas informativas e
interactivas sobre el uso de la EPS en coordinacion con la aseguradora, utilizando lenguaje
sencillo (no el técnico que recibian en la clinica) y casos reales. Estas actividades permitieron
derribar mitos, resolver dudas y empoderar a los trabajadores en el ejercicio de sus derechos.
También se recomendé establecer indicadores de seguimiento sobre el acceso a servicios de
salud por parte de los trabajadores. Esta informacién permitié evaluar la efectividad de las
campafas y detectar nuevas necesidades. Asimismo, incluir testimonios reales de
colaboradores que habrian usado la EPS exitosamente contribuiria a humanizar el mensaje y
generar mayor confianza.

La creacién de cdpsulas informativas breves, visuales y compartibles, con respuestas a
preguntas frecuentes, ampliaron el alcance de la campafia. Ademads, fue fundamental capacitar
a los lideres de dreas para que actien como agentes multiplicadores del mensaje, generando un

entorno institucional mas cohesionado en torno al cuidado.

12. Desaciertos de la experiencia



A pesar del impacto positivo de la campaiia, también se cometieron errores que deben ser
reconocidos como parte del proceso de aprendizaje. Uno de ellos fue no haber diseiiado una
linea base que permitiera comparar el antes y el después de la intervencion. La ausencia de
datos previos dificulto la medicion del impacto real, limitando la posibilidad de tomar
decisiones basadas en evidencia.

Asimismo, se asumié erréneamente que todos los trabajadores tenian acceso y habilidades
digitales suficientes para recibir y comprender los mensajes difundidos. Esta suposicién
invisibilizé a grupos que, por motivos de edad, ubicacién o nivel educativo, no pudieron
interactuar con los contenidos de la misma manera.

Otro desacierto fue la centralizacién de la voceria en el area de Bienestar, sin una estrategia
clara de articulacion con las otras dreas. Esta decision limit6 la sostenibilidad y transversalidad
del mensaje. Finalmente, no se incluyo un mecanismo formal de retroalimentacion de los
trabajadores, 1o que hubiera permitido ajustar los contenidos en funcién de sus percepciones y

necesidades reales.

13. Innovaciones efectuadas en el desarrollo de la experiencia

Pese a los errores, la experiencia estuvo marcada por varias innovaciones que ampliaron el
horizonte de intervencién del Trabajo Social en entornos empresariales. La primera fue el uso
del lenguaje emocional en un espacio tradicionalmente técnico y formal. La campaiia utilizé
mensajes cercanos, empdticos y validados por las experiencias reales de los trabajadores,
rompiendo con la 1égica fria de la comunicacién corporativa.

Otra innovacion fue la incorporacién del enfoque de salud emocional como eje de la estrategia
de beneficios. No se traté solo de informar sobre la EPS, sino de acompafiar el proceso
emocional que implicaba atravesar una enfermedad o una crisis familiar en plena pandemia.

Esta perspectiva integral ampli6 el impacto de la intervencion.



Ademads, se generaron contenidos accesibles y adaptados al lenguaje cotidiano, utilizando
graficos, preguntas frecuentes y respuestas directas. Esta accesibilidad permitié que la
informacion llegara a publicos diversos, independientemente de su formacién previa.
Finalmente, la campafia logré posicionarse como una accién continua y no aislada,

incorporandose a la agenda institucional de manera sostenida.

14. Principales hallazgos
El proceso de sistematizaciéon permitié identificar hallazgos relevantes tanto a nivel
metodoldgico como profesional. Entre los mas importantes se destacan:

e Reconocimiento del potencial transformador del Trabajo Social en entornos
organizacionales:

La experiencia demostré que el Trabajo Social puede generar cambios significativos en
la cultura organizacional cuando actia desde un enfoque estratégico, situado y
comprometido con el bienestar integral de las y los trabajadores.

o Importancia de la salud emocional y el acceso a derechos como ejes centrales de
intervencion:

Se constatd que estas dimensiones no deben ser tratadas como aspectos
complementarios, sino como componentes esenciales de cualquier accién de bienestar
dentro del 4mbito laboral.

e La comunicacion interna como herramienta pedagoégica y de acompainamiento:
Cuando se alinea con las necesidades reales de la poblacién trabajadora, la
comunicacion puede cumplir un rol formativo, emocional y social, contribuyendo a la
generacion de confianza y sentido de pertenencia.

e Valor de las campafias comunicacionales como estrategias de cambio cultural:

Las acciones comunicativas como “#MartesDeBeneficio” pueden reforzar valores



institucionales vinculados al cuidado, la escucha activa y el respeto mutuo, logrando
impactar de forma positiva en el clima laboral.

Relevancia de documentar y reflexionar sobre la practica profesional:
La sistematizacion permitié rescatar saberes que, de no haberse registrado, se habrian
perdido en la operatividad del dia a dia. Esto evidencia la importancia de detenerse,
reflexionar y compartir el conocimiento generado en la accion.

Necesidad de fortalecer la articulacion interdisciplinaria:
La experiencia evidencié que el impacto de las acciones de bienestar aumenta cuando
se trabaja en coordinacién con otras dreas, reconociendo la complejidad de los espacios

laborales.

15. Conclusiones del proceso de sistematizacion

A partir del andlisis realizado, se concluye que:

La sistematizacion permite comprender el sentido profundo de las intervenciones
profesionales:

Al reconstruir criticamente la campaiia “#MartesDeBeneficio” desde el enfoque de Jara
(2018), fue posible identificar no solo los logros y dificultades, sino también los
aprendizajes colectivos generados durante el proceso.

El Trabajo Social debe ocupar un rol estratégico en los espacios laborales:
Mais allé de su papel tradicional, se concluye que la profesion puede liderar propuestas
innovadoras que promuevan el bienestar desde una mirada integral, ética y situada.
La comunicaciéon, cuando es humanizada, puede convertirse en un canal de
bienestar:

Informar no es suficiente; se requiere comunicar con empatia, claridad y respeto,

reconociendo las realidades emocionales y sociales de las y los trabajadores.



e La sistematizacion es una herramienta ética, politica y profesional:
No se trata unicamente de una exigencia académica, sino de un proceso reflexivo que
fortalece la identidad profesional, permite aprender de la experiencia y proyectar
intervenciones futuras con mayor sentido y pertinencia.

e Documentar la practica fortalece el Trabajo Social como disciplina:
Al registrar, analizar y difundir las experiencias, se contribuye al desarrollo tedrico-
practico de la profesion, validando su aporte en contextos organizacionales y

empresariales.
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Anexos
Anexo 1. Fotografias de los posts de la campaiia #MartesDeBeneficio

Flyer:

BANCO
PICHINCHA

¢Sabias que tu seguro EPS
esta 100% cubierto por
el banco?

Conoce todos los beneficios
este martes en nuestra
nueva seccioéon

Martes de
Beneficios

Cada semana,

descubre un \X\%\
nuevo dato que

puede ayudarte

a cuidar tu salud |

y la de tu familia.
iNo te lo pierdas!




BANCO
PICHINCHA

jActiva tu Programa
Cuidate con EPS Rimac!

Accede a chequeos
preventivos gratuitos

y programas personalizados
de salud.

Beneficios:

* Chequeo médico anual
» Despistaje de colesterol,
glucosay presion
 Control ginecologico
y uroldgico
» Consejeria médica virtua

;Como activarlo?

1. Ingresa a tu portal Rimac.
2. Dirigete a la seccion “Programa Cuidate”.
3. Agenda tu evaluacion gratuita




Anexo 2. Ficha de entrevista y resultados

o Nombre del entrevistado: (confidencial — cédigo: EntrevO1)

e Cargo: Colaborador del area de agencias

e Fecha: 12 de diciembre de 2021

e Medio: Entrevista individual via Teams

e Objetivo: Recoger percepciones sobre la utilidad de la campafa #MartesDeBeneficio
Preguntas clave:

1. ;Conocias el beneficio de la EPS antes de la campaiia?

2. ;Cbémo te informaste sobre la EPS durante la pandemia?

3. (Consideras que los mensajes enviados por el drea de Bienestar fueron claros?

4. (Lainformacién enviada influy6 en tu decision de usar el seguro EPS?

5. (Coémo valoras la iniciativa #MartesDeBeneficio?
Sintesis de resultados:
El entrevistado manifest6 que la campaia fue clave para comprender los pasos necesarios para
acceder a la EPS. Destacé la claridad y el tono cercano de los mensajes, asi como el uso de
ejemplos reales. Considerd que la iniciativa generd confianza y disminuyo la ansiedad frente a
la atencién médica en pandemia.
Anexo 3. Plan de Sistematizacion

o Titulo de la sistematizaciéon: Comunicacion estratégica y bienestar laboral en tiempos

de crisis: sistematizacion de la campana #MartesDeBeneficio del Banco Pichincha.

e Periodo de analisis: marzo — diciembre 2021

e Lugar: Banco Pichincha del Peru

e Objeto de sistematizacion: La campaiia #MartesDeBeneficio como practica

institucional de promocion del derecho a la salud y el bienestar laboral.



e Eje de sistematizaciéon: La comunicacion estratégica desde el Trabajo Social como

herramienta para fortalecer el bienestar laboral y el acceso a derechos en contextos de

Crisis.

e Objetivo

general: Interpretar  criticamente la  campafia  institucional

#MartesDeBeneficio como estrategia de promocién de derechos y bienestar en el

contexto de emergencia sanitaria.

e Metodologia: Sistematizacién critica basada en Oscar Jara (2018), con enfoque

hermenéutico, participativo y reflexivo.

Anexo 4. Matriz desarrollada

Categoria Contenido sistematizado
(Qué tiene que||La experiencia de disefio y ejecucion de la campainia #MartesDeBeneficio
ordenarse? desde el drea de Bienestar.
(Qué es||El proceso cronoldgico, las decisiones institucionales, los mensajes
reconstruir? difundidos, los recursos utilizados y los canales de comunicacion.
(Descubrir la

La campaiia se planificé como respuesta estratégica a la desinformacién y
l6gica del

el miedo durante la pandemia; se priorizé el enfoque emocional y accesible.
proceso?

Contexto de crisis sanitaria, alta demanda emocional de los trabajadores,
(Descubrir

necesidad de cumplir con normativas laborales, presencia de un drea de
factores?

Bienestar activa.

La presion emocional de la pandemia impulsé la necesidad de una
(Relacionar los|fintervencion clara y humana; el equipo de Bienestar lo abord6 desde la
factores entre si? |[comunicaciéon empadtica, considerando politicas de salud y demandas

institucionales.




Preguntas del autor:

(Qué se hizo? Se ejecuté una campafa institucional de informacién sobre el seguro
EPS.

(Por qué se hizo? Para garantizar el derecho a la salud en medio de la crisis sanitaria y
reducir la desinformacion.

(Por qué se hizo de esa manera y no de otra? Porque se necesitaba una comunicacion
clara, directa y emocionalmente accesible en un contexto de ansiedad y temor.

(Qué resultados se obtuvieron? Mayor uso del seguro, confianza en el drea de Bienestar,
disminucién de consultas basicas sobre cobertura.

(Para qué sirvieron esos resultados? Para fortalecer la cultura de prevencién y promover
el ejercicio efectivo del derecho a la salud.

(A quiénes sirvieron? A los trabajadores del banco, al drea de Bienestar y a la

institucién como conjunto.

Anexo 5. Textos de afiches para post.

Flyer 1: ;Conoce tu cobertura por emergencias!

Titulo: ;Emergencia médica? ;Tu EPS Rimac te respalda al 100%!

Cuerpo del mensaje:

Ante cualquier situacion de emergencia médica, acude a la clinica mds cercana afiliada a la red

Rimac.

Estés cubierto al 100% desde el primer minuto. No necesitas autorizacién previa.

Incluye:

Accidentes

Infartos

Fiebre alta en nifios



e Lesiones graves

o Descompensaciones subitas

e Lleva tu DNL

e Menciona que eres afiliado EPS Rimac del Banco Pichincha.

o Revisa la lista de clinicas en Intranet o escanea el QR aqui.
Pie de flyer:

Tu salud es lo primero. jInférmate y actia con tranquilidad!

Flyer 2: Programa Cuidate — Prevencion es salud
Titulo: jActiva tu Programa Cuidate con EPS Rimac!
Cuerpo del mensaje:
El Programa Cuidate te permite acceder a chequeos preventivos gratuitos y programas
personalizados de salud.
Ideal para ti si deseas prevenir enfermedades y mantenerte saludable todo el afio.
Beneficios:
e Chequeo médico anual
o Despistaje de colesterol, glucosa y presion
e Control ginecolégico y urolégico
o Consejeria médica virtual
e Linea de nutricién y salud mental
(Coémo activarlo?
1. Ingresa a tu portal Rimac.
2. Dirigete a la seccion “Programa Cuidate”.

3. Agenda tu evaluacion gratuita.



Pie de flyer:

Cuidarte también es tu responsabilidad. jActiva tu plan preventivo hoy!

Flyer 3: ;Sabias que tu familia también puede estar protegida?
Titulo: Asegura a tus seres queridos con tu EPS Rimac
Cuerpo del mensaje:
Como colaborador del Banco Pichincha, puedes afiliar a tus dependientes directos al seguro
EPS con tarifas preferenciales.
(A quiénes puedes afiliar?
e (Coényuge o conviviente
e Hijos hasta los 18 afios (o 28 si estudian)
e Padres mayores
Beneficios para ellos:
e Atencion en clinicas privadas
e Cobertura de emergencias
e Descuentos en farmacia y andlisis
(Coémo afiliar?
1. Solicita el formato de afiliacion al drea de Bienestar.
2. Adjunta copia del DNI del familiar.
3. El proceso no demora més de 5 dias habiles.
Pie de flyer:

Protege a los que amas. jActda hoy, tu EPS lo permite!



Anexo 6: Informe de satisfaccion
Informe de Satisfaccion de los Colaboradores del Banco Pichincha
Afio 2021 — Area de Bienestar, Recursos Humanos

Programa: “Martes de Beneficios”

1. Antecedentes:

Durante el afio 2021, en el contexto de la pandemia por COVID-19, el 4drea de Bienestar del
Banco Pichincha implement6 el programa informativo “Martes de Beneficios”. Este espacio
tenia como objetivo principal fortalecer el conocimiento de los colaboradores respecto al

seguro privado de salud (EPS), beneficio otorgado al 100% por la institucién.

2. Objetivo del Informe:
Evaluar el nivel de satisfaccion de los colaboradores tras la implementacién del programa
“Martes de Beneficios” y analizar su impacto en la comprension y valoracion del beneficio

EPS.

3. Metodologia:
Se aplic6 una encuesta virtual de satisfaccion a los colaboradores que participaron activamente
en el programa o visualizaron los contenidos difundidos por medios internos. La encuesta fue

anénima y contemplé preguntas cerradas (tipo Likert) y abiertas.

4. Resultados principales:
Nivel de satisfaccion general con el programa:
e Muy satisfechos: 65%

o Satisfechos: 28%



e Poco satisfechos: 6%
o Nada satisfechos: 1%
Percepcion de claridad de la informacion brindada:
e Muy clara: 72%
e C(Clara: 23%
e Poco clara: 5%
(El programa ayudd a comprender mejor el uso del seguro EPS?
o Si:88%
e Parcialmente: 10%
e No:2%
Reduccion de consultas al drea de Recursos Humanos relacionadas al EPS:
Se registré una disminucién del 40% en comparacion con los meses previos al lanzamiento del
programa
Comentarios destacados
e “Qracias al programa entendi que el EPS cubre a mis hijos sin costo adicional.”
e “Me parecio excelente que informen cada martes; antes ni sabia que lo tenia.”

e “Seria bueno extender el programa a otros beneficios también.”

5. Conclusiones:

El programa “Martes de Beneficios” logr6 su objetivo de informar de manera efectiva a los
colaboradores sobre su seguro EPS. Se evidencié un alto nivel de satisfaccion, mejor
comprension del beneficio y una significativa reduccion en las consultas al drea. La estrategia
de difusién semanal fue bien recibida y foment6 el empoderamiento del colaborador respecto

a sus derechos y beneficios.



6. Recomendaciones:
e Mantener el programa de manera periddica, incluyendo otros beneficios laborales.
e Profundizar en casos pricticos o simulaciones del uso del EPS.

e Crear cdpsulas de video con testimonios de colaboradores que hayan usado el beneficio.

Anexo 7: Informe de Diagndstico:

INFORME DE DIAGNOSTICO

BANCO PICHINCHA — AREA DE BIENESTAR

Programa: Martes de Beneficios
1. Contexto
Durante el primer semestre del afio 2021, el equipo de Bienestar del Banco Pichincha realiz6
un andlisis cualitativo y cuantitativo del uso y comprensién de los beneficios ofrecidos por la
empresa a sus colaboradores, especificamente en lo que respecta al seguro privado de salud
EPS con la aseguradora Rimac. A través de la revision constante de las consultas recibidas por
correo institucional, reuniones con jefaturas y encuestas internas informales, se evidencié una
brecha significativa en el conocimiento que los trabajadores tenian sobre su cobertura de salud,
a pesar de que el banco asumia el 100% del costo del servicio.
Esta situacidn generaba no solo desaprovechamiento de un beneficio de alto valor, sino también
una carga operativa innecesaria para el equipo de Bienestar, que debia atender consultas
repetitivas que podian haberse resuelto con una comunicacién preventiva y clara. Muchos
colaboradores desconocian aspectos bdsicos como las clinicas afiliadas, los procesos en caso
de emergencia, la posibilidad de afiliar a familiares, o el acceso gratuito a programas de
prevencion como el “Programa Cuidate”.
Ademads, se identificaron casos en los que los colaboradores no hicieron uso del servicio en

situaciones de urgencia médica por no tener claridad sobre el procedimiento, lo cual podia



poner en riesgo su bienestar. En paralelo, se observd que la informacion existente en Intranet
o correos anteriores no estaba siendo consultada activamente, por lo que se requeria una
estrategia de comunicacion mas amigable, periddica y pedagdgica.

Este diagnéstico inicial fue fundamental para sustentar la necesidad de un programa
comunicacional interno que no solo informara, sino que también educara, motivara y
fortaleciera el uso responsable del seguro de salud EPS entre todos los niveles de la

organizacion.

2. Observaciones generales
e A pesar de la cobertura total del seguro, muchos colaboradores no lo utilizaban o lo
hacian de forma incorrecta.
e Se evidenciaban dudas frecuentes respecto a atenciones por emergencia, activacion del
Programa Cuidate, reembolsos y clinicas afiliadas.
o El drea de Bienestar recibia constantemente consultas repetitivas sobre temas que ya
estaban disponibles en los canales internos.

o Existia una percepcion de “falta de informacién clara” entre los trabajadores.

3. Métodos de levantamiento de informacion
Se realizaron:
e Revision de las consultas mas frecuentes al correo interno de Bienestar.
e Encuesta informal en dos dreas piloto (Recursos Humanos y Banca Personas).

e Observacion directa de casos mal gestionados por desconocimiento de los beneficios.

4. Principales hallazgos

e 7 de cada 10 colaboradores no conocian qué cubria exactamente su EPS.



e Solo un 20% habia escuchado del Programa Cuidate.
e El 60% no sabia que las emergencias médicas estaban cubiertas sin autorizacién previa.

e Se detect6 desinformacion incluso en lideres de equipo.

5. Conclusiones del diagndstico

e Se identific6 una necesidad urgente de establecer una comunicacién interna mas
efectiva en relacion con el uso de la EPS. Era fundamental garantizar que todos los
colaboradores comprendieran claramente los beneficios y procedimientos asociados
con el seguro, para evitar confusiones y asegurar un uso adecuado de los recursos
disponibles.

e Se observé que el drea de Bienestar recibia un nimero excesivo de consultas operativas
que, en su mayoria, podian resolverse mediante el envio de mensajes informativos
sencillos y recurrentes. Estas comunicaciones constantes y claras habrian ayudado a
reducir significativamente la carga de trabajo del equipo y a mejorar la eficiencia en la
atencion a los colaboradores.

e Result6 crucial implementar un canal de comunicacién directo, dindmico y accesible
para que los empleados pudieran obtener respuestas rapidas y claras. Este canal debia
estar siempre disponible y ser de facil acceso, lo que fomentaria una mayor interaccién

y comprension de los beneficios de la EPS.

6. Plan de accién

Ante los hallazgos identificados en el diagnostico, se concluy6 que era necesario disefiar una
estrategia de comunicacién interna efectiva, accesible y constante, que respondiera
directamente a la desinformacion y a las necesidades reales de los colaboradores respecto al

uso de su seguro de salud EPS. La propuesta gir6 en torno a una campafia que no solo difundiera



informacién, sino que también la presentara de forma clara, amigable y facil de recordar,
considerando la sobrecarga informativa que enfrentan muchas personas en el entorno laboral.
Se plante6 entonces la creacion de una campaia titulada “Martes de Beneficios”, basada en el
principio de comunicacién periddica y educativa, con entregables semanales que abordaran
diferentes temas vinculados al EPS Rimac. La eleccion del dia martes buscé establecer una
rutina asociada a informacién util, generando un hdbito de consulta y expectativa entre los
colaboradores.
La campafa fue diseflada con un enfoque visual, directo y pedagdgico, priorizando mensajes
breves pero contundentes, acompaiiados de infografias, iconos y lenguaje sencillo, para
asegurar una mejor comprension. Entre los temas priorizados para los primeros meses se
incluyeron:

e (Qué cubre tu EPS y como funciona?

e Atenciones en caso de emergencia

e C(linicas afiliadas segtin regioén

e Activacion del Programa Cuidate

e Afiliaciéon de dependientes

o Diferencias entre EPS y Essalud

e ;Cbémo pedir reembolsos?
Cada pieza informativa fue compartida por correo interno y publicada en la Intranet
institucional, de forma estratégica. Ademads, se motivé a los lideres de drea a reenviar y
comentar los mensajes en sus canales directos, a fin de lograr un mayor alcance.
Con esta iniciativa, se buscé no solo reducir la cantidad de consultas operativas recibidas por
el area de Bienestar, sino también empoderar a los colaboradores para que tomen decisiones
informadas sobre su salud, comprendan el valor de su seguro y ejerzan sus derechos con

confianza.



