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Introduccion

1. Aspectos generales

1.1 Informacion institucional

La presente experiencia por sistematizar se desarrolla en Contrans S.A.C., empresa peruana integrante
del Grupo Transmeridian, creada en el afio 2007 y especializada en soluciones logisticas integrales. Con
mas de 14 anos de experiencia en el sector, Contrans se ha consolidado como un actor clave en la
cadena de suministro nacional e internacional, ofreciendo servicios que abarcan desde depdsitos
temporales y simples, hasta centros de distribucidn y operaciones de comercio exterior. Sus
instalaciones estratégicamente ubicadas en el Callao y Lurin, con una infraestructura que supera los
180,000 m? en el Callao y 100,000 m? en Lurin, permiten una cobertura eficiente y una respuesta

oportuna a las necesidades logisticas de sus clientes.

Como operador logistico ofrecen diferentes tipos de servicios: Deposito Simple, Deposito Temporal,
Deposito autorizado, Transporte y Distribucion, Gestion de Mercaderia en transito, Recepcién y
entrega de contenedores vacios, Crossdocking (técnica logistica que consiste en mover productos de
forma directa desde un medio de transporte de llegada a otro de salida, sin pasar por el drea de
almacenamiento del almacén) y el Centro de Distribucién ubicado en Lurin, donde se desarrolla esta

experiencia.

Como empresa Contrans tiene la mision de contribuir al incremento de la competitividad regional
mediante una logistica socialmente responsable, segura, agil y sencilla. Su visiéon se orienta a ser
reconocidos como un integrador de servicios logisticos que impulsa el desarrollo sostenible de la
sociedad. Estos principios se sustentan en valores corporativos como la creatividad, la integridad y el
compromiso, los cuales se reflejan en su cultura organizacional orientada a la mejora continua y la

excelencia operativa.

En linea con su compromiso con la calidad y sostenibilidad, Contrans ha obtenido la certificacion
trinorma que incluye el ISO 9001: 2015 sobre Gestidon de Calidad, el ISO 14001:2015 sobre Gestion
Ambiental, y el ISO 45001:2018 sobre Seguridad y Salud en el Trabajo); ademas de certificaciones
como BASC, ISO 28000, Quality 360 o “Cédigo de Calidad 360” - el cual ha sido desarrollado por los
miembros de la Asociacidn “360 Quality” para certificar garantizar la manipulaciéon de cargas en
contenedores refrigerados, en buques frigorificos especializados y en los puertos - y la certificacién
ICMI para el manejo seguro de cianuro. Estas acreditaciones reflejan su compromiso con la excelencia
operativa, la seguridad en sus procesos y la sostenibilidad ambiental parte de su cultura de

responsabilidad social empresarial.



La empresa también ha demostrado tener un enfoque proactivo hacia el bienestar y desarrollo de su
capital humano implementando, por ejemplo, programas de certificacion de competencias laborales
en perfiles clave como el de jefe de Almacén, Montacarguista y Almacenero. Iniciativas impulsadas y
respaldadas por la Gerencia de Operaciones y Gestién del Talento (Recursos Humanos), que buscan
fortalecer las capacidades del personal y fomentar una cultura de excelencia. Ademas, Contrans
promueve una cultura organizacional que valora la diversidad y la inclusién, ofreciendo igualdad de

oportunidades a todos los postulantes, en linea con la Ley N° 29973.

1.2 Actores involucrados
A lo largo del desarrollo de esta experiencia y considerando el periodo a sistematizar, he considerado
como actores a quienes de alguna forma tuvieron injerencia en la gestiéon del recurso humano e

influyeron con su intervencién en la gestion del bienestar laboral del equipo:
Auxiliar de Almacén

Trabajadores con funciones especificas en la cadena logistica del almacén de la sede Lurin; realizan
principalmente labores de carga, descarga, estiba, despacho y control de inventario. Es un grupo mixto,
pero mayoritariamente masculino, donde el promedio de edad es de 25 afios y casi el 70% tiene
estudios truncos o técnicos. Gran parte vive en distritos aledafios y tiene carga familiar. Dependiendo

de su procedencia pueden ser:
Personal propio

Representan aproximadamente un 60% de los trabajadores operarios del CD, se encuentran en planilla
y gozan de todos los beneficios de Ley. Se encuentran bajo la administracién directa de la empresa por

ello todos los programas de bienestar responden a sus necesidades.
Personal Tercero

Representan aproximadamente un 40% de los trabajadores operarios del CD. Trabajan bajo un
contrato por locacidn de servicios y no cuentan con acceso a los mismos beneficios sociales que el
personal propio, como lo son: el seguro médico, vacaciones pagadas, CTS, gratificaciones, etc. Este
grupo se caracteriza por tener una alta rotacidn, bajos niveles de identificacion con la empresa y
limitadas oportunidades de desarrollo personal y profesional interno. La percepcién que tienen sobre
su bienestar laboral en la empresa es que este no ha sido una prioridad clara hasta el momento, a

pesar de ser y reconocerse como un eslabdn operativo fundamental.



Gerente de Operaciones

Es el responsable de asegurar la continuidad, eficiencia y productividad del negocio en la sede Lurin
donde tiene su oficina principal. Su injerencia sobre el personal operario es directa, ya que de su
liderazgo dependen decisiones estratégicas sobre la estructura operativa, metas de produccion y
necesidades de personal. Aunque su principal foco es el aspecto técnico-operativo, ha presentado
apertura y disposicién para considerar incorporar variables de bienestar como herramientas para

mejorar indicadores como la rotacién, el ausentismo y el clima laboral.
Jefe de Operaciones

Es un actor clave pues es el puente entre la gerencia y los supervisores (lideres) de area quienes estan
a su cargo. Sus oficinas se encuentran dentro del mismo almacén donde opera el personal, por lo que
en su contacto frecuente con los lideres operativos esta al tanto de los conflictos, rendimientos y
dinamicas diarias del personal. También es responsable de supervisar y asegurar la dotacidn operativa
Optima del almacén, garantizando la cobertura total de los turnos y la continuidad ininterrumpida de
las operaciones. Hasta mi llegada a la empresa era el responsable de los acuerdos y coordinaciones
con los administradores de las contratas. Si bien su formacién y gestidn priorizan el cumplimiento de
objetivos, su cercania con la realidad del almacén |le permite identificar sefiales tempranas de desgaste,

desmotivacion o desconexién por parte del equipo.
Supervisores - Lideres de Area

Son los mandos medio operativos, responsables del control directo del personal en cada subdrea del
almacén (recepcion, despacho, inventario, calidad, entre otros). Responden directamente a la jefatura
de Gerencia de operaciones. Tienen alta injerencia sobre el clima laboral inmediato y muchas veces
son el primer canal de comunicacién —formal e informal— con los operarios. Su estilo de liderazgo
influye notablemente en la percepcidn de justicia, trato digno y motivacién. En muchos casos, no
cuentan con formacidn especifica en gestidon de personas, lo que representa un reto para el enfoque

de bienestar.
Equipo de Gestion del Talento

Encabezado por la jefa de Gestion del Talento (en adelante GDT) administradora de negocios
internacionales de profesion quien es la responsable de toda la gestion de RRHH de la empresa en
ambas sedes, Callao y Lurin. Tiene sus oficinas en la sede Callao donde trabaja con el resto de su
equipo: una psicéloga, una Trabajadora Social y una analista de legal. EIl médico ocupacional y el

practicante de bienestar son los Unicos del equipo que trabajan fisicamente en la sede Lurin.



Ella es la responsable del disefio, desarrollo y control del plan de trabajo anual de bienestar para la

empresa e interviene en la toma de decisiones que afectan a todo el personal.
Coordinadores del Personal Tercerizado (Contratas)

Cada empresa contratista (en este caso: Macedo, DyR Soluciones y Shift One) cuenta con un
coordinador en sede quien es el responsable de la gestién directa de su personal, manejando:
administracién de turnos, horarios, pagos, y cualquier otra necesidad que se presente. Estos actores
son el principal nexo entre el personal operario y Contrans como cliente. Su participacién fue es clave
para implementar mejoras, coordinar horarios, atender incidencias y participar en la resolucién de

conflictos.
Practicante de Bienestar GDT

Quien, desde el area de Gestion del talento, cumple un rol de soporte/asistencia en la gestiéon de
actividades orientadas al bienestar del personal operario. Sus funciones, aunque operativas, son
relevantes para levantar informacién de campo, brindar soporte logistico y acompaiiar la ejecucion de
iniciativas. Su presencia en sede permitid dar seguimiento constante a las acciones implementadas

para el personal propio.

1.3 Normativa institucional
La cultura organizacional de la empresa y sus lineamientos de accién estan relacionados directamente

con los principales pilares de la institucién como lo son:

Mision: Contribuir con el incremento de la competitividad de la regién en donde operamos como
medio para generar bienestar a la sociedad, a través de una logistica socialmente

responsable, segura, agil y sencilla.

Vision: Ser reconocidos como el integrador de servicios logisticos que contribuye al desarrollo

sostenible de la sociedad.
Valores:

e Creatividad: Somos flexibles. Evaluamos y analizamos constantemente nuevas formas de
trabajar y actuamos con energia para ejecutarlas.

o Integridad: Trabajamos pensando en comportarnos con responsabilidad, equidad y disciplina
en cualquier circunstancia. Somos honestos y respetuosos con nuestros colegas, clientes,
proveedores, el medio ambiente y la sociedad en general.

e Compromiso: Estamos concentrados en tomar conciencia de los acuerdos. Nuestra actitud y

disposicidn por servir son la base de nuestro éxito.



Objetivos Estratégicos principales:

e Serreconocidos como lideres en el mercado logistico ofreciendo una experiencia de servicio
segura, agil y sencilla.

e Triplicar nuestra participacion en el mercado de operaciones logisticas en el afio 2025.

e Disefar una organizacion para el futuro, en donde lo disruptivo sea lo cotidiano.

e Desarrollar una cultura organizacional basada en el desarrollo de las competencias de nuestros
equipos de trabajo para el logro de nuestra misién y vision.

e Velar por la seguridad de las personas, instalaciones, mercaderia, y medio ambiente que
interactlen con nuestra operacion.

e Fomentar el desarrollo y crecimiento de una sociedad mejor a través de politicas y practicas

de valor compartido.

Reglamento interno de trabajo: Documento que establece las normas bdasicas de convivencia laboral,

derechos y obligaciones de los trabajadores de Contrans, desde horarios y remuneraciones hasta
sanciones por incumplimiento. Incluye protocolos de seguridad, prevencién de acoso y manejo de
conflictos, alineados a la ley laboral actual. Especifica claramente las prohibiciones (como faltas graves)
y promueve un ambiente de respeto para las relaciones entre trabajadores, pero con firmeza en lo

disciplinario.

Politica de Sostenibilidad: Donde la empresa se compromete con el desarrollo sostenible,

asegurando un impacto positivo en la sociedad y el medio ambiente. Integrando aspectos
ambientales, sociales y de buen gobierno en sus operaciones logisticas, alineados con la Agenda
2030y los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU. Asumiendo la responsabilidad de los

siguientes compromisos ante sus grupos de interés:

e Ambientales: Operaciones ecoeficientes para reducir emisiones y conservar el entorno y
digitalizacion de procesos para ser una empresa "sin papeles".

e Sociales: Capacitacidén continua e inclusiva para colaboradores. Seguridad y salud laboral:
Cultura de prevencion de riesgos y proteccion de la integridad fisica. Derechos Humanos:
Respeto, inclusion y equidad en el entorno laboral y comunitario.

e Gobernanza: Cero tolerancias a practicas ilegales o ventajas indebidas. Proyectos

responsables que mejoren el desempefio econémico, ambiental y social.

Cddigo de ética: Que establece los principios éticos y normas de comportamiento que rigen a todos

los colaboradores (empleados, gerentes, directivos y accionistas) para garantizar integridad, legalidad



y sostenibilidad en las operaciones de la empresa. Su objetivo es fomentar una cultura organizacional

basada en la confianza, el respeto y la mejora continua.
Principios Fundamentales

e Confiabilidad: Cumplir con compromisos y asumir responsabilidades.

e Integridad: Actuar con rectitud en todas las situaciones.

e Legalidad: Respetar leyes y normativas vigentes.

e Excelencia: Buscar la méaxima calidad y mejora continua.

e Confidencialidad: Proteger informacion sensible (datos personales, operativos, financieros).
e Seguridad: Priorizar la vida y salud en el trabajo.

e Honestidad: Actuar con transparencia y veracidad.

e Respeto y equidad: Promover inclusidn, diversidad y no discriminacion.
Normas Clave

e Confidencialidad: Prohibicion de divulgar informacidn interna sin autorizacidn.

e Anticorrupcidn: Cero tolerancias a sobornos, fraude o actos ilicitos.

e Conflictos de interés: Evitar situaciones que comprometan la lealtad a la empresa.
e Lavado de activos: Prevencién y reporte de actividades sospechosas.

e Derechos humanos: Prohibicion de trabajo infantil, forzoso o discriminacion.

e Medio ambiente: Minimizar impacto ambiental y fomentar pricticas sostenibles.
e Participacion politica: No permitir proselitismo ni uso de recursos empresariales.

e Obsequios y cortesias: Limitaciones para evitar influencias indebidas.
Responsabilidades

e Empleados: Cumplir el Codigo, reportar irregularidades y colaborar en investigaciones.
e Lideres: Ser modelos de conducta, fomentar la ética y crear entornos seguros para

denuncias.
Cumplimiento y Sanciones

e Reporte: Canales confidenciales para denunciar violaciones.

e Sanciones: Desde medidas laborales hasta acciones legales por incumplimiento.

Politica integral de Gestion: Cuyo objetivo es comprometerse con la mejora continua de su Sistema

Integrado de Gestidn (SIG) asumiendo estos lineamientos ante sus partes interesadas, asegurando

servicios seguros, eficientes y sostenibles.



Compromisos clave:

e Satisfaccién del cliente — Cumplimiento de requisitos y expectativas.

e Proteccién ambiental — Prevencién, control y mitigacion de la contaminacion.

e Seguridad y salud laboral — Condiciones seguras para colaboradores, contratistas y visitantes.

e Continuidad operativa — Gestion de riesgos en la cadena de suministro y aplicacion de
controles de SST.

e Integridad y ética — Prevencion de actos ilicitos (corrupcidn, lavado de activos) y seguridad
informatica.

e Inclusién y respeto — No discriminacion, igualdad de oportunidades y prevencién de
hostigamiento.

e Cumplimiento legal — Adherencia a normativas aplicables.

e Mejora continua — Optimizacion del desempefio mediante metodologias integradas.
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2. Delimitacion de la experiencia

2.1 Identificacidn y delimitacién

Este proceso de sistematizacidon se centra en la experiencia desarrollada entre agosto 2022 y junio
2023, en el dmbito del Recurso Humano dentro del sector logistico; donde se evaluaron los diversos

factores que afectan la experiencia laboral del personal operario, identificdndose diferentes



problematicas que condicionan negativamente su bienestar. Este proceso de evaluacion le daria
apertura una serie de cuestionamientos y cambios que buscaban mejorar la calidad de vida laboral de

los trabajadores.

2.2 Linea de tiempo

La experiencia tiene como escenario principal a Contrans, empresa peruana del sector logistico que
opera en Lima desde el afio 2007 como parte del Grupo Transmeridian. Cuenta con 2 sedes ubicadas
estratégicamente en el Callao y en Lurin, donde ofrece soluciones logisticas a sus clientes a través de
diferentes tipos de servicios como: Deposito Simple, Deposito Temporal, Deposito autorizado,
Transporte y Distribucion, Gestiéon de Mercaderia en transito, Recepcidon y Entrega de Contenedores

Vacios, Crossdocking y Almacenaje.

Esta intervencion se desarrolla en la sede de Lurin donde opera las 24 hrs. el Centro de Distribucion
atendiendo servicios principalmente de almacenaje. Trabajan en 2 turnos (mafiana y noche) alrededor
de 140 auxiliares de almacén, en su mayoria varones, que cuentan con el soporte de aproximadamente
40 trabajadores administrativos. El personal operario se divide en 2 grupos segun su procedencia,
pudiendo ser propio (en planilla de la empresa) o contratado (tercerizado). A estos Ultimos se les

denomina personal aliado, para fomentar una comunicacion y trato inclusivos.

La intervencidn inicia con un proceso de identificacion de problematicas, donde yo como personal
externo a la empresa - pues me encontraba trabajando como especialista de recursos humanos de una
de sus contratas (empresas que le brindan personal operario) —identifico ciertas condiciones que estan
afectando la experiencia laboral de mis colaboradores una vez ingresaban a laborar en Contrans, lo
gue me lleva a contactar con el drea de operaciones de la empresa cliente y proponerles un plan de
trabajo para mejorar la calidad de vida de sus/mis trabajadores; relacionando la adecuada gestién del

bienestar con sus principales indicadores de productividad.

En el transcurso de la intervencidn soy contratada directamente por la empresa como parte del area
de operaciones bajo el cargo de Gestora del Talento. Se establece la necesidad de desarrollar un plan
de trabajo integral que articule esfuerzos entre el drea recursos humanos propia de la empresa y el de
las contratas, y que este considere una serie de cambios en el manejo del bienestar dentro del CD,
todo esto con la finalidad de optimizar la experiencia laboral de los colaboradores en general y mejorar
asi la percepcién del clima laboral, lo que para la empresa le significaba en nimeros una mayor

productividad.
Se propone como parte de la intervencién:

e Mejorar la calidad de vida y la experiencia laboral de todos los trabajadores del CD Lurin.



e Identificar las verdaderas necesidades del personal para enfocar adecuadamente los

programas de Bienestar.
e Revisar/actualizar los diferentes programas de bienestar ya establecidos.
e Gestionar las politicas de bienestar para alinearlas a una gestion integral de bienestar

laboral. En coordinacidn con el area legal y bajo el cumplimiento de la norma que regula el

manejo del personal tercerizado.

e Establecer las bases de una gestion coordinada de bienestar con las contratas.

A continuacion, he considerado establecer las siguientes etapas de este proceso para un mayor

entendimiento:

PRIMER
CONTACTO RECONOCIMIENTO RECONSIDERACION
INTERNO Se trabaja una encuesta de DEL BIENESTAR

Etapa 1 Conociendo la cultura de Etapa 3 clima laboral, entrevistas y Etapa 5

bienestar de la empresa focus group con todo el
s 4 desde una mirada externa. L 4 personal operario del CD 4
Conozco las politicas de Contrans de Lurin.
Bienestar y clima que tienen Considerando al personal

las diferentes contratas. aliado (tercero) y propio.

Me acerco a los operarios gue Entiendo la dinamica entre el
trabajan en Contrans CD personal operario y el area Se presenta la relacién que
Lurin. Terceros y propios. de RRHH de Contrans. hay entre las diferentes
Conozco necesidades reales Conozco las politicas practicas de Bienestar con el
é internas relacionadas al @ Clima Laboral en el CDy se
CONOCIENDO AL bienestar y clima laboral, MEDICION DE toman acciones inmediatas

PERSONAL ALIADO identifico a los diferentes BIENESTAR Y CLIMA para ir reevaluando la

actores que guian. influyen y gestion del bienestar.
condicionan tanto el

bienestar como el clima
laboral del CD Lurin.

Etapa 2 Etapa 4



Al redefinirse los enfoques
que se debian considerar en
las politicas de bienestar, se
hacen actualizaciones en las
mismas. Asimismo algunas

PROCESOS DE
CAMBIO

Etapa 8

VALORACION
Etapa 10

Se generan conflictos
internos respecto a los
limites de la estandarizacion .
de politicas de bienestar y ;
beneficios. Se proponen
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bienestar de la sede Lurin.
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/a, se suma el areade pDESAFIOS REALES
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Etapa 9

Teniendo conocimiento de
las consideraciones y
cambios y gue se han venido
dando en las politicas de
bienestar del CD Lurin; y
rescatando la percepcion de
algunos operarios aun es
necesaria la vision de un
bienestar integral.

DESVINCULACION

bienestar integral.

Cabe recalcar que a lo largo de esta experiencia si bien se lograron desarrollar algunos cambios en las
politicas de bienestar que se visibilizaron en las dinamicas de grupo y por ende mejoras en la
percepcién del clima laboral; no se llegd a establecer si los resultados de toda la intervencidn fueron

positivos o no pues se corto el vinculo laboral a la mitad del proceso.
2.3 Justificacién

En medio una sociedad tan fraccionada como indiferente, estoy convencida de que como Trabajadores
Sociales nuestro accionar debe estar orientado a generar cambios reales que consideren una visidn
que integral del ser humano. Por ello analizar esta experiencia me parece hoy oportuna y necesaria,
ya que nos permite visibilizar las diferentes realidades que conviven en un individuo y las necesidades
diversas que éstas generan. Nos ayuda a entender que el ser humano percibe su felicidad como un

todo por completar, una diversidad de frentes que hay que saber entender para valorar.

Considero una tarea pendiente para el Trabajo Social la intervencidn oportuna en el campo
empresarial, por ello también la importancia de demostrar la vigencia y necesidad de nuestra
intervencién en contextos organizacionales complejos. Creo estamos llamados a aportar con una
mirada social, critica y transformadora; posicionar al profesional del Trabajo Social como agente clave
en la promocion de entornos laborales mas humanos y felices, equitativos y emocionalmente

sostenibles, y por supuesto tomar las riendas del diseno de estrategias institucionales orientadas al



desarrollo del talento humano con sentido y propdsito. Generar conocimiento a través de la practica,
dejar precedentes que marquen el camino para las futuras generaciones que ya estan presentes hoy

cambiando el rumbo de nuestra sociedad.

Esta sistematizacion busca fortalecer la evidencia de que el bienestar no es un componente
“decorativo”, sino un pilar esencial para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones,

especialmente en sectores de alta demanda operativa como el logistico.

Partiendo de la conviccién de que el anadlisis del bienestar y clima laboral deben revisarse desde un
enfoque multidimensional que no solo contribuye a la mejora de condiciones laborales, sino que
también puede incidir estratégicamente en las practicas gerenciales, fortaleciendo el vinculo entre

productividad y salud organizacional.

La sistematizacion, en ese sentido, cobra valor no solo como ejercicio reflexivo, sino también como
una herramienta generadora de propuestas, aprendizajes y buenas practicas replicables en otros

espacios del sector.

2.4 Objeto de sistematizacién
El objeto de esta sistematizacién es la experiencia relacionada a la gestion del bienestar y clima laboral
de los trabajadores del area de operaciones del CD Lurin de la empresa Contrans durante el periodo

de julio 2022 a junio 2023.

2.5 Eje de la sistematizacion
Los diversos factores que intervienen y condicionan la experiencia laboral y la calidad de vida del

trabajador del area de operaciones de Contrans CD Lurin.

3. Marco tedrico base de la experiencia

3.1 Teorias

Teoria de las Necesidades Humanas (Maslow, 1943)

Con esta teoria Maslow sostiene que la motivacién del ser humano se estructura en una jerarquia de
cinco niveles: necesidades fisioldgicas, necesidad de seguridad, necesidades sociales (de pertenencia),
necesidades de estima y de autorrealizacion. Segun este enfoque, una persona no puede aspirar a

metas superiores si no ha satisfecho en primer lugar sus necesidades basicas.

En el ambito laboral, esta teoria tiene implicancias profundas. No basta con pagar un salario: también

se necesita garantizar seguridad, un buen ambiente laboral, vinculos humanos, reconocimiento y



oportunidades de crecimiento. Cuando alguno de estos niveles se descuida —por ejemplo, cuando no
se reconoce el esfuerzo o no se permite el desarrollo profesional— el trabajador se desmotiva, su
compromiso disminuye y puede optar por renunciar. Lo que terminaria afectando tanto el clima como

la productividad general de la organizacion.

Por esta légica que, aunque cldsica, esta teoria sigue siendo clave para entender el comportamiento
de las organizaciones, donde muchas veces se espera un mayor rendimiento sin siquiera garantizar

condiciones minimas de bienestar.

Hoy en dia, el enfoque de Maslow se esta adaptando a modelos modernos de gestidn del talento y
bienestar, como el employee experience o los estdndares de salud ocupacional promovidos por la
OMS. Empresas lideres del mercado estan integrando beneficios mas alla del sueldo, como el salario
emocional (flexibilidad, equilibrio vida — trabajo, reconocimiento), programas de formacién continua

y espacios de participacion.

Teoria del Clima Laboral (Litwin & Stringer, 1968)

Esta teoria propone que el clima organizacional es el conjunto de percepciones que tienen los
trabajadores sobre su entorno laboral. Estas percepciones se forman a partir de cémo se lidera, como
se comunican las reglas, cdmo se reconocen los logros y cémo se construyen los vinculos humanos
dentro de la organizacién. A diferencia de la cultura organizacional, que es mas profunda vy dificil de
modificar, el clima es dindmico y puede transformarse a través de intervenciones concretas y

sostenidas en el tiempo.

Esta teoria propone que variables como la estructura, el grado de autonomia, el reconocimiento, el
nivel de reto, el apoyo del liderazgo y las relaciones interpersonales, inciden directamente en la
motivacién y el desempeno. En ese sentido, el clima es un reflejo del bienestar laboral: cuando existe
trato justo, comunicacion horizontal y oportunidades de participacion, las personas se sienten parte;
pero cuando predominan la desigualdad, el favoritismo o el silencio, se genera descontento, rotacion

y baja productividad.

Hoy, muchas organizaciones aplican esta teoria a través de herramientas como encuestas de clima,
reuniones de feedback, talleres de liderazgo consciente y estrategias de comunicacién interna. Sin
embargo, se ha entendido que gestionar el clima va mas alld de medirlo: implica actuar con coherencia,
escuchar activamente y traducir lo que las personas sienten en oportunas decisiones organizacionales.
Empresas que integran el enfoque del clima en sus programas de bienestar logran no solo reducir

riesgos psicosociales, sino también construir entornos mas saludables y sostenibles.



Desde el Trabajo Social, esta teoria resulta muy util para intervenir en realidades laborales
fragmentadas o desiguales pues nos permite identificar focos de malestar que muchas veces se ocultan

detras de la rutina o la normalizacion del conflicto.

Teoria de la Justicia Organizacional de Greenberq (1987)

Greenberg sostiene que los trabajadores evallan constantemente la equidad dentro de su
organizacion, lo que influye directamente en su motivacién, compromiso y bienestar emocional.
Greenberg identifica tres dimensiones fundamentales: justicia distributiva, relacionado con la equidad
en la asignacion de beneficios y cargas; justicia procedimental, relacionado con la transparencia y
equidad en los procesos internos; y justicia interactiva, refiriéndose al trato digno, respetuoso y al

reconocimiento que reciben los colaboradores de parte de sus superiores.

Estas tres dimensiones tienen profundas implicancias en la gestidn del bienestar laboral. No basta con
ofrecer beneficios materiales adecuados, sino que los trabajadores deben percibir claramente que
estos beneficios son asignados de manera justa y transparente. Cuando se perciben favoritismos,
procesos poco claros o tratos injustos, se generan sentimientos de desigualdad que afectan

negativamente el clima laboral.

En la actualidad esta teoria es sumamente relevante en los modelos modernos de gestion
organizacional, se ve reflejada en practicas concretas como: politicas salariales transparentes, sistemas
objetivos de evaluacidon y promocidn, canales éticos para denuncias y programas inclusivos de
liderazgo. En algunas organizaciones se tienen comités especificos dedicados a promover la equidad

interna y a capacitar a lideres y supervisores en sesgos inconscientes.

Estas acciones permiten no solo cumplir con requisitos normativos, sino también construir una cultura

organizacional basada en la confianza, la justicia y el respeto mutuo.

3.2 Enfoques

Enfoque de Bienestar Laboral Integral

Este enfoque sostiene que el bienestar laboral no debe gestionarse considerando solo aspectos
econdmicos o materiales, sino mas bien nos invita a verlo desde una perspectiva integral y
multidimensional, que considera la satisfaccion en simultaneo de todas nuestras necesidades en todas
sus dimensiones: fisica, emocional, social y profesional. Reconoce que todos estos ambitos estan
interrelacionados y que influyen de manera directa en la motivacién, el desempefio y la permanencia

del talento humano en las organizaciones.

Los trabajadores necesitan condiciones laborales adecuadas, pero también un entorno que les permita

sentirse reconocidos, valorados, escuchados y motivados a crecer.



Enfoque de Derechos Humanos: Basado en el DS 001-2022-TR

El Enfoque de Derechos Humanos en el ambito laboral busca garantizar que todas las personas, sin

distincion alguna, accedan a condiciones de trabajo dignas, justas e igualitarias.

Por su parte, el DS 001-2022-TR, referido a la tercerizacién laboral, enfatiza el derecho a la igualdad de
trato entre trabajadores propios y tercerizados. Esta normativa establece que las empresas deben
asegurar condiciones laborales equitativas para ambos grupos, especialmente en aspectos como la
salud, seguridad y trato interpersonal. El enfoque de derechos humanos en este contexto implica evitar
cualquier tipo de discriminacién estructural o simbdlica hacia el personal tercerizado, promoviendo

practicas laborales justas e inclusivas.

Enfoque Sistémico

Este enfoque nos deja ver la empresa como un sistema complejo formado por multiples elementos
interrelacionados que interactian constantemente entre si. Desde esta visidn, cualquier situacién o
problematica organizacional se interpreta como resultado de la interaccion dindmica entre sus partes,
y no como un evento aislado. Asi, el bienestar laboral no se explica Unicamente desde acciones
individuales o puntuales, sino considerando todo el contexto organizacional, incluyendo cultura,

estructura, procesos y relaciones humanas.

propone que para gestionar efectivamente el bienestar laboral es necesario comprender/considerar
todas relaciones existentes en la organizacién y diseiar asi intervenciones que contemplen un impacto

global.

Enfoque de Experiencia del Trabajador (Employee Experience)

Este enfoque es contempordneo y global, propone disefiar y gestionar el trabajo pensando en la
vivencia emocional, funcional y simbdlica de los trabajadores. Jacob Morgan (2017) plantea que

mejorar la experiencia del trabajador mejora la retencidn, la cultura y la innovacion.

Este enfoque se basa en entender el trabajo desde la perspectiva de las vivencias y percepciones reales
del colaborador a lo largo de todo su ciclo laboral en la empresa. Esto implica considerar no solo lo que
la organizacién le entrega como beneficios y salario, sino especialmente cémo se lo entrega y cdmo las
personas se sienten al recibirlo. Bajo este modelo, el trabajador es visto como un cliente interno cuya

satisfaccion es clave para el éxito organizacional.

Este enfoque toma en cuenta tres dimensiones principales: la dimensidn fisica (condiciones y espacios
laborales adecuados), la dimensidon emocional (relaciones humanas saludables, liderazgo respetuoso
y reconocimiento) y la dimensidn profesional (oportunidades de crecimiento y desarrollo continuo).

Autores reconocidos como Jacob Morgan (2017) sostienen que una buena experiencia laboral genera



trabajadores mas comprometidos, innovadores y leales, fortaleciendo asi el sentimiento de

pertenencia.

3.3 Marco conceptual

Gestion del talento humano

Proceso estratégico que abarca la atraccion, desarrollo, motivacidn y retencién del capital humano,
reconociendo a las personas como el principal activo de una organizacidn (Chiavenato, 2011). Enfoques
modernos consideran el propdsito, la experiencia del colaborador y el bienestar como factores

esenciales para una gestidn sostenible (Gallup, 2023).
Clima laboral

Percepcion colectiva del ambiente psicolégico del lugar de trabajo. Segun Litwin y Stringer (1968),
influye directamente en la motivacién y el rendimiento, y estd compuesto por dimensiones como

estructura, responsabilidad, calidez y apoyo.

Personal tercero

Trabajador profesional o técnico externo, vinculado a la empresa principal por medio de un contrato
de prestacién de servicios. Importante considerar que la norma ISO 26000 (2010) promueve la
responsabilidad social extendida, exigiendo condiciones laborales justas para ellos aln sin tener una

relacidon contractual directa.

Inclusion y diversidad

Dimensiones organizacionales que buscan representar y valorar las diferencias individuales,
garantizando participaciéon plena. Segun Robbins y Judge (2018), son pilares clave de la equidad

organizacional y el compromiso social.

Bienestar integral

Estado de equilibrio entre cuerpo, mente y propdsito, relacionado con la calidad de vida en el trabajo.
La OMS (2022) destaca que las organizaciones deben disefar entornos que promuevan este bienestar

integral considerando la salud fisica, emocional, social y financiera.

Bienestar organizacional

Enfoque integral de gestién que promueve la salud fisica, emocional, social y profesional de los
colaboradores como parte de la estrategia del negocio (Zambrano & Garcia, 2018). Implica liderazgo

consciente y cultura de cuidado.



Equilibrio trabajo-vida personal

Condicién en la que las demandas laborales y personales pueden coexistir sin generar conflicto o
agotamiento. La flexibilidad, el tiempo de calidad y la autonomia son sus principales determinantes

(Kossek et al., 2011).

Liderazgo ético

Capacidad de influir en otros desde la integridad, la equidad y el ejemplo. Brown y Trevifio (2006)

definen el liderazgo ético como promotor de confianza, justicia organizacional y conductas prosociales.

Cultura organizacional saludable

Entorno en el que se privilegia el respeto, la participacién, el sentido de propdsito y el bienestar
colectivo. Se basa en un liderazgo emocionalmente inteligente y en practicas inclusivas (Goleman,

2013).

Flexibilidad laboral

Conjunto de modalidades laborales que permiten adaptar los horarios, lugares y modos de trabajo a
las necesidades individuales y organizacionales. Es una herramienta para mejorar el engagement y

reducir el burnout (Spreitzer et al., 2017).

Comunicacion efectiva, ética e inclusiva

Proceso intencional de transmisién de informacién basado en la transparencia, el respeto a las
diferencias y la promocién del didlogo. Es un pilar del liderazgo consciente y de la cohesién

organizacional (Clampitt, 2016).

Reconocimiento y recompensa

Conjunto de estrategias, formales e informales, para valorar el aporte de los colaboradores. Son claves

para fortalecer la motivacion intrinseca, el compromiso y la alineacién cultural (Pink, 2009).

Desarrollo profesional

Proceso continuo de aprendizaje y crecimiento que permite al colaborador mejorar su desempefio y
alcanzar sus metas laborales. Incluye capacitaciones, mentoring, movilidad interna y feedback

continuo (Noe, 2020).
Conceptos concebidos después de la experiencia:

Fragmentacidn del bienestar — Concepto Propio




La fragmentacién del bienestar se refiere a la divisién desigual, en el que una organizacién distribuye
o gestiona los recursos, beneficios y condiciones relacionados al bienestar laboral entre los distintos

grupos que la integran, generando asi inequidad y afectando la cohesién social.

Esta sensaciéon de exclusién y desvalorizacién en los grupos marginados afecta su motivacion y

productividad (Sennett, 1998).

Experiencia Laboral

Es el conjunto de percepciones, emociones, interacciones y vivencias que experimenta un trabajador
en su entorno laboral desde el momento en que ingresa a una organizacion hasta que se retira. Va
mas alla de las funciones que realiza, nos referimos a cdmo es tratado, cdmo se siente, qué tan

valorado se percibe y si encuentra sentido en lo que hace.

Liderazgo consciente

Es un estilo de liderazgo basado en la autoconciencia, la empatia, la ética y el propdsito.
Un lider consciente entiende su impacto sobre los demds, toma decisiones considerando las
emociones y necesidades de su equipo, y busca crear entornos saludables, justos y motivadores.

Este tipo de liderazgo no dirige desde el control, sino desde el ejemplo y la conexidn humana.

Cultura de cuidado

Es una forma de vivir para la organizacidn, donde se prioriza el cuidado mutuo y este se vuelve un valor
compartido. Se expresa en practicas, relaciones y decisiones que priorizan el respeto, la escucha, la
salud y la dignidad de las personas. Bajo una cultura de cuidado, no se toleran el maltrato ni la

indiferencia institucional.

4. Marco contextual

Dentro del desarrollo empresarial a nivel nacional, regional y local, existen factores de diversa indole
gue influyen directamente en la dindmica operativa, cultural y humana de las organizaciones. Estos
factores no solo impactan el entorno econdmico o politico, sino también las formas de liderazgo, la
gestion del talento y las estrategias de bienestar corporativo. En el caso de Contrans — Sede Lurin,
durante el periodo 2022-2023, se identifican los siguientes elementos como relevantes para entender

el contexto de la experiencia de intervencion.



4.1 Nacional
El mercado laboral en el Perud en el afio 2022 estaba fuertemente influenciado por los efectos de la
pandemia de COVID-19. Sin contar que como pais atravesabamos una profunda inestabilidad politica,

con sucesivos cambios de gobierno, conflictos sociales, e incertidumbre institucional.

Factores como el incremento del precio del combustible, la escasez de insumos y la disrupcién de
cadenas de suministro internacionales impactaron directamente al sector logistico. El crecimiento de
nuevos actores, sumado a la expansion de plataformas digitales de transporte, generaban un entorno
de alta competitividad lo que exigia a empresas como CONTRANS a replantear sus procesos operativos

y optimizar sus recursos, con efectos en la carga laboral y la moral de los equipos.

Hasta el cambio climdtico y las nuevas regulaciones ambientales presionaban al sector logistico a
adoptar practicas mas sostenibles, lo que incluia adaptaciones en infraestructura, consumo energético

y protocolos de seguridad, impactando la carga de trabajo y la gestidn del estrés laboral.

Todo este escenario generd efectos colaterales en el sector empresarial, provocando un clima de
cautela en las inversiones, tensiones en la fuerza laboral y necesidad de reforzar acciones de
contencion emocional dentro de las empresas, obligdndolas a diferenciarse no solo por su eficiencia

operativa, sino también por la gestién del talento y el clima laboral como elementos estratégicos.

Se estaba reconfigurado la manera en que las empresas entendian el bienestar laboral. El cambio en
las expectativas de los trabajadores hacia empleos con mejores condiciones de bienestar, salud mental

y equilibrio vida-trabajo se volvia mas notorio.

Por el momento en empresas del rubro logistico su accionar tenia un enfoque predominantemente
reactivo y funcional, centrado principalmente en la salud y bioseguridad dandole prioridad absoluta a
protocolos de salud ocupacional, pruebas COVID, limpieza, y distanciamiento fisico. Reforzando las
campaiias de vacunacién, asi como el monitoreo de sintomas y apoyo en salud mental basica (por

cumplimiento mas que por conviccidn).

Se empezaba a hablar del “bienestar emocional” pero si ninguna estrategia clara, se implementaban
acciones puntuales como charlas, pausas activas, kits de autocuidado, etc. pero sin un modelo integral
ni medicidn de impacto. El valor del capital humano aun estaba en transicidn, se priorizaban los
resultados operativos por sobre la experiencia del trabajador pues no todas las empresas entendian
qgue bienestar no es solo un “beneficio”, sino una condicién organizacional que impacta en la

productividad.

El Clima laboral estaba desatendido. En sectores industriales, el foco estaba en la continuidad

operativa. El clima se media, pero se actuaba poco.



4.2 Institucional

Contrans no era ajeno a los cambios que se estaban dando en el mercado laboral. Al operar en un
entorno internacional las condiciones del negocio estaban retomando poco a poco su curso regular
pues producto de la pandemia muchas de sus operaciones se habian visto afectadas por lo que la

carga laboral se habia reducido significativamente y de manera progresiva volvian a su ritmo.

Internamente se habian dado algunos cambios en las estructuras de la organizacién, hubo rotacién
de mandos medios y alta direccidn, lo que influyd en el estilo de liderazgo, la toma de decisiones y
las prioridades institucionales. Estos movimientos afectaron la percepcién de estabilidad entre el

personal operativo y administrativo.

A pesar de ello apoyados en su misién, continuaron con la implementacién de iniciativas de bienestar
organizacional. En la busqueda por fortalecer el bienestar interno iniciaron con programas,
capacitaciones y acciones vinculadas al clima laboral. Estas iniciativas, aunque valiosas, enfrentaron

desafios de comunicacién interna y sostenibilidad.

Durante este periodo, la organizacién se enfocé en la renovacidon o mantenimiento de certificaciones
ISO, lo cual generd exigencias especificas a nivel operativo y documental. Esto incrementd la presidn

sobre algunas dreas y reveld la necesidad de reforzar el acompanamiento emocional al personal.

5. Metodologia

La metodologia empleada para esta sistematizacion es la Reconstruccién histérica de la experiencia.

Bajo esta perspectiva considero que establecer un orden cronolégico de la experiencia vivida con el
personal operario de Contrans, recuperando sus voces, percepciones y vivencias concretas, asi como
las decisiones institucionales y personales que incidieron en su realidad laboral, me permitira una
comprension integral, de cdmo se gestaron las problematicas identificadas y como evolucionaron a

partir de las intervenciones realizadas.

5.1 Técnicas de Recoleccion de Datos en la Sistematizacion de Experiencias

Observacion

Esta técnica fundamental en la investigacion cualitativa permite recoger informacién directamente
desde el entorno en el que ocurren los hechos, sin intermediarios. Segin Sampieri (2018), la
observacidn consiste en registrar de forma sistematica las conductas, interacciones y dindmicas de un
grupo o fenémeno social, permitiendo al investigador captar tanto lo explicito como lo implicito en las

relaciones humanas.



A lo largo de todo el proceso de sistematizacién desarrollado en Contrans, la observacion fue clave
desde el primer contacto para comprender la experiencia laboral de los trabajadores y entender cdmo

se vivia el bienestar y el clima laboral desde la practica cotidiana.

Esta técnica permitié detectar gestos, silencios, rutinas, actitudes, y patrones de comportamiento
entre el personal propio y tercerizado que no siempre eran verbalizados en entrevistas o encuestas.
Asimismo, facilitd la identificacidn de tensiones, desigualdades o formas de exclusién normalizadas en

el espacio laboral.

Durante la intervencién, se aplicé una observacion participante, es decir, desde una postura activa
dentro del entorno, sin intervenir directamente, pero manteniendo una mirada critica y reflexiva. Esta
modalidad fue esencial para captar la cultura organizacional real —no solo la declarada—, incluyendo
estilos de liderazgo, formas de comunicacién, niveles de interaccidn entre operarios y administrativos,

y practicas informales que incidian en el bienestar.

Desde el Trabajo Social, la observacién se convierte en una herramienta poderosa para leer entre lineas
la realidad, y sobre todo, para comprender el contexto relacional y emocional de los sujetos con los
gue se trabaja. En esta experiencia, permitié validar hallazgos obtenidos por otras técnicas, fortalecer
el andlisis critico y disefiar estrategias de intervencién mas ajustadas a las verdaderas necesidades del

grupo intervenido.

Esta técnica implica registrar sistematicamente la realidad laboral tal como ocurre, para comprender
mejor las dinamicas internas y externas del personal operario. En la experiencia desarrollada en
Contrans, la observacion permitié captar aspectos clave como las relaciones interpersonales, las
dinamicas grupales, la comunicacién interna, asi como las formas reales (no solo formales) en que se

vivia el bienestar y el clima laboral.

Encuesta

Durante la experiencia esta técnica fue utilizada a través de un cuestionario como instrumento para la
recoleccion de informacidn precisa sobre las percepciones del personal operario propio y tercerizado

respecto al bienestar laboral, clima organizacional, trato recibido, motivacién y satisfaccién laboral.

Esta encuesta se aplicd en el mes de febrero del 2022 y participaron 134 auxiliares de almacén del CD
Lurin, un porcentaje del 100% de respuesta. Lo que facilité obtener datos cuantificables y
generalizables, para detectar tendencias y patrones que orientaron claramente las intervenciones

futuras.

Entrevista



A través de esta técnica cualitativa se nos permite acceder al universo simbdlico y subjetivo de las
personas. Su valor no reside solo en las respuestas obtenidas, sino en el didlogo que se construye entre
el investigador y el entrevistado, donde se genera conocimiento conjunto. Marta L. Haro Hernandez

(2016).

La entrevista es vista como un espacio de encuentro que da lugar a narrativas personales,

interpretacidn de experiencias y resignificacion de vivencias.

Se emplearon entrevistas semiestructuradas para profundizar en la comprension de la experiencia
vivida por los colaboradores. A través de ellas, fue posible explorar con mayor detalle temas sensibles,
percepciones personales y testimonios que no emergieron en encuestas U observaciones generales.
Esto permitié recoger voces auténticas y comprender los significados profundos detrds de las cifras

obtenidas.
Pude tener entrevistas con:

e Jefe de drea: Para entender algunas resistencias al cambio percibidas en el desarrollo de la

experiencia.

e Supervisores lideres de area: Para reevaluar el desarrollo de algunas acciones que si tuvieron

impacto y se han mantenido en el tiempo.

e Operarios (propios y aliados): Para profundizar en sus experiencias durante ese periodo y

revisar su perspectiva de la intervencion.

e Coordinadores de contratas: Para identificar limitaciones en la gestién del bienestar.

Estas entrevistas revelaron contradicciones entre las politicas formales y su implementacion

real.

Revision documental

Esta técnica de recolecciéon de informacidon consiste en el andlisis de documentos relevantes
producidos en el contexto de la experiencia a estudiar. Esta técnica permite acceder a informacién ya
existente, escrita o digital, elaborada por la propia organizacién o por terceros, y que ayuda a

contextualizar, contrastar o profundizar el andlisis de la realidad intervenida. Arias (2006)

En el desarrollo de la experiencia se revisaron informes internos, politicas laborales, manuales
organizacionales, registros de asistencia, resultados previos de encuestas de clima y documentos
legales sobre tercerizacion laboral. Esta técnica aportd elementos contextuales relevantes para
comprender la experiencia y permitié contrastar las percepciones recogidas con las condiciones

formales establecidas por la organizacidn.



La utilidad de esta técnica reside en que permite triangular informacidn: es decir, contrastar lo que la
institucion dice que hace (lo formal) con lo que realmente ocurre en la practica (lo vivido). En este
caso, la revisibn de documentos permitié detectar brechas entre las politicas de bienestar

institucionales y la realidad percibida por el personal.

5.2 Herramientas

Para llevar adelante esta reconstruccion histérica, se utilizan herramientas metodoldgicas clave como:
Cuestionario

El cuestionario fue una herramienta elaborada con 31 preguntas cerradasy 2 abiertas. Elaboradas bajo
una escala de valoracién tipo Likert, orientadas a recoger percepciones del personal operario respecto
a su experiencia laboral, el clima organizacional, el trato recibido por sus supervisores y los niveles de
satisfaccion. Esta herramienta permitié recopilar datos cuantitativos generales, identificar patrones y
establecer tendencias en la percepciéon del bienestar, diferenciando entre personal propio vy

tercerizado.

Guia de revision documentaria

Para organizar la revision de documentos internos de la empresa, tales como politicas de bienestar,
manuales de procedimientos, informes de clima laboral, reglamentos internos y otros documentos

normativos vinculados a la gestion del bienestar del personal; use una guia de revision.

En el transcurso de la experiencia esta herramienta permitié sistematizar la informacion recolectada,
identificar coherencias o contradicciones entre el discurso institucional y la prdactica real, y contrastarla

con los hallazgos de otras fuentes digitales.

Linea de tiempo

Esta herramienta metodoldgica fue clave para mi proceso de sistematizacion, ya que me permitio
ordenar cronoldgicamente los acontecimientos mds marcados de toda la experiencia, me ayudd a
establecer una secuencia légica de hechos. Todo esto facilité la identificacion de momentos clave de

tensidn, negociacidn y transformacién.

Fue fundamental para diferenciar las etapas del proceso: diagndstico, sensibilizacion, gestidon de

alianzas, implementacion de acciones y evaluacion.

Desde un enfoque critico, la linea de tiempo visibiliza también lo que no ocurrid: las oportunidades
desaprovechadas, las resistencias institucionales o los silencios estructurales. Por ello, no solo cumple
una funcidn descriptiva, sino también analitica, al permitir comprender cémo se transforma —o no—

una organizacién a partir de sus decisiones concretas en el tiempo.



6. Reconstruccion de la experiencia

Desde los inicios de mi vida profesional como Trabajadora Social mi interés en el bienestar laboral
marcaba la pauta de los retos que asumia. Siempre tuve la certeza de que el trabajo - como espacio
laboral - debia ser un lugar seguro donde todos pudiéramos desarrollar nuestras capacidades y
profesionalizarnos; buscaba entonces trabajar en empresas que compartieran esta visién y tuviesen

como consigna este principio para manejar su recurso humano.

Es asi como a lo largo de mis experiencias laborales fui conociendo la gestion del bienestar en
diferentes rubros: el industrial, educativo, retail, etc., entendiendo cédmo se configura el bienestar
integral en cada ambito. Manejando temas de seleccion, capacitacidn, pagos, prestaciones de servicio
(salud, educativos, legales), compensaciones, SST y mas; siempre bajo el enfoque de bienestar,

resaltando la importancia de su consideracidn en la gestién de politicas laborales.
Etapa 1 — Primer contacto

En el 2021 empecé a trabajar en Shift One Solutions una startup americana nueva en el mercado
peruano que ofrecia servicios de staffing y outsourcing (le dotaba personal a varias empresas del
sector, bajo la modalidad de tercerizacién) con una propuesta innovadora de control de personal. El
equipo de trabajo estaba encabezado por el CEO en Peru, quien de la mano con el Gerente de
Operaciones atendian/gestionaban las necesidades de nuestros clientes, teniendo como areas de
soporte a su cargo: reclutamiento y seleccién (tres analistas), contabilidad (un contador y un analista),

recursos humanos (mi persona) y ventas (tres vendedores).




Aqui asumi el cargo de Especialista de Recursos Humanos siendo mi responsabilidad la gestion del
talento, la gestidn de beneficios, capacitacidn y algunas gestiones de promocién de la salud y bienestar,
bastante precisas pues por el giro de nuestro negocio manejdbamos en su mayoria personal

tercerizado y bajo ese modelo la gestién del bienestar queda bastante reducida por el marco legal.

Para el 2022 Shift ya tenia una gran acogida en el sector industrial, logrando ser proveedores de
personal operario especializado de grandes empresas como Ripley, Falabella, Joker, Promart, etc. Tanto

de manera eventual para camparias, como permanente para sus operaciones en planta.




En junio 2022 llega Contrans como cliente. Una empresa del rubro logistico que requeria personal

operario (auxiliares de almacén) para su sede en Lurin donde operaba su Centro de Distribucién

(almacén) las 24 hrs. los 365 dias del afio.

Para ese momento ellos ya trabajaban con otras 2 contratas que les ofrecian el mismo servicio de
dotacion de personal a costos similares, pero tenian un claro problema de rotacidon de personal que
ponia continuamente en riesgo su productividad y los llevaba a evaluar nuevos proveedores

constantemente.

Shift acepto la solicitud de requerimiento de personal y desde el primer momento se considera
invitarme a las reuniones de coordinacidn pues por la cercania de mi domicilio (San Bartolo) con la
empresa (Lurin) seria el primer contacto asignado a la cuenta. Considerando que este proceso se
manejaria de manera muy cercana pues Contrans proyectaba trabajar con solo un proveedor y

nosotros esperabamos serlo.

Una vez asignado el personal e iniciado el servicio se me indica darle pleno seguimiento a la operacion,
lo que me lleva a acercarme con mas énfasis a este grupo. En el desarrollo de nuestro primer mes de

servicio se establecid un régimen de visitas semanales, mantenia un canal abierto de wsp para la



atencién de consultas generales y de manera inopinada hacia visitas a la salida de sus diferentes turnos

pues la mayoria rotaba.

Desde esta posicidn inicial, mis funciones con el personal operario destacado a Contrans —en adelante
la empresa - se centraban basicamente en tareas administrativas y operativas como el control de
asistencia, pagos, entrega de uniformes y entrega de equipos de proteccién personal (EPP); asi como

también la coordinacion de acciones puntuales de bienestar.

No obstante, como Trabajadora Social, me era imposible limitar mi intervencidn a solo lo técnico y
operativo sin que surjan en mi cuestionamientos o interrogantes mds profundas. En este caso sobre el
manejo del bienestar del personal una vez dentro de la empresa, éCudl era la experiencia laboral de
los trabajadores dentro?, i c6mo gestionaba Contrans el bienestar laboral? ¢cémo lo vivian en su dia
a dia? ¢qué condiciones reales lo promovian o lo afectaban? ¢ qué consecuencias e impacto tenia en

el desarrollo del negocio y del personal en general?

Al segundo mes de nuestro servicio empezamos a presentar inconvenientes para cubrir el
requerimiento. A pesar del seguimiento constante, no lograbamos que nuestros trabajadores
continuaran en la empresa y el proceso de reclutamiento para el drea de seleccion se volvia mas
complicado. Y aunque era un tema del drea de operaciones, siendo encargada de la cuenta se me
asigno revisar el caso de cerca y evaluar cuales serian las posibles causas de que el personal no quisiera

laborar en el CD de Lurin.
Etapa 2 - Conociendo al personal aliado

Sin planearlo, me encontraba analizando una problematica que sabiamos no estaba relacionada con
nuestra gestidon pero que si la estaba afectando. Revisaba desde una posicidn externa y bajo mi vision
de trabajadora social qué condiciones podian estar afectando a los trabajadores al punto de llevarlos
a desistir. Para este momento consideramos oportuno entrevistar a algunos de nuestros trabajadores
y a través de algunas preguntas puntuales recoger sus opiniones respecto a lo que ellos consideraban

como “razones de porgue ya algunos no quieren trabajar mas en el CD”.

Cabe resaltar que, gracias a la confianza ganada con nuestros trabajadores, a través de una
comunicacién continua, asertiva y honesta, ellos se sentian en la libertad de exponer sus puntos de
vista sobre el trabajo y de manera propositiva sugerir opciones de mejora para el desarrollo de sus
funciones. En muchas ocasiones incluso, debido a que las visitas se daban alrededor de las
instalaciones de la empresa, se pudo establecer contacto con trabajadores de las otras contratas y con
sus respectivos coordinadores. Situacién que daba lugar al intercambio de experiencias y al analisis de

las diferentes “actividades” que se desarrollaban dentro del CD.



De esta serie de entrevistas y gracias al intercambio de informacién constante se pudieron identificar

los siguientes escenarios:

e La dinamica en la relacién de operarios propios y contratados no era muy positiva. Las
diferencias con las que convivian en muchos casos los enfrentaban.

e La relacién entre el personal operario y las distintas jerarquias internas de la empresa era
distante y desinteresada.

e Percibian que dentro del CD habia un sentimiento de rechazo y exclusién hacia el personal
tercero, que era potente y para algunos hasta discriminativo.

e Los trabajadores sin importar de qué contrata provenian compartian el mismo espacio de
trabajo, las mismas jornadas laborales, las mismas funciones y hasta los mismos objetivos que

el personal propio, sin embargo, tenian una experiencia laboral claramente diferenciadas.
Las diferencias mas sentidas por la mayoria de los trabajadores:

o laformalidad y transparencia en el pago de sus remuneraciones. En ocasiones habia retrasos
en sus pagos o en la resoluciéon de problemas con su conteo de horas. Las contratas no
contaban con un sistema virtual de control de asistencia y horas extras, habiendo a veces
errores en el registro manual de sus horarios lo que les significaba una reduccién en sus pagos,
aunque minima pero significativa para ellos.

e El acceso/restriccion a lo que ellos percibian como “beneficios”. Acceso a zonas de descanso,
acceso al servicio de movilidad, disponibilidad de vestidores o su inclusién en actividades de
integracion y bienestar.

e la limitada capacidad econdmica, logistica y administrativa de las contratas para igualar o
negociar los beneficios que ofrecia Contrans a su personal directo. Notandose ain mas el
desinterés en sus necesidades y evidenciando la débil articulacidn entre el area de Recursos

Humanos de Contrans y el de las empresas contratistas

Tras revisar detenidamente estos puntos entendia por qué la brecha entre ambos grupos se
profundizaba y colocaba al personal tercero en una situacién de inconformidad sostenida que
alimentaba una sensacion de inferioridad y marginacién, condicionando negativamente las relaciones
laborales dentro y fuera del CD; generando un clima de desinterés y apatia, que se podia evidenciar
con los altos indicadores de rotacién y en la dificultad que estabamos teniendo como empresa para

cubrir o sostener nuestra propuesta laboral en Contrans.

Con esta vision externa del problema se propuso tener una reunidn con el drea de Operaciones de

Contrans para detallar lo observado en el desarrollo de nuestro servicio. En esta reunién - donde



participamos por parte de Shift, el ejecutivo de ventas asignado a la cuenta y mi persona y por parte
de Contrans, el Gerente y el Jefe de Operaciones - se expuso la percepcidén que tenian los trabajadores
(en su mayoria) terceros respecto a su experiencia laboral y la incomodidad que sentian frente al clima
laboral existente dentro del CD, de qué manera esto estaba afectando el desempefio de los
trabajadores en general, como afectaba al cumplimiento de nuestro servicio y como los estaba
impactando negativamente respecto a su productividad al mantenerlos siempre con un alto indicador

de rotacion.

Es importante mencionar que todo esto ocurre en un contexto de postpandemia, en el que la sociedad
entera ha empezado a replantearse sus prioridades, revalorando su bienestar desde una perspectiva

mas integral: laboral, personal, familiar y profesional.

En el mercado laboral se presentaban también una serie de modificaciones a la Ley de Tercerizacion
—aprobada mediante el Decreto Supremo N.2 001-2022-TR y vigente desde agosto de 2022— lo que
marcaba un momento clave en este sector laboral pues dicha modificaciéon tenia como objetivo
principal prohibir la tercerizacidn de actividades que formaran parte del nucleo del negocio, asi como
también fortalecer la proteccion de derechos laborales, garantizando que los trabajadores que

desarrollan funciones esenciales accedan a los mismos derechos y beneficios que el personal directo.

Como tal, estas modificaciones en la ley traian consigo nuevos desafios para las empresas que
operaban con contratistas, obligdndolas a cuestionar si su modelo de gestién del bienestar era
verdaderamente integral o, por el contrario, excluyente. ¢Las politicas y beneficios eran pensados
para todos los trabajadores? ¢ Respondian de forma integral a sus necesidades? ¢ Se gestionaban con

un enfoque humano, transversal y justo?

En Shift tuvimos que revisar con un estudio de abogados si nuestras politicas de administracidon de
personal estaban bajo la norma, cuales eran nuestras responsabilidades como empleador, qué
consideraciones debiamos tener para con nuestros trabajadores destacados en diferentes empresas y
cual era nuestro posible margen de accidn respecto a temas de RRHH. En lo que respecta a bienestar
la norma era clara, debia garantizarse la igualdad de condiciones y para esto se podia
considerar/gestionar beneficios para el personal tercerizado siempre y cuando estos fuesen pactados

previamente con la empresa contratante.

“Tuvimos que reinventarnos para no perder capital. Ahi fue cuando renovamos la propuesta de venta,
tuvimos bajar nuestros costos, reducir nuestro margen de ganancia e invertir. El foco estaba en
conservar los clientes que teniamos, ajustando nuestra propuesta a sus necesidades. (...) Recuerdo que

con legal revisamos qué consideraciones debiamos tener en adelante para con nuestros chicos y en



base a esto se ejecutaron cambios que le significaron una inversion mediana a la empresa pero que al
final terminaron fidelizaron a nuestro staff.” — me recuerda mi ex jefe de Operaciones de Shift One

Solutions.
La principal consecuencia de todo este complejo escenario era la inestabilidad.

En la comunicacidn con nuestros trabajadores se pudo identificar que en lineas generales el personal
operario dentro del CD vivia un clima de incertidumbre frente al real impacto de las nuevas normativas.
La expectativa y el temor estaban presentes. Sabian que al exigirle a la empresa principal no tercerizar
el nucleo de su negocio, se darian algunas reestructuraciones internas: algunos puestos donde antes
operaba personal tercero estaban siendo absorbidos por la empresa, otros puestos se estaban
modificando o habian sido eliminados, y en ciertos casos, se priorizd la contratacidon directa de
personal que demostrara altos niveles de eficiencia y compromiso. Si habia que ingresar a la planilla al
personal tercero habrian de ser los mejores, aquellos que multiplicaran o sostuvieran la inversion que

implicaba la “formalidad”.

De pronto sucedid un hecho significativo: un pequefno grupo de trabajadores, empoderados por la
nueva normativa, se organizd para exigir a la empresa contratista —de la cual yo formaba parte— la
gestion de algunas condiciones laborales, las cuales, desde su experiencia, estaban afectando su

bienestar.

De manera estratégica, mas con la intencién de fortalecer nexos comerciales que de resolver
realmente una situacion de clima laboral, Shift decide atender esta demanda y es asi como se inician

una serie coordinaciones con la gerencia de Operaciones de Contrans.

La experiencia hasta el momento me habia dado acceso a una realidad compleja, que como
Trabajadora Social activé en mi una mirada critica sobre la estructura y la fragmentacion del bienestar
en contextos de subcontratacién. ¢Podian coincidir intereses en la gestion del bienestar? El
cuestionamiento de la normativa sobre la practica, écomo se consideraba el bienestar en la
elaboracion de las diferentes politicas internas ligadas al tratamiento del recurso humano? vy
principalmente, ¢ cdmo esto podia gestionarse en pro del desarrollo integral de los trabajadores dentro

del marco legal?

Evidentemente la realidad identificada, las diferencias percibidas que alteraban la experiencia laboral
de todos los trabajadores no eran solo administrativas, sino profundamente simbdlicas, y comenzaban
a revelar una cultura organizacional que, aun sin intencién, mantenia formas de exclusion silenciosas

pero potentes.



Teniendo esto como base y convencidos de que el manejo adecuado del bienestar laboral puede
traducirse en un beneficio econdmico para la empresa (resaltando este punto pues es su mayor
interés), compartimos esta visién con la gerencia de operaciones de Contrans. Se establecié una
relacidn directa e interdependiente entre la gestidn del bienestar del personal y su productividad. Para
la GOP de Contrans esto era avalado por sus nimeros internos y entonces reconocieron la necesidad
de revisar detenidamente las politicas de bienestar coexistentes en el CD (las propias que venian de su

area de Recursos Humanos y las que manejaban las diferentes contratas).

Se propone entonces como primera accién de mejora trabajar como equipo, establecer una
coordinacién sostenida entre el drea de RRHH de la empresa y las demas contratas y empezar a

gestionar el bienestar desde una perspectiva inclusiva e integral.

Contrans acepta y me presenta la posibilidad de trabajar con ellos desde adentro este nuevo enfoque
integral, ahora bajo el cargo de Gestora de Talento del area de operaciones del CD Lurin y asi empiezo

en diciembre del 2022.

Etapa 3 — Reconocimiento interno




Siendo ya parte de Contrans, pude tener un mayor alcance de la realidad de la empresa. Conocer la
estructura organizacional de ambas sedes Callao y Lurin, identificar el organigrama de las diferentes
gerencias - en especifico las de Gestidn del Talento (RRHH) y Operaciones —me permitia entender la

linea de mando e identificar a los diferentes actores involucrados en la gestién del bienestar.

Conocer su cultura, sus valores, las normas internas que delinean el comportamiento e interaccion de
sus miembros y el lenguaje que manejaban hacia los colaboradores me daban una vision mas completa
de como todo el personal percibia a la empresa y su clima laboral. Por otro lado, al conocer sus
objetivos surgia en mi el cuestionamiento de si la estrategia que se venia desarrollando estaba

realmente alineada al cumplimiento de estos.

Respecto a mi posicidn, segln organigrama, mi puesto reportaba directamente a la Gerencia de
Operaciones Logisticas (GO)en Lurin, pero para efectos practicos todas mis acciones o cualquier
intervencién que considerara al personal debia ser coordinada previamente con la Jefatura de Gestion
del Talento (GDT) esto basicamente porque toda accidn debia responder al plan de trabajo de

bienestar que como tal ya consideraba ambas sedes, Callao y Lurin.

Segun lo coordinado con la Gerencia de Operaciones mis funciones debian enfocarse en la gestién del
bienestar y clima laboral de todo el personal operario en el CD, esto con la finalidad de mejorar la

experiencia laboral de los trabajadores y con ello reducir el indice de rotacidn de personal.

Para lograr ello se habia planteado trabajar desde una visidn integral del bienestar, empezando por
definir cuales eran los factores reales que afectaban negativamente la experiencia laboral de los
trabajadores, para luego revisar de cerca el enfoque que tenian las politicas laborales existentes en el
CD. Con la finalidad de alinear acciones me reuni con la jefa de Gestidn del Talento, quien me presenté

el plan de trabajo y las actividades que ya se tenian aprobadas por la GG para el personal (propio).

Cabe recalcar que hasta el momento toda participacion de las contratas habia sido regulada por la
jefatura de GDT bajo ciertos criterios “legales” que se podian leer como restricciones: no fotografiar
como grupo juntos al personal propio y tercero, restringir los accesos a los servicios de movilidad y
concesionario, restringir su participacion en las campafas de bienestar o promocién de la salud que
coordinaba el area de GDT, no participar de los campeonatos deportivos de la empresa y asi en mas

actividades de bienestar.

En estas reuniones pudimos revisar las percepciones que habia registrado desde mi experiencia
anterior como contratista, le presente la necesidad e importancia de trabajar de manera conjunta con

las contratas e integrar todo lo que se pudiera al personal tercero. Algo que quedo como pendiente de



revisar con el area legal, ya que se debia evaluar nuestro margen de accién considerando los nuevos

cambios en la normativa que regulaba el manejo del personal tercerizado.

Por mi parte empezaria conociendo de cerca el manejo de las dos empresas contratistas que operaban
en el CD. Ambas tenian a un equipo de 2 coordinadores que trabajaban en horario administrativo
(turno de dia de 8am — 5pm). Estaban a cargo de todas las gestiones de soporte para la operacién de
sus trabajadores manejando: control de asistencia, de pagos, entrega de EPPs, gestion de alimentos,

atenciones varias, etc.

Fisicamente se encontraban en el drea administrativa del CD donde se les habia acondicionado un
espacio a manera de oficina y tenian asignado un espacio adicional en el patio donde los operarios se
cambiaban y dejaban sus pertenencias para entrar a trabajar al almacén. Este espacio estaba a la

intemperie y en su mayoria los casilleros o lockers estaban en mal estado.

Segtn lo conversado con una excoordinadora de una de las contratas, solian tener muchisimo trabajo
administrativo acumulado; esto pues los equipos con los que trabajaban como laptop o celular o
estaban en mal estado o no tenian plan de internet para poder trabajar. Muchas veces no contaban
con la atencion del duefio de la contrata, quien no creia importante invertir en el bienestar de su equipo.
“En muchas ocasiones habia que hacer de todo con lo poco que se tenia y hasta poniamos de nuestra

plata para resolver problemas con el personal” comenta.

Esta situacion inicial también evidenciaria el descuido que habia por parte de la administracion de las
contratas, quienes, al no haber tenido un control continuo por parte de la empresa, solian ignorar o

echar de menos las necesidades que su personal le reportaba.

Esta etapa de reconocimiento interno fue bastante reveladora y necesaria para identificar los puntos
de inflexion en la gestién del bienestar, los actores y los factores que intervenian directamente en el

clima laboral del CD.

Considerando esto y con la guia del jefe de operaciones se establecieron las primeras propuestas de

accion rapida:

e Se establecid una secuencia de reuniones quincenales donde los coordinadores y el
administrador de las contratas junto con el jefe de operaciones y mi persona, revisariamos las
actividades programadas para el personal y coordinariamos mejoras en el manejo de su
operacion.

e Se coordiné con las contratas la renovacion de uniformes, se les exigié la renovacion/
mantenimiento de sus casilleros de manera paulatina considerando los costos de inversion, el

establecimiento de fechas fijas para el pago y el cumplimiento de las mismas. Y en



coordinacién con GDT se les invito a participar de algunas celebraciones como la de
cumpleaiios y la premiacién por reconocimiento que se llevaba a cabo cada mes. Esta
participacién de igual manera se daria bajo ciertas condiciones; como que el premio del

reconocimiento sea diferente al del personal propio o que se tuviera una torta por parte de la

contrata si alguno de sus operarios cumplia afios.

Celebracion de cumpleainos mensual



% CONTRANS
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Premiacion de reconocimiento mensual

e Internamente se establecieron también reuniones semanales con los lideres/supervisores del
area de operaciones, en ellas compartiamos algunas percepciones de sus equipos respecto a
la gestién del bienestar y sus necesidades. Pudiéndose identificar rapidamente las mas
urgentes como el cambio de uniformes en el personal tercero o propio, la necesidad de cubrir
el servicio de movilidad de acercamiento (con rutas nuevas o incluir a los aliados), la revision

del menu ofrecido por el concesionario, entre otras.



Reunién - desayuno del equipo de supervisores/lideres del drea de operaciones

Se revisaron con la jefatura de GDT algunas de las politicas de bienestar que configuraban la
cultura organizacional de la empresa. Debiamos validar que estas fuesen inclusivas. Asimismo,
se reevaluaron algunos programas de bienestar que formaban parte del plan de trabajo anual
de GDT:

o Politica de Bienestar

o Politica de Prevencion sobre el Hostigamiento Sexual

o Politica de Prevencion y Sancién ante la Hostilidad Laboral
Politica de Casilleros

o Evaluacidn de desempeiio

o Programa de Reconocimiento
o Programa Linea de Carrera
o Programa de Gestidn de estilos y habitos de vida saludables

o Plan de Beneficios




e Se coordiné con GDT la aplicacién de una encuesta de clima laboral que pudiera aterrizar de
manera clara y precisa la percepcién del bienestar en el CD. Esta encuesta consideraria a todo
el personal incluido el propio y “aliado” (nombre que se le daba internamente al personal

tercero).
Etapa 4 - Medicion de Bienestar y Clima

El desarrollo de la encuesta de clima se dio bajo la supervisién de la Gerencia de Operaciones, se

consideraron para las preguntas temas importantes como:

e La percepcion del clima laboral en el CD

e La percepcion del trabajo por parte del drea de GDT (hacia el personal propio) y de la
administracion (para el personal aliado)

e La percepcidn sobre la distribucién del trabajo

e Sobre el liderazgo de los supervisores de area

e Sobre la identificacidn/satisfaccidon que sentian para con la empresa.

La encuesta se manejaria a manera de cuestionario respondiendo un formato impreso de 1 hoja con
31 preguntas para marcar y 2 para describir. Se aplicaria de manera presencial, no virtual y seria
andnima a solicitud de los mismos colaboradores quienes ya desconfiaban de encuestas anteriores,
mostrando temor a represalias por su honestidad. Resolverla ocuparia max. 2 min. de tiempo durante
el desarrollo de sus labores, gestion que ya se habia coordinado previamente con los supervisores y
contaba con la aprobacion de la jefatura de operaciones. Y se aplicaria a todo el personal tanto interno

como aliado.

Esta encuesta se aplicé en 3 dias consecutivos para poder abarcar todos los turnos y conté con el apoyo
de todo el equipo de supervisores del CD, quienes manejaron el orden y facilitaron espacios de
confidencialidad dentro de las operaciones. Fue un gran trabajo de equipo y se percibia tanto en los
supervisores de area como en los coordinadores de las contratas, el compromiso con el trabajo que

veniamos haciendo. Gracias a todo esto se obtuvo el 100% de respuesta.
La encuesta

Participaron en la encuesta 134 trabajadores, todos ellos auxiliares de almacen. 84 de Contrans, 32 de

la contrata Ay 18 de la contrata B.



ENCUESTA DE CLIMA LABORAL - OPERACIONES LOGISTICAS

Adradecanmos qua puadas paricpar de asta brave ancuas!a gua Busca lkenhhcar 1o purtos da
meajora an al luncionamienta de la empresa raspeacio al chrma laboral.

Racuarda que es andnima y conlidencial, esparamas tu honestidad v objelividad para oblanes
los resullados mas raales.

Cuenta en la que trabajas: | Cuentas Varlas () BPA { ] Promart [ ) Inventario [ §) DAS | )
Empresa: Cantrans { b} AlladosDYR | ] Aliados Macedo [ b
Mes y afio de ingresa:
Nombre de tu supervisor:
Criterios de evaluacion:
| Munca = 1 | Casi Munca = 2 Aveces= 3 | Casl slempre = 4 | Shempre = 5
1 2 3 4 5
1 | Cuanda llegué a Contrans me sentl blenvenddo.
3 Me capacitaren adecuadamente para realizar las funclones que tengo & mi
LArgo.
3 El trabajo gue realize me permite desarrollar nuevas habllidades, siempra
aprendo cosas RUeVEs.
4 Las condlclones de espacio, ruldo, temperatura e uminacién me permitan
desempehar mi trabajo con narmalidad.
c El trabajo es asignado de manera equitativa, no hay diferencias ni
prefarenclas entre mis compaferas de Contrans o allados.
g Los logres de mi drea son felicitados, reconocides y comunicados por la
EMpresa.
2 De mil supervicor recibo una retroalimentacidn oportuna v constante gue
ayuda a meporar mi desempefic.
3 En las charlas de apertura md supervisor establece claramente las metas y
tareas que como equipe y de manera individual debemes alcanzar frealizar.
g Mis horariosfcamblos de turne son comunicades por mi supervisor con el
tlempo debida.
1 Mis sugerenclas y comentarbos para optimizar el trabajo son tomados en
CUEnta por mi supervisor yio la empresa.
11 Frente a un error, mil supervisor corrige adecuadamente reforzando la
manera correcta de realizar el trabajo.
13 La evaluaciin de mi trabajo por parte de mi supervisor es justa y
considerada.
i3 Mi supervisor fomenta el respeto enire todos los del drea, sin hacer
diferencias.
14 | Consbdera que mi supervlsor es accesible, me inspira confianza.
15| Mi supervisor es reconockdo y respetado en el equipo por ser un buen lider.




Etapa 5 — Reconsideracion del Bienestar

Los resultados de la encuesta eran reveladores y confirmaban el escenario descrito anteriormente. En
una primera instancia fueron revisados en una reunién cerrada con el gerente y el jefe de operaciones

donde se identificaron los puntos mas criticos de la encuesta:

Afirmaciones PONDERADO

Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacion me permiten desempenar

mi trabajo con normalidad. 3.39

El trabajo es asignado de manera equitativa, no hay diferencias ni preferencias entre mis

compafieros de Contrans o aliados. 3.80

Los logros de mi area son felicitados, reconocidos y comunicados por la empresa. 3.52

La empresa escucha mis sugerencias y considera mis necesidades. 3.65

Mi trabajo es valorado y mi esfuerzo es reconocido por la empresa y mis superiores. 3.76

A priori se pudo establecer que en general el personal, tanto aliado como propio, percibia una falta de
compromiso autentico para con su bienestar, sentian que su trabajo no estaba siendo considerado y

gue nadie se preocupaba por atender sus necesidades reales.
Respecto de las preguntas abiertas:

e (Qué consideras que puede mejorar el clima laboral dentro de la empresa?
Casi el 70% de las respuestas a esta pregunta hacian alusidn al trato que recibian de parte de
sus lideres, exigiendo un trato justo y equitativo. El otro 30% estaba enfocado en las dindmicas
internas entre compafieros de trabajo, exigiendo un trabajo en equipo que sea considerado.
e iQue hace que me quede en CONTRANS?
Irénicamente, a pesar de loimpactante que puede ser la relacion entre los lideres y el personal,
un 65% de los trabajadores considera que el compaferismo es la razén mdas fuerte para

guedarse en la empresa.

Estos resultados que exponian la dinamica entre el personal administrativo y operativo dentro del CD,
fueron revisados a detalle con la jefatura de GDT. Se observo que la percepcién del bienestar por parte
de los trabajadores influia de manera significativa en su experiencia laboral condicionando o
favoreciendo su desempefio, lo que se traducia luego en indicadores de productividad como la

rotacidn laboral, el alcance de objetivos, el ausentismo, etc.

A partir de esta reunidn se considerd urgente establecer acciones inmediatas y otras consideraciones

a manejar progresivamente.

Prioridades — Acciones inmediatas:



e Replantear las condiciones contractuales con las contratas, exigiéndoles el tratamiento y/o
cobertura de aspectos bdasicos del bienestar para sus trabajadores.

e Revisar con el area legal el margen de accién que se tenia para el desarrollo de politicas
integrales de bienestar que debian ahora considerar el manejo del personal aliado.

e La necesidad de que los lideres/coordinadores del CD fuesen capacitados y concientizados
sobre la importancia del bienestar y sus efectos en la productividad.

e Conocer mejor larealidad de los trabajadores en general, entenderlos y tratarlos como equipo.

En proyeccion - Darle seguimiento:

Renovacién de casilleros del personal aliado

e Implementacién de una sala de descanso para todo el personal operario del CD

e Implementacion de nuevas rutas en el servicio de movilidad para todo el personal operario del
CcD

e Gestidon de beneficios corporativos focalizados
Etapa 6 — Observaciones criticas

Fuera de estas acciones y continuando con el proceso de intervencion a partir de la evaluacién de los
resultados de la encuesta, el equipo de GDT conformado por la trabajadora social, la psicéloga, el
médico ocupacional y el practicante de bienestar, iniciaron una serie de entrevistas personales y
grupales y algunos focus group por drea. Buscaban con ello ahondar en las reales causas de lo
observado en las encuestas, en conjunto crear posibles acciones/soluciones y con la constancia

retomar la confianza de los trabajadores frente a su gestion.

El Unico inconveniente es que para estas actividades post encuesta, como talleres y capacitaciones
solo se estaba considerando la participacion del personal propio, el personal aliado (tercero) si bien

habia completado el cuestionario no fue participe de alguna iniciativa de parte de GDT.

Estas gestiones fueron observadas por la gerencia de operaciones pues era evidente que no se estaba
trabajando de manera efectiva y cohesionada. Haber solicitado la opinién del personal aliado para
luego considerar solo al personal propio en las actividades de respuesta, iba solo a remarcar atin mas
el sentimiento de inferioridad que tenian y nos alejaria de tener politicas de bienestar realmente

integrales e inclusivas.

Esta situacion marco un punto de quiebre para mi, pude compartir con mi jefe directo, el gerente de
operaciones, mi posicidon frente a este accionar que a mi parecer nos regresaba al inicio. Pude

comprender que no se estaba trabajando bajo la misma visidon y que la negativa a evaluar cambios



provenia de bases mas profundas como el miedo a fracaso por el uso de nuevas practicas o el temor a

la competencia profesional.

Se tienen siempre las mejores intenciones, cada persona que llegaba al drea de recursos humanos
empezaba a hacer cambios significativos hasta que de pronto la frenaban. Lo que pasa es que hay que
cambiar de forma de ver las cosas mds que pensar en estar cambiando de personas. (...) Ex Supervisor

del drea de Operaciones
Etapa 7 — Gestionando sobre lo posible

Igualmente, el trabajo siguid y en coordinacidn con la Gerencia de operaciones mis acciones se
centrarian un poco mas en gestionar con la administracion de las contratas diferentes medidas que

garantizaran y procuraran el bienestar de los trabajadores dentro del CD en especial del grupo aliado.

Para esto se establecieron compromisos de mejora en dmbitos de bienestar, a corto y largo plazo, bajo
una supervision periddica de mi parte. Se le compartieron también una serie de contactos con los que
podrian coordinar bajo su responsabilidad y control, la instauracidn de algunos convenios corporativos
beneficiosos para su personal (hasta el momento no tenian ninguno); esto con el fin de igualar o

acercarse a la propuesta que ya manejaba Contrans.

Se les presento también la oportunidad de trabajar con el mismo proveedor de concesionario
(manejando su propia modalidad de descuento) y se dejo abierta la posibilidad de que bajo una accién
coordinada se pudieran desarrollar actividades de recreacion que integraran a todo el equipo; esto

bajo una participacion regulada.

Por ello se organizd bajo la supervision de la Gerencia de Operaciones una Gymkhana deportiva que
integrd a todo el personal del CD Lurin, contando con la participacidn tanto del personal propio como
aliado. Se realizo fue de las instalaciones de la empresa y conto con el 80% de asistencia de todo el

personal operario de la sede.

Esta actividad fue la antesala del campeonato deportivo de la empresa, el mismo que estaba siendo

coordinado por GDT y estaba considerando la participacidn solo del personal propio.
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Etapa 8 — Procesos de cambio

Con la autorizacion/coordinacion de diferentes dreas de la empresa como logistica, SST y Gestion del
Talento se destind un area de las instalaciones de la empresa para la instalacion/renovacion de nuevos
vestidores para el personal aliado, esta instalacidon correria a cuenta de la administracion de cada

contrata y su ejecucion seria supervisada y regulada por mi parte con apoyo del area de SST.

Asimismo, se considerd la necesidad de contar con un espacio amplio, ordenado e idoneo que pudiera
proyectar un area de descanso para todo el personal pues hasta el momento descansaban en las

escaleras del patio general o en donde hubiera espacio libre para sentarse, aunque fuera el piso.

“Zonas de descanso”

GDT inicio las gestiones necesarias con el drea de infraestructura para la implementacién de un espacio
de descanso y con el drea de comunicaciones para que este espacio también sirviera para fomentar
una fluida comunicacién con el personal. Para ello presente una serie de propuestas que entraron en

revision con el equipo de GDT.
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Proyecto de mural para fortalecer el sentido de pertenencia

Etapa 9 — Desafios reales

Durante todo este proceso de coordinaciones para mejoras en la vida laboral de los trabajadores, se
contd con el apoyo al 100% del Gerente, del jefe de operaciones y de todo el equipo de
supervisores/lideres de drea. También se tenia siempre el apoyo/supervisidén cercana de la jefatura de
GDT, quien habia tomado en los ultimos meses un rol mas auditor que promotor. Haciendo cada vez

mas dificil desarrollar las nuevas propuestas que se presentaban a la GO.

Precisamente esta resistencia por parte de la jefatura de GDT fue haciéndose mdas notoria en el
desarrollo de las coordinaciones y cumplimiento de los acuerdos con las contratas, lo que debia
significar una alianza en pro del bienestar para el logro de objetivos comunes, se desvirtué en una

competencia de beneficios que terminaba siempre remarcando ain mas los limites de cada grupo.

Por ultimo, en el mes de junio 2023 recibo la indicacidon de que mi cargo estaria siendo asumido por la
gerencia de Gestidn del Talento quedando bajo la jefatura de GDT. Lo que implicaba que se evaluaria
mi continuidad revisando si mi perfil coincidia con las expectativas del puesto y los objetivos de la

empresa. Considerando la distancia entre nuestras formas de trabajo, decido dar un paso al costado y



también se me comunica que no continuaria bajo el equipo de GDT. Dejando asi el proyecto

encaminado y bajo la gestidn completa de GDT.
Etapa 10 - Valoracién

Para efectos de este proyecto de sistematizacion pude contactar con algunos operarios que siguieron
trabajando posterior a mi salida y con algunos que hasta el momento laboran en Contrans. Sé por
ellos, en base a las entrevistas realizadas, que muchas de las propuestas que presentamos durante mi
gestion fueron desarrolladas luego y con el tiempo se mantuvieron, convirtiéndose practicas de

bienestar que ahora consideran implicitas dentro de sus derechos como trabajadores.

7. Analisis e interpretacion critica de la experiencia

7.1 Problematicas encontradas

A lo largo de esta experiencia pude evidenciar multiples problemadticas que reflejan tanto la

complejidad del entorno organizacional como los desafios estructurales en la gestién del bienestar.

Reconocer la marcada fragmentacién que existia entre el personal propio y el personal tercero o aliado
como los llamaban, producto de las diferentes prdacticas de bienestar internas que generaban barreras

simbdlicas, afectivas y operativas dentro del CD Lurin, fue la razdén que dio inicid esta intervencién.

Ser consciente de las diferencias entre ellos, las cuales se expresaban no solo en las condiciones
contractuales, sino también en el acceso desigual a condiciones de bienestar, reconocimiento y
espacios de participacién dentro de la misma empresa, me permitié entender porqué se generaban
otros problemas como la alta rotaciéon, el mal clima laboral, la dificultad para cubrir o mantener la
cantidad de operarios necesarios para la operacién y principalmente porqué aun siendo una empresa

tan grande y con recursos para hacerlo, no lograba impactar en el bienestar de sus colaboradores.

Esta brecha profundamente instalada en la cultura organizacional del CD Lurin promovia dinamicas de
exclusidn silenciosas, debilitaba el sentido de pertenencia y generaba una experiencia laboral
radicalmente distinta entre ambos grupos, a pesar de compartir funciones, espacios y objetivos

operativos.

Si bien la modificacidn a la normativa sobre la tercerizacidn fue un punto de quiebre - pues de alguna
manera obligaba a las empresas que trabajaban con personal tercerizado a revisar sus politicas - en su
aplicacion se revelaron varios vacios institucionales respecto a la construccién de un modelo de

bienestar inclusivo.



A pesar de las buenas intenciones de algunos actores clave, la cultura organizacional aun se sostenia
sobre practicas rigidas, desactualizadas y poco permeables a la transformacién humana. Desde su
concepcion, gran parte de los programas de bienestar no habian sido disefiados bajo una visidn
integral pegada a la realidad del CD y entonces muchos no generaban impacto o simplemente no se
conocian o no se practicaban con la regularidad necesaria. Cabe recalcar que ahora, por ley, era una
obligacidén para la empresa garantizar la igualdad y el acceso a beneficios del personal tercero, cuando

siempre lo habian considerado como una responsabilidad netamente de las contratas.

Otra problematica crucial fue la débil articulacidn entre dreas estratégicas como la de Gestidn del
Talento y la Gerencia de Operaciones. Inicialmente por su ubicacidn, pues las oficinas principales de
GDT se encontraban en la sede de Callao desde donde trabajaba todo el equipo, lo que dificultaba la
camaraderia, la comunicacidn fluida y el trabajo en conjunto con el personal operario del CD de Lurin.
Asi, desde un principio se contrapusieron diferentes formas de ver y manejar el bienestar. Por mi parte
bajo la Gerencia de Operaciones, consideraba en mis gestiones a todo el personal que estuviera ligado
a la operacion sin distinciéon, sin importar si provenian de una contrata o eran personal propio.
Mientras que GDT solo consideraba al personal propio como su objeto de intervencidn; para las
actividades regulares de bienestar, para la aplicacién de sus diversos programas y hasta para las

encuestas de salida.

Pude apreciar también que, al estar mis funciones orientadas a la gestién del recurso humano, se
generaron ciertas discusiones entre GDT y la Gerencia de Operaciones debido a la injerencia de mi
cargo. éle estaba quitando protagonismo a GDT? ¢ Mis gestiones generaban un mayor acercamiento
hacia todo el personal y esto era negativo? Percibia cierto celo profesional debido a que de manera
orgdnica mi trato con el personal en general habia generado lazos estrechos y de confianza que GDT
no habia conseguido en mucho tiempo, quizad también porque hasta antes de mi llegada el personal
no veia la presencia de alguien constante (en sede) que velara por sus intereses y necesidades o que
siquiera los escuchara (recordemos que las oficinas de GDT estaban en Callao y en Lurin solo tenian a

un practicante).

Toda esta desconexion se tradujo en tensiones sobre el control de los programas de bienestar que se
estaban revisando de cerca, definir quien los guiaba, qué equipo le daria seguimiento y a quienes se
involucraria en su desarrollo. Situaciéon que se degenerd en una burocracia que limito el alcance de
muchas iniciativas que se presentaron a al Gerencia de Operaciones para el mejoramiento del clima

laboral en el CD.

Podemos concretar asi que la falta de visidn compartida entre liderazgos impidid consolidar un

enfoque sistémico y colaborativo, dificultando el cambio cultural necesario para considerar el



bienestar de manera integral. Si lo vemos en retrospectiva, puede afirmarse que existié una
contradiccion estructural: se buscaba mejorar la experiencia laboral, pero se reproducian practicas
excluyentes desde los propios mecanismos institucionales. Los objetivos de la empresa eran claros,
pero la cultura organizacional se apoyaba en politicas que no estaban alineadas a esos objetivos, por

lo que el manejo del bienestar no era un punto de llegada en comun.

También es importante resaltar que la ausencia de indicadores integrados para evaluar el bienestar
desde una mirada estratégica impidid tomar decisiones mds acertadas pues no se podian medir el
impacto de los programas y revisar los resultados de manera general para considerar ajustes en su

disefo. Lo que tampoco le dio visibilidad a los problemas identificados.

Desde una perspectiva actualizada, hoy estas situaciones resultan insostenibles. Las organizaciones
modernas no pueden seguir gestionando el bienestar como un apéndice decorativo o asistencial, de
manera aislada de la realidad, sin contemplar el efecto que tienen sus politicas frente a sus
trabajadores en general. Lo éptimo es gestionar el bienestar bajo una vision integral que funcione
como una condicidn estructural para la productividad, sostenibilidad y reputacidon corporativa. En
contextos cada vez mads volubles, emocionalmente demandantes y orientados al propésito, estas

brechas representan riesgos estratégicos reales que pueden cambiar la realidad del mercado laboral.

Desconocimiento del concepto v alcance del bienestar laboral en contextos de tercerizacion

A lo largo del desarrollo de esta sistematizacién pude reconocer que la problematica mas urgente de
atender sigue siendo el desconocimiento del concepto de bienestar integral. Aun nos cuesta entender
como se deben estructurar en la practica las politicas de bienestar bajo una vision integral e inclusiva.
Qué enfoques debemos considerar para que en su configuracidn se proyecten acciones que realmente

impacten y le generen un beneficio no solo a la empresa sino a los colaboradores y a nivel global.

Constatar en esta experiencia que el bienestar sigue confundiéndose con la dotacion de beneficios
aislados o actividades recreativas me reveld que su comprension aun es limitada y distorsionada en el
ambito organizacional. Mas alun si consideramos que, desde un enfoque biopsicosocial vy
organizacional, el bienestar laboral debe abordarse de manera integral, valorando no solo las
condiciones fisicas adecuadas o las compensaciones tangibles, sino que también debe considerar una
experiencia subjetiva que articule factores emocionales, culturales y estructurales dentro del entorno

de trabajo y para todo el equipo.

Es importante establecer que una visién equivocada del bienestar suele impedir que las politicas de
bienestar estén verdaderamente alineadas con las necesidades reales de los colaboradores y de la

empresa. Al no existir una nocidon compartida y profunda sobre su manejo, la gestién se torna



superficial, desarticulada o simplemente reactiva. No se trabajan sobre las causas estructurales de los
problemas (como el liderazgo, la carga laboral, la inequidad o el clima laboral), sino sobre los sintomas

visibles, como la productividad o la rotacion; generando acciones de corto alcance y de bajo impacto.

Si hablamos del bienestar laboral en un contexto de tercerizacion la situacién es aun mas critica, pues
el desconocimiento de la norma enmarca y muchas veces justifica un accionar restrictivo y hasta
discriminador que tiende a generar relaciones laborales mas fragiles y con menor sentido de
pertenencia, promoviendo un sentimiento claro de desigualdad frente al personal directo. Al no
reconocer al trabajador tercerizado como parte del sistema organizacional y como sujeto de derechos
organizacionales, se consolidan formas de exclusidn y precariedad emocional, que los invisibilizan y los
excluyen de las estrategias de mejoras que pueden construir politicas de bienestar verdaderamente

inclusivas.

Se crean iniciativas desarticuladas, pensadas solo para el personal directo, dejando fuera a un niumero
importante de colaboradores que también forman parte activa de la operacién diaria. Esta exclusion
debilita el clima laboral, rompe la cohesién interna, genera un malestar estructural dificil de revertir
pues afecta directamente en las emociones de los trabajadores y si no se atiende con una mirada
estratégica le significard un gran obstaculo a la empresa para lograr una cultura organizacional justa 'y

cohesionada.

Sumando a todo este escenario esta la posicién de las empresas contratantes que muchas veces
asumen que la responsabilidad del bienestar es exclusiva de las contratas sin tomar en cuenta el

espacio fisico, cultural y simbdlico que comparten los trabajadores en el desempefio de sus funciones

Como trabajadores sociales deberiamos intervenir en la generacién de conceptos, en la creacién de
metodologias y de enfoques integrales que gestionen el bienestar laboral con una perspectiva mas
amplia y responsable. Es necesario plantear la integralidad del ser como base para la creacién de
politicas laborales oportunas y eficientes. Superar las limitaciones implica repensar los roles,
responsabilidades y practicas de la gestidon de recursos humanos ahora desde un enfoque sistémico,

ético y mas humano.

El rol integrador como una responsabilidad ética del Trabajo Social en modelos de tercerizacion

Que tan importante es tener una vision correcta del bienestar laboral en la estructuracion de un plan
de trabajo y por ende en el disefio de programas de bienestar. {Serd que somos sélo los Trabajadores
Sociales los llamados a generar un cambio honesto y justo? ¢Qué tan dificil es evidenciar que la

adecuada gestién del bienestar se traduce en beneficios para la empresa? iQué se necesita para



trabajar con la genuina intencién de generar cambios significativos y sostenibles en pro del bienestar?

Estas preguntas habian rondado mi mente durante el desarrollo de mi experiencia en Contrans.

Era testigo de cédmo, quienes intervenian en la gestién del bienestar en el CD, lo hacian desde una
légica propia, respondiendo a sus propios intereses, asumiendo en su mayoria responsabilidades
administrativas/operativas que solo mantenian el orden sin propiciar cambios reales. Quiza producto
del desconocimiento, de pronto por una falta de interés real, me cuestionaba si también tenia relacién
el hecho de que, en puestos clave, como el de la jefatura de Gestion del Talento (RRHH), no se tuviera

a alguien capacitado idéneamente en la gestién de bienestar.

Es cierto que en la realidad muchas veces como trabajadores sociales nos encontramos en el medio,
entre la empresa y el colaborador. Sin tener un margen de accién consistente que nos permita
gestionar con toda libertad. Pero icémo manejamos esto? ¢Qué herramientas encontramos para
expandir nuestras posibilidades bajo una mirada critica y ética? Si desde nuestra formacion hemos
aprendido a cuestionarnos, a leer entre las grietas, a actuar sobre lo imposible para hacerlo real. El

Trabajo Social no es neutral.

Existe si bien es cierto un contexto que considera limites, ya sea contractuales o comerciales como en
el caso de la tercerizacidn; en la practica podemos abrirnos campo construyendo desde la legitimidad
profesional, desde el vinculo humano. Escuchar, observar, documentar, proponer; a veces no se puede
cambiar la estructura, pero si modificar el enfoque de la interacciéon. Como lo plantea Ander — Egg, el
compromiso del profesional esta siempre con las personas, aun incluso cuando el sistema nos ubica

en posiciones funcionales.

Este escenario no deberia significar una confrontacidn directa, sino mas bien una resistencia ética
inteligente, donde las necesidades humanas puedan traducirse en argumentos consistentes que
dialoguen y negocien con la légica empresarial, pues no olvidemos que como parte de un mundo
capitalizado los objetivos de la organizacién estan fijos y en su mayoria responden a indicadores de
productividad. Por ello la importancia también de proyectar nuestras acciones bajo esos mismos
indicadores y con el mismo lenguaje, lo que expone la necesidad de profesionalizar en otros campos

como la analitica de datos, el manejo de indicadores y otras herramientas potenciadoras.

La resistencia al cambio como principal desafio

En el desarrollo de esta experiencia una de las principales barreras para la intervencion y
reestructuracion del bienestar desde una perspectiva integral, fue la resistencia al cambio por parte
de ciertos actores clave dentro de la organizacién, particularmente en areas estratégicas como la de

Gestion del Talento. Si bien esta resistencia no era explicita ni frontal, generaba un clima tenso que se



expresaba en el silencio adminitrativo, en la lentitud para validar iniciativas nuevas, y en la preferencia
por mantener practicas tradicionales que excluian al personal aliado, bajo la justificacién de evitar

riesgos legales.

Este fendmeno refleja una cultura organizacional aun arraigada en estructuras rigidas, donde el cambio
se ve mas como amenaza que como oportunidad. Donde la toma de decisiones esta a cargo de lideres
con una visién mas centrada en la productividad que las personas, por lo que se consideran innecesaria
la intervencién en el recurso humano. En estos escenarios la gestion de cambios es mas lenta pues
debe evaluarse por una linea larga de mando, donde el mensaje puede perder impacto por lo

burocratico del proceso de comunicacién.

Suele pasar como en Contrans, que, a pesar de contar con evidencia clara, como los resultados de la
encuesta de clima, los testimonios de los operarios y la informacién recogida en mi experiencia previa.
La implementacidn de propuestas innovadoras como incluir al personal tercerizado en las acciones de
bienestar generaba friccién, dudas y postergaciones, incluso desde areas llamadas a liderar la

transformacién.

La resistencia al cambio, en este caso, no solo limité la expansion del enfoque de bienestar, sino que
afectd la coherencia institucional, debilitando la confianza del personal y restando legitimidad a los

procesos de mejora que ya se venian dando.

No podemos subestimar la percepcion de los trabajadores que identifican claramente cémo les afectan
las dinamicas internas, el percibir que su voz no es escuchada a pesar de tener representacion,
reconocer que sus lideres enfrentan diferentes intereses que no los involucran, termina
distanciandolos de una visidn de grupo. Perder la confianza en el mensaje porque no es consecuente
con las acciones termina por resumirlos en la resignacién y los lleva como punto final a su

desvinculacién.

Desde el Trabajo Social, esta experiencia reafirma que promover el bienestar implica también gestionar
el cambio, leer el clima institucional, identificar aliados y detractores, generar condiciones de
confianza, y sostener una narrativa logica que legitime la intervencion. El bienestar no se impone: se

construye paso a paso, en medio de tensiones, con estrategia, evidencia, coordinacién y humanidad.

8. Lecciones aprendidas



La experiencia laboral es total

Este proceso de sistematizacion me hace revalorar en demasia nuestro rol como agentes de cambio.
Sé que somos los llamados a cambiar nuestra sociedad con propuestas de mejora mas conscientes y
reales, pero para ello necesitamos armarnos de conocimiento tedrico y técnico, todo lo que nos
permita presentarnos a la sociedad con fuerza y de manera legitima.

Para ello considero que es oportuno mantenernos actualizados, no solo con las herramientas que nos
permitan gestionar programas o proyectos de bienestar, sino también utilizar la tecnologia a nuestro
favor para proyectar necesidades reales en términos que sean entendibles y de interés global.

Es necesario también considerar nuevos enfoques sociales respecto a la gestion de personas,
considerar que actualmente se maneja un modelo integral en la gestiéon de politicas y programas de
bienestar para que realmente toda gestion logre un impacto considerable y sostenible.

Alcanzar cambios estructurales es un proceso de largo aliento que debe ocupar nuestro interés mas
sincero permanentemente, manteniéndonos atentos a cdmo se mueven los diferentes factores que
intervienen en el bienestar de las personas. La experiencia laboral siempre es global.

El bienestar debe partir de un trabajo en conjunto

Uno de los principales aprendizajes que me deja esta experiencia es que el bienestar laboral no puede
ni deberia ser una tarea exclusiva del drea de Recursos Humanos. Querer gestionarlo desde una légica
centralizada y unilateral terminara reduciendo su impacto y convertira nuestra intervencidon en una
lista de actividades, desvinculadas de la vida real del trabajador. Por el contrario, el bienestar solo
puede consolidarse cuando se reconoce como una responsabilidad compartida entre todos los niveles

y actores de la organizacion

Esta experiencia me demostré que cuando se logra articular el compromiso de los lideres, las acciones
de bienestar se vuelven mas legitimas, sostenibles y efectivas. Cuando cada uno cumple su rol de
manera consciente - desde facilitar condiciones, hasta modelar actitudes, contener emocionalmente
o solo sumar al reconocimiento del esfuerzo de otro — el logro es de todos, reafirmandose el sentido
de pertenencia y fortaleciendo las dindmicas de equipo- se genera una consciencia de grupo que es

integradora y solvente.

El bienestar, entonces, no es un resultado matematico o automatico de tan solo tener politicas o
presupuestos disponibles. Es un proceso relacional, que se construye en la practica diaria, en el trato
justo, en la escucha activa. Es un logro compartido cuando se convierte en parte de la cultura, y cuando
todos —desde la alta direccion hasta el operario mas nuevo— comprenden que cuidarnos

mutuamente es también una forma de hacer empresa.



El conocimiento del marco legal como base para la accion

Considero que esta es la leccién mds importante de toda la experiencia. Reconocer el valor estratégico
de dominar el marco legal laboral vigente en el que se trabaja, que enmarca nuestro accionar, nuestra
intervencién, mds aun si la experiencia se desarrolla en un contexto tan complejo como la

tercerizacion.

Trabajar de la mano con la normativa legal que sostiene nuestras acciones, de alguna manera garantiza
y justifica nuestras propuestas. En el caso de la tercerizacion, por ejemplo, la normal, regula y
promueve la integracién del personal, por ello es clave manejarla pues nos permitird tener un mayor
margen de accién frente a las regulaciones que la empresa asuma y nos dard el soporte necesario para

gue el disefio y desarrollo de nuestros planes de trabajo sean eficientes y sostenibles en el tiempo.

Hay que considerar que en multiples ocasiones las propuestas de bienestar se quedan estancadas, o
como en mi experiencia, son descartadas por temores infundados, motivados mas por

interpretaciones erréneas o desconocimiento normativo que por verdaderas restricciones legales.

Por lo que conocer con claridad las bases legales de leyes como la Ley N° 29245, su reglamento y las
modificaciones del DS 001-2022-TR y otras normas de proteccidon laboral, nos permitirdn como
Trabajadores Sociales sustentar técnicamente nuestras propuestas y confrontar discursos de

resistencia que se escudan en supuestas “limitaciones legales”.

Este conocimiento legal no solo nos dara mayor capacidad de argumentacidn y negociacion, sino que

fortalecera nuestro rol profesional frente a la empresa y abrird caminos mas sélidos hacia la equidad.
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Guia de Entrevista Semiestructurada

Proceso de Recuperacion de la Experiencia

Propésito: Reconstruir el proceso vivido desde la mirada de los actores involucrados,
identificando hechos significativos, tensiones, aprendizajes, emociones y valoraciones.

1. Datos Generales del Entrevistado

- Nombre (opcional):

- Edad:

- Sexo:

- Cargo o rol dentro de la experiencia:

- Tiempo de vinculacién con la organizacion:

2. Contextualizacién personal

- ¢, Coémo llegaste a participar en esta experiencia?

- ¢, Qué rol desempefiaste durante el proceso?

- ¢,Cuales eran tus principales responsabilidades?

3. Inicio de la experiencia

- ¢ Recuerdas cémo empez6 esta iniciativa/intervencion?

- ¢ Qué expectativas tenias al inicio del proceso?

- ¢ Qué problemas o necesidades se buscaban atender?

4. Desarrollo del proceso

- ¢,Coémo fue el desarrollo de la experiencia desde tu perspectiva?

- ¢ Qué momentos consideras que fueron mas significativos o decisivos?

- ¢ Hubo dificultades o tensiones durante el proceso? Cuales y como se enfrentaron?
5. Participacioén y relaciones

- ¢, Qué tanto sentiste que tu participacién fue escuchada o tomada en cuenta?

- ¢, Coémo fue la relacién entre los distintos actores (propios, tercerizados, jefaturas, ,
etc.)?

- ¢ Notaste alguna diferencia de trato entre grupos?



6. Resultados y valoraciones

- ¢ Qué resultados percibes que dej6 esta experiencia, tanto a nivel personal como
colectivo?

- ¢, Crees que hubo cambios sostenibles? ; Cuales?

7. Emociones y sentido

- ¢, Como te sentiste durante el proceso?

- ¢, Hubo momentos que te marcaron especialmente (para bien o para mal)?
8. Mirada critica y propositiva

- ¢, Qué recomendaciones diarias para experiencias similares en el futuro?

- ¢ Qué no deberia repetirse?



ENCUESTA DE CLIMA LABORAL — OPERACIONES LOGISTICAS

Agradecemos que puedas parficipar de esta breve encuesta que busca identificar los puntos de

mejora en el funcionamiento de la empresa respecto al clima laboral.

Recuerda que es andnima y confidencial, esperamos tu honestidad y objetividad para obtener
los resultados mas reales.

Cuenta en la que trabajas: | Cuentas Varias ( ) BPA () Promart ( ) Inventario ( ) DAS ( )
Empresa: Contrans () AliadosDYR ( ) Aliados Macedo ()
Mes y aiio de ingreso:
Nombre de tu supervisor:
Criterios de evaluacion:
‘ Nunca=1 | Casi Nunca=2 Aveces=3 Casi siempre =4 Siempre =5

1 | Cuando llegué a Contrans me senti bienvenido.

5 Me capacitaron adecuadamente para realizar las funciones que tengo a mi
cargo.

3 El trabajo que realizo me permite desarrollar nuevas habilidades, siempre
aprendo cosas nuevas.

4 Las condiciones de espacio, ruido, temperatura e iluminacion me permiten
desempeiiar mi trabajo con normalidad.

5 El trabajo es asignado de manera equitativa, no hay diferencias ni
preferencias entre mis companeros de Contrans o aliados.

6 Los logros de mi drea son felicitados, reconocidos y comunicados por la
empresa.

7 De mi supervisor recibo una retroalimentacion oportuna y constante que
ayuda a mejorar mi desempeiio.

8 En las charlas de apertura mi supervisor establece claramente las metas y
tareas que como equipo y de manera individual debemos alcanzar /realizar.

9 Mis horarios/cambios de turno son comunicados por mi supervisor con el
tiempo debido.

10 Mis sugerencias y comentarios para optimizar el trabajo son tomados en
cuenta por mi supervisor y/o la empresa.

11 Frente a un error, mi supervisor corrige adecuadamente reforzando la
manera correcta de realizar el trabajo.

12 La evaluacién de mi trabajo por parte de mi supervisor es justa y
considerada.

13 Mi supervisor fomenta el respeto entre todos los del area, sin hacer
diferencias.

14 | Considero que mi supervisor es accesible, me inspira confianza.

15 | Mi supervisor es reconocido y respetado en el equipo por ser un buen lider.




Entre mis compafieros hay buena comunicacion y trato sin importar si son

1
6 de Contrans o aliados.

17 | En mi drea, entre mis companeros se fomenta el trabajo en equipo.

Puedo contar con el apoyo de mis compafieros cuando tengo problemas

18 . .
con mi trabajo.

El trato/comunicacién de mis superiores (gestores, jefes y gerentes) hacia

19| .
mi, es amable y accesible.

Considero que existe un buen ambiente de trabajo. La empresa propicia un

20 buen clima laboral.

21 | La empresa escucha mis sugerencias y considera mis necesidades.

22 | La empresa se preocupa y promueve una vida saludable.

23 | Tengo un lugar de descanso adecuado.

Mi trabajo es valorado y mi esfuerzo es reconocido por la empresa y mis

24 .
superiores.

25 | Tengo una respuesta oportuna y clara sobre mis pagos y descuentos.

26 | Los comunicados internos me dan informacion util.

La comunicacion interna es una actividad permanente y planificada, siempre

27 . ,
me entero de todo lo que la empresa tiene para mi.

28 | Tengo informacidn sobre los puestos vacantes en la empresa.

29 | Considero que puedo crecer profesionalmente en Contrans.

Estoy orgulloso de pertenecer a familia Contrans y recomiendo trabajar

30 ,
aqui.

31 | He hecho buenos amigos en Contrans.

éQué consideras que puede mejorar el clima laboral dentro de la empresa?

éQue hace que me quede en CONTRANS?

GRACIAS POR TU TIEMPO, SEAMOS TODOS PARTE DEL CAMBIO PARA HACER DE NUESTRA
EMPRESA, EL MEJOR LUGA PARA TRABAJAR!




