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Resumen

Se presenta un informe de suficiencia profesional llevado a cabo la organizacién Supermercados
Peruanos trabajando con onboarding, capacitacion, evaluacion del desempefio y gestion del
talento, teniendo en cuenta que las organizaciones estan en constante transformacion,
principalmente con el aporte que de la inteligencia artificial y las nuevas tecnologias, lo que
obliga a que cada empresa tenga los valores muy bien definidos porque son ellos los que le van a
dar identidad, permite tener claro hacia donde se dirige; a partir de aqui se identificaran los
obstaculos o problemas que se puedan presentar, de esta manera se buscan alternativas de
solucién lo que conlleva a ser una empresa resiliente. El onboarding en los super mercados
peruanos considera que la buena integracion de un nuevo empleado en la empresa es una parte
fundamental para la mejora y funcionamiento de ésta debido a que si no hay un buen proceso de
integracion puede causar problemas en la adaptacion. La capacitacion de personal fortalece las
habilidades que trae el trabajador y contribuye a ofrecer un servicio de calidad y mejorar cada
vez mas la atencion al cliente, ademés que dia a dia las personas deben aprender nuevas cosas.
La evaluacion del desempeio permite comprobar el nivel de productividad interna, ademas que
es util para conocer si los objetivos de la organizacion se estdn cumpliendo. La gestion del
talento humano ayuda a que la empresa crezca y contribuye al desarrollo del personal.

Palabras clave: capacitacion, evaluacion del desempeiio, gestion del talento, onboarding.
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Abstract

This report presents a professional development assessment conducted by the Peruvian
supermarket chain Supermercados Peruanos, focusing on onboarding, training, performance
evaluation, and talent management. It acknowledges that organizations are constantly
transforming, primarily due to the contributions of artificial intelligence and new technologies.
This necessitates that each company have clearly defined values, as these define its identity and
provide a clear direction. From this foundation, potential obstacles or problems can be identified,
and solutions can be sought, leading to a more resilient company. Onboarding at Supermercados
Peruanos recognizes that the successful integration of new employees is fundamental to the
company's improvement and operation. A flawed integration process can hinder adaptation.
Employee training strengthens existing skills, contributing to quality service and continuous
improvement in customer care. Furthermore, employees must learn new skills every day.
Performance evaluation allows for the assessment of internal productivity levels and is useful for
determining whether organizational objectives are being met. Human talent management helps
the company grow and contributes to employee development.

Keywords: training, performance evaluation, talent management, onboarding.



I. INTRODUCCION

Las organizaciones estan en constante transformacion, principalmente con el aporte que
da la inteligencia artificial y las nuevas tecnologias, lo que obliga a que cada empresa tenga los
valores muy bien definidos porque son ellos los que le van a dar identidad, teniendo en cuenta
que cada una se caracteriza por la calidad de los servicios que ofrece, en la medida que los
valores estén bien definidos y cada trabajador sepa lo que la organizacion busca ofrecer entonces
tendra claro hacia donde estd yendo. Otro aspecto a tener en cuenta son los objetivos que
persigue porque serd lo que marcard el norte, permite tener claro hacia donde se dirige; a partir
de aqui se identificaran los obstaculos o problemas que se puedan presentar, de esta manera se
buscan alternativas de solucidon lo que conlleva a ser una empresa resiliente y que es capaz de
hacer frente a las adversidades porque no todos los momentos son favorables, pues hay épocas
dificiles que es preciso tener la suficiente capacidad para no dejarse vencer, llegando a superar
estos momentos decimos que se esta siguiendo adelante porque se aprende de los errores y de los
fracasos, por eso decimos que estas organizaciones son exitosas. Este tipo de superacion
continua permite a la empresa renovarse para estar siempre abiertos al cambio, adaptarse a las
circunstancias, saber qué es lo que desean los clientes a quienes se sirve; aqui es importante tener
en cuenta que no se trata de buscar resultados solamente, también es preciso tener en cuenta
como es el servicio que estoy ofreciendo, cudl es la satisfaccion del cliente. Con esto,
paulatinamente, se va generando la cultura organizacional.

Otro aspecto a tener en cuenta en la actualidad es la capacidad de reinventarse porque el
mundo estd cambiando aceleradamente, es asi que es preciso tener estrategias, procesos y
practicas utilizadas para administrar y facilitar los cambios en una organizacion; es asi como el
cambio permite implementar nuevas tecnologias, hacer reestructuraciones. Esto ayuda a tener

poca resistencia para que la organizacion se adapte a lo que la sociedad desea y asumir con éxito



nuevos desafios porque el entorno es altamente competitivo, es asi que las empresas que no
pueden adaptarse y responder rdpidamente a estos cambios corren el riesgo de quedarse
rezagados, es asi que el centro laboral se mantiene 4gil dentro de un entorno dindmico. Tampoco
debemos olvidar que estamos en la era digital, por tal motivo debemos prepararnos para ofrecer
servicios a diferentes tipos de personas porque algunos si se actualizan, pero otros no, por tal
motivo debemos estar preparados para atender a todos. Un detalle adicional es el fomento de la
creatividad y del trabajo en equipo ofreciendo a los trabajadores que crezcan profesionalmente,
lo cual no solo ayuda a retener el talento, sino que también asegura que sus equipos estén
siempre a la vanguardia de la tecnologia y de las mejores practicas empresariales (Cayllahua,
2022).

No debemos perder de vista que las organizaciones exitosas no solo crean lugares donde
las personas quieren trabajar, sino un entorno donde puedan prosperar, innovar y sentirse
valorados; es asi que es preciso crear buena cultura organizacional, que es un factor clave en la
trayectoria; a partir de aqui se establecen los liderazgos que ayudan a cumplir las normas que no
solo guian las decisiones y estrategias de la empresa, sino que también modelan su cultura
laboral tinica, la misma que esta dirigida a las necesidades del cliente, permitiendo actualizarse y
hacer proyectos a largo plazo siempre pensando en el cliente como su enfoque central, lo cual
trae como consecuencia la satisfaccion y lealtad de los clientes, lo que obliga a las
organizaciones a tener siempre una vision de futuro, incluso si eso significa sacrificar ganancias
a corto plazo. Todo esto se va a reflejar a que se amplien nuevos mercados y se obtenga un
crecimiento sostenido. Un comportamiento de las organizaciones que se rijan por estos
principios va a crear un entorno donde la eficacia, la adaptabilidad y el éxito son inherentes, nos

muestra que una cultura organizacional fuerte y bien definida puede ser un motor poderoso para



el éxito empresarial (Ortiz, 2023). Es asi que en las organizaciones ya no funcionan por reglas
rigidas, se ofrece la libertad para que los trabajadores hagan propuestas para innovar sin dejar de
lado la responsabilidad de sus acciones, los resultados se visibilizan en el cambio del
comportamiento y la cultura organizacional; por lo tanto, cuando se confia en los empleados para
que tomen decisiones sin llegar a una supervision extrema se observa que el trabajador haga suya
la organizacidn, se identifique con ella, la defiende, tiene compromiso; a partir de aqui el centro
laboral lidera y destaca sobre las demas organizaciones de su rubro, principalmente en estos
momentos donde hay bastante competencia.

De manera complementaria se lleva a cabo constantemente la capacitacion, generando
equipos altamente competitivos y motivados porque el trabajador se actualiza de manera
frecuente de acuerdo al avance del conocimiento, lo que impulsa la eficacia y la calidad del
trabajo. Por otro lado, al trabajador, ademas, se le esta haciendo retroalimentacion, lo que ayuda
al desarrollo personal y profesional, sino que mejora continuamente la calidad del trabajo y la
colaboracion del equipo, lo que impacta en el clima laboral. Como vemos, el aprendizaje
continuo es fundamental porque se perciben a los desafios como una oportunidad para crecer y
no como obstaculos insuperables. Finalmente, las organizaciones necesitan formar equipos
diversos al fomentar un ambiente inclusivo donde cada aporte se valora, esto ayuda a mejorar el
trabajo en equipo.

Actualmente me encuentro laborando en el area de recursos humanos de la organizacion
Supermercados Peruanos, forma parte del grupo InRetail, es una de las empresas més grandes del
pais, habiéndose consolidado como centro laboral lider a través de reconocidas marcas, como
Plaza Vea, Vivanda, Makro y Mass, las mismas que, en el sector minorista, juega un rol

fundamental en el abastecimiento de productos de consumo diario, los mismos que ofrecen una



variada gama de productos que van desde alimentos, articulos de limpieza y todo lo que
cualquier persona desea adquirir. Los recursos humanos es un area importante porque administra
el comportamiento de la organizacion, donde se incluye el estudio del capital humano, se
gestiona el talento, incluye la capacitacion y desarrollo de los trabajadores; es un area que
humaniza a la organizacion porque a veces se quiere percibir solamente como una fuente de
ingresos a pesar que muchas de ellas sostienen que nacen sin fines de lucro; es asi que entre sus
funciones estan actualizar los conocimientos de los trabajadores de acuerdo al progreso de la
tecnologia, asi como la manera de interrelacionarse entre los trabajadores, con los clientes, con
los grupos de interés y con todo lo que esté relacionado a la calidad del servicio para destacar y
tener una sana competencia con las empresas de la competencia. El objetivo de un buen
funcionamiento de esta area es que, si es bien administrada, consiste en el crecimiento de los
trabajadores y de la organizacion (Benites y Benites, 2019).

En la medida que las organizaciones van entendiendo que las personas son claves para
mejorar los resultados de esa organizacion estamos yendo bien porque ayuda a que los objetivos
se cumplan de acuerdo a lo programado. Tal vez la organizacidon tiene buena infraestructura,
buenos procesos, una certificacion de calidad; pero si no tenemos a las personas formadas y a las
personas correctas, por mas infraestructura o documentacion que tengamos, la organizaciéon no
ird por buen camino. Lo importante es que se haga un buen proceso de atraccion, seleccion y
onboarding, atrayendo siempre a los mejores talentos para cubrir los puestos de trabajo.
Tampoco se debe descuidar la evaluacion del desempefio, de preferencia dos veces al afio, que va
a permitir programar las remuneraciones y beneficios; es a partir de aqui que se programa el
desarrollo y la formacion integral de todos los miembros de la organizacion, hasta llegar a la

certificacion. Como vemos, el area de recursos humanos es la responsable de todas las funciones



organizacionales relacionadas con las personas, con el crecimiento, con la certificacion, con el
plan de carrera, con tener personal feliz y cada vez mejor desarrollado.

En esta area, de recursos humanos, nos dedicamos a ofrecer nuestros servicios de
psicologia, principalmente en onboarding, capacitacion de personal, evaluacion del desempefio y
gestion del talento humano. Sin embargo, realizamos muchos servicios mas siempre relacionados
a nuestro quehacer, como desarrollar talleres de diferentes indoles, trabajo con familias,
consejeria psicoldgica. El onboarding en los super mercados peruanos considera que la buena
integracion de un nuevo empleado en la empresa es una parte fundamental para la mejora y
funcionamiento de ésta debido a que si no hay un buen proceso de integracion puede causar
problemas en la adaptacion al nuevo centro laboral al observarse baja productividad en el
empleado, afectando a quienes ya se encuentran trabajado, es por eso que es necesario
implementar programas para integrar al nuevo trabajador y su adaptacion sea lo mas efectiva y
pronta posible, aunque siempre hay que tener presente que el proceso de adaptacion no tiene un
tiempo definido, es asi que algunos trabajadores se adaptan de manera rapida y otros demoran un
poco mas. Consiste en que el nuevo trabajador se adaptara a su nuevo centro laboral, el mismo
que se hara de manera paulatina hasta que se adapte completamente al trabajo; este trabajador
siempre es acompafiado por un orientador, lider, gerente o persona indicada, a lo largo del
tiempo, consolidando su sentido de pertenencia a la empresa, asumiendo asi su papel dentro de
su nuevo trabajo comprendiendo cada aspecto de su nuevo quehacer laboral haciéndolo mas
eficiente a corto plazo. El objetivo consiste en que el trabajador se adapte a su nuevo cargo para
hacer un trabajo de manera eficiente, pero la interaccion con las personas de su entorno es de
manera constante. Los beneficios a corto plazo son que el trabajador, al finalizar el programa,

esta totalmente integrado tanto a la organizacion como a sus compaiieros, se identifica y se siente



comprometido con la organizacion que le esta dando la oportunidad de desarrollarse y sostener a
su familia.

Ulloa et al. (2022) refieren que este proceso tiene muchos beneficios tanto para el
trabajador como para la organizaciébn porque permite que el primero se adapte de manera
eficiente, lo cual repercute en un buen desempefio a la vez que hay una mejor comunicacion en
las organizaciones de consumo masivo como los super mercados. En este proceso el nuevo
trabajador va aprendiendo los valores, politicas, objetivos y cultura de la organizacion y asi
paulatinamente se vuelve parte importante en el funcionamiento de la organizacion. Otro
beneficio es que paulatinamente van disminuyendo los errores a la vez que existe una mayor
confiabilidad en el trabajo; a partir de aqui se incrementa la capacidad de ser cada vez mas
competitivo, para beneficio de la organizacion. Estos investigadores agregan que el trabajador, al
sentirse apoyado y valorado se observara buena motivaciéon porque la organizacion, a medida
que se forma también se capacita. Otro de los beneficios del onboarding es que, a diferencia de la
induccion, el trabajador va siendo formado, se le va moldeando de acuerdo al perfil del puesto de
trabajo, asi como se le capacita para que esté preparado para desempefiar funciones
complementarias y asi paulatinamente se ird convirtiendo en lider y mas adelante serd un
formador de los nuevos trabajadores que ingresen porque conoce a la organizacion.

Durand y Marquez (2020) sostienen que el onboarding es un proceso en el cual se debe
tener mucho cuidado porque algunas veces se observa que el trabajador suele renunciar los
primeros dias después de haber empezado sus labores debido a que se siente confundido, sus
compafieros como que no le dan importancia, a veces lo ignoran porque creen que los va a
desplazar, es por eso que para lograr el objetivo de adaptarlo para un buen desempeio es

necesario que se sientan aceptados; de manera paralela se les va formando sobre la historia y



cultura de su nueva organizacidon, asi como sus principios y valores, de esta manera se le
formarén las competencias que debe tener para alcanzar los objetivos hasta lograr empoderarlo y
que se sienta identificado con su nuevo centro de trabajo.

En cuanto a la capacitacion de personal, puedo informar que es importante hacer una
buena seleccion y contratacion de personal, asi como adaptar al nuevo trabajador para que se
identifique con la organizacién; sin embargo, esto debe ir complementado con la capacitacion
para fortalecer las habilidades que trae el trabajador porque, en caso contrario, el centro laboral
se limitara al trabajo del dia a dia y los trabajadores se sentiran limitados para ofrecer un servicio
de calidad y mejorar cada vez mas sus servicios. Nosotros partimos del principio que dia a dia las
personas deben aprender nuevas cosas, ya sea a través de la experiencia, de las experiencias de
sus compafieros, por lo que siempre estamos preocupados por desarrollar programas de
capacitacion dentro de la organizacion, asi como enviarlos a instituciones externas con las que
firmamos convenios para que capaciten a nuestro personal de manera metodica, que los beneficie
y no resulte aburrido porque no hay mucho por aprender, por lo que no resulta efectiva ni
tampoco sea significativa. Siempre tenemos en cuenta que cada uno de nuestros trabajadores
tiene sus caracteristicas, lo que ha aprendido a través de su experiencia tanto dentro como fuera
de la organizacion, asi como el contexto en el que se ha desenvuelto, su formacion tedrica donde
se formd. Otro aspecto que tomamos en cuenta es que cada uno de nuestros trabajadores tiene su
propio estilo de aprendizaje, a la vez que no es lo mismo capacitar a jovenes que a los adultos,
cada uno tiene su propia realidad, que son datos a tener en cuenta para la capacitaciéon. Otro
detalle consiste en que la capacitacion esté dirigida de acuerdo a los objetivos que deseamos

lograr, a los adultos més les interesa la parte practica para la ejecucion de su trabajo, mientras



que los jovenes, al ser mas tecnologicos, tienen otro tipo de interés, aunque en ambos casos
siempre relacionados a su quehacer (Ortega et al., 2025).

Cabe subrayar que es preciso ser cuidadosos al momento de hacer las capacitaciones
porque deseamos que los resultados sean favorables tratando siempre de evitar saturar a las
personas con la informacion que por el momento no les resulta 1til. En la capacitacion es preciso
que exista un aprendizaje activo donde el trabajador sea parte del proceso, lo cual significa que
los colaboradores deben tener participacion activa, que estén involucrados en el proceso,
intervengan haciendo propuestas, buscando respuestas y aplicando los resultados siempre
evitando que sean aburridos; es por eso que en la capacitacion el trabajador debe ser participe
directo, que vaya construyendo a medida que va aprendiendo, siempre poniendo en practica lo
que ha recibido, para esto es recomendable que los expositores estén supervisando al trabajador
asi como resolviendo dudas y consultas que les hacen, estas consultas podran ser en cualquier
momento que necesiten hacerlo. En la organizaciéon donde me desempefio tenemos registrado el
tipo de aprendizaje de los trabajadores, lo que va a contribuir al momento del onboarding, asi
como de la capacitacion porque algunos aprenden mirando, otros escuchando con detenimiento y
ejemplos, otros practicando en grupo, algunos desean hacerlo de manera personal, otros lo hacen
escuchando musica y consultando a los demas compaieros. Otro detalle importante es variar en
el tema de los ejemplos y ejercicios para que el trabajador no se distraiga (Merino, 2024).

En los super mercados con los que trabajamos, es de suma importancia porque a veces
nos enteramos a través de los medios de comunicacion que se producen casos de infeccion
alimentaria o intoxicacion por alimentos, como consecuencia de enfermedades provocadas por
alimentos contaminados que puede causar varios sintomas estomacales, e incluso la muerte, lo

que trae como consecuencia demandas economicas contra la empresa y hasta cierre del



establecimiento. Es asi que en los establecimientos donde se venden productos alimenticios,
como en los supermercados, los manipuladores de alimentos son los responsables de asegurar los
estandares de calidad de alimentos para proteger a los clientes; principalmente los que atienden
en los restaurantes. Las practicas de seguridad de alimentos son muy importantes porque éstos
reducen los factores de riesgo de transmision de enfermedades provocadas por el consumo de
alimentos. Es asi que constantemente se lleva a cabo capacion que va desde el cuidado de la
higiene personal de los trabajadores al momento de manipular los alimentos; todo esto empieza
por una buena limpieza de las manos, a continuacion, se debe usar mascarillas y mallas en la
cabeza para evitar caida de cabellos, luego es uso de guantes descartables y cubre bocas,
tampoco se puede descuidar el uso de delantales (Fredes et al., 2024).

Siempre se ha afirmado que los clientes son la razén de ser de las empresas prestadoras
de servicios, por eso es importante brindarle buenos servicios, y en nuestra organizacion siempre
queremos marcar la diferencia porque el servicio al cliente es un factor fundamental de nuestra
organizacion, empezando desde los vigilantes porque con frecuencia son los primeros a quienes
se les pide informacion. Nos preocupamos por ofrecer amabilidad, comunicacion efectiva y la
capacidad para la resolucion de conflictos, es asi que una actitud positiva y proactiva genera
confianza y refuerza la imagen de la organizacion, nos preocupamos por brindar servicios con
profesionalismo, respeto y serenidad.

Sobre la evaluacion del desempeiio, en nuestra organizacidon, es de suma importancia
porque permite comprobar el nivel de productividad interna, ademds que es util para conocer si
los objetivos de la organizacién se estdn cumpliendo, porque de no cumplirse debe tomarse
decisiones para desbloquear los obstaculos y se cumplan los objetivos propuestos; es por eso que

la evaluacion del desempetio se lleva a cabo con frecuencia, ya programada,, de esta manera se
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puede planificar con la debida anticipacion aspectos como, por ejemplo, mejora de las
remuneraciones, ascensos, salario emocional, estimulos individuales y grupales, beneficios
familiares, todo esto siempre y cuando se cumplan los objetivos que ya estdn establecidos.
Durante el onboarding se les indica a los trabajadores que seran evaluados cada cierto tiempo, ya
programado, a la vez que se les indica las ventajas para que esto ocurra, esta evaluacion no es
punitiva, no tiene como objetivo castigar, suspender o despedirlos del centro laboral; se les
indica que sirve para tener conocimiento de la situacion de la organizacion para elaborar planes
de mejora y ser mas productivos; otro de los objetivos es detectar los posibles errores que se
vayan presentando para mejorarlos y dar solucion.

La evaluacion del desempefio es realizada por los supervisores, lideres o superiores que
conocen al trabajador, su rendimiento y las funciones que realiza. Por otro lado, se les permite
autoevaluarse que es el propio trabajador quien evalia su desempefio a la vez que propone
nuevas formas de mejora. El otro tipo de evaluacion es la que se lleva a cabo entre companeros,
aunque se lleva a cabo con menos frecuencia; también se lleva a cabo con menos frecuencia la
evaluacion de los trabajadores a sus superiores. Finalmente, se les indica que los clientes también
pueden opinar sobre el rendimiento del trabajador que consiste en la opinion de la calidad del
servicio que reciben de cada uno, la manera cémo los tratan y dan solucion a los problemas que
tienen, esto ultimo permite evaluar el trato, puntualidad, saber escuchar y brindar informacion
oportuna y rapida. Lo importante es que la evaluacion permite descubrir errores o problemas que
pueda haber para solucionarlos; ademas ayuda a incentivar la productividad de sus trabajadores,
contribuye a estimular la dedicacion, las consecuencias traen beneficios no solo para el
trabajador y la organizacion, sino también para la familia, los clientes y los grupos de interés a

los que se atiende (Rosales-Cordova y Llanos, 2021).
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Acerca de la gestion del talento humano, es fundamental en un mercado laboral en
constante evolucion, sabido es que los trabajadores desean mantenerse en una compafiia siempre
y cuando ésta invierta en su desarrollo, es preciso mencionar que toda empresa quiere crecer,
innovar y mantenerse competitiva, para eso es preciso que entiendan que el verdadero motor del
€xito no esté en la tecnologia ni en el capital, esta en las personas, el talento, su pasion, sus ideas,
su energia, es asi que en la medida que se gestione bien el talento humano, se convertird en la
estrategia mas poderosa de una organizacion. Descubrir como los valores, la ética y una vision
clara pueden transformar equipos, de no hacerlo se puede estancar por completo una
organizacion, es asi que lo intangible, las personas, es lo que marca la diferencia; el talento
humano bien gestionado genera mdas éxito que tener muchisimo capital, por eso, el primer
cambio mental es tener la conviccion que las personas no son un gasto sino la inversidon mas
inteligente y rentable que una empresa puede hacer. A partir de aqui podemos decir que la
gestion del talento humano es la arquitectura detras del éxito organizacional, es la estrategia que
permite desarrollar al maximo las capacidades de cada trabajador para que toda la organizacioén
avance hacia sus objetivos. Cada decision, cada politica, cada programa debe responder si cada
accion acerca a los objetivos a la empresa. La gestion del talento busca identificar las
competencias de cada trabajador, a esto se acompana la ética y los valores que cultiva cada uno
de los integrantes de la organizacion; es preciso cultivar la integridad para que haya confianza; a
esto se suma la honestidad, que no solo es decir la verdad sino actuar con coherencia, con
transparencia, incluso cuando nadie nos estd mirando; otro valor a gestionar es la responsabilidad
que no solo es cumplir tareas sino hacerse cargo del impacto que nuestras acciones generan en
otros; el compromiso, que no es una obligacion sino la energia que nace cuando creemos en lo

que hacemos, es dar ese tiempo extra porque queremos y no por obligacion. La herramienta
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personal mas poderosa es el autocontrol, todas las personas tenemos estrés, rabia, frustracion, por
eso debemos aprender a gestionar nuestras respuestas, es a partir de aqui que echamos mano a
nuestra inteligencia emocional. Por lo tanto, gestionar el talento es una decision estratégica, las
competencias son el mapa para desarrollarlo, la ética es el pilar que lo sostiene y el autocontrol
es la clave para ponerlo en practica (Dipaz et al., 2017).

La evaluacion del desempefio contribuye al desarrollo del personal y a la gestion del
talento en la organizacion, las evaluaciones son una herramienta poderosa para el desarrollo del
personal y la gestion del talento en las organizaciones porque proporcionan informacion valiosa
para mejorar el rendimiento individual y del equipo, asi como identificar el talento potencial y
tomar decisiones sobre el desarrollo y crecimiento de los empleados.

1.1. Trayectoria de la autora

Datos personales

Nombre: Ingrid Madeleine Lazo Quispe

DNI: 73146921

Fecha de nacimiento: 19 de noviembre de 1992

Domicilio: Calle Canarios 1142 - Azcarruz. San Juan de Lurigancho, Lima - Pert.
Correo Electronico: ingridlazog@gmail.com

Estudios superiores

2011 —2017: Universidad Nacional Federico Villarreal - Bachiller en Psicologia.
2020-2020: Universidad Nacional Mayor de San Marcos- Diplomado de Gestion de RRHH
Logros profesionales:

2022: Implementacion del programa de formacion interna a nivel regional de G4S
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2024: Implementacion del programa mis primeros meses en administracion central del holding
SPSA

2025: Incremento de cumplimiento de cursos normativos de administracion central del holding
SPSA

Practicas Preprofesionales e Internado

Fecha: mayo 2015 — febrero 2018

Empresa: TRIATHLON SAC

RUC: 20417531026

Area: Gestion Humana

Condicion:  Asistente de Seleccion y Desarrollo del Talento
Funciones

* Publicacioén y filtro curricular en las distintas bolsas laborales.
* Aplicacion y correccion de pruebas psicométricas y proyectivas para convocatorias
internas y externas acompafadas de entrevistas por competencias
» Verificacion de documentos de los ingresantes, elaboracion y entrega de file de personal
» Coordinacién con clientes internos para presentacion de candidatos
* Gestion de encuestas de salidas
* Dictar la induccion a los colaboradores nuevos
* Organizar las capacitaciones del plan anual de capacitacion
* Apoyo en la evaluacion de desempefio a nivel nacional
Experiencia Profesional y laboral
Fecha: abril 2018 — diciembre 2018

Empresa: EVERIS PERU SAC
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RUC: 20521586134
Area: Gestion Humana
Cargo: Asistente de reclutamiento y seleccion
Funciones
* Encargada de los procesos de seleccion de la unidad de negocios de BPO
» Coordinar con candidatos y clientes internos el proceso de ingreso
* Responsable de dictar la induccion a los nuevos colaboradores
» Seguimiento del status del indicador de seleccion.
* Recepcion de la documentacion solicitada a los postulantes y armado de legajos bajo los
estandares establecidos.
Fecha: abril 2019-enero 2020
Empresa: G4S PERU SAC
RUC: 20422293699
Area: Gestion Humana
Cargo: Analista de entrenamiento
Funciones
» Gestionar el proceso onboarding operativo y administrativo.
* Ejecutar el plan anual de capacitacion
* Gestionar el proceso de promocion y desarrollo interno.
* Administrar las plataformas LMS de capacitacién
» Capacitar y facilitar en programas de cultura corporativa
* Implementar el programa de formacion interna "escuela G4S"

» Disefiar cursos y mallas curriculares
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Apoyar en el proceso de evaluacion de desempefio y clima laboral

Analizar indicadores y presentar reportes de formacion

Fecha: febrero 2022 — Actualmente

Empresa: Super food Holding

RUC:

Area:

20608297163

Gestion Humana

Cargo: Analista de desarrollo y Gestion del Talento

Funciones

Lidero procesos de onboarding y programas de pasantia para nuevos lideres de
administracion central del holding

Lidero proyectos de mejora de la experiencia de los nuevos colaboradores en sus
primeros meses.

Implemento y gestiono el plan anual de capacitacion con indicadores de ROI y
evaluacion de capacitacion de KirkPatrick

Coordino con proveedores el desarrollo y ejecucion de programas de capacitacion,
formacién y desarrollo.

Gestiono procesos de evaluacion de desempefio (despliegue, seguimiento y calibracion de
talento)

Mantengo actualizada las bases de datos de capacitacion y evaluacion de desempefio en
las plataformas de soporte.

Administro las plataformas LMS de capacitacion y licencias de aprendizaje autonomo.
Gestiono iniciativas de Talento Boutique en las unidades de negocio de SPSA y

transversales cross plataforma Intercorp
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1.2.  Descripcion de la empresa

Supermercados Peruanos S.A. (SPSA) es una empresa constituida principalmente con
capital peruano y como tal estd comprometida con el desarrollo del pais. Es una empresa en
constante crecimiento y su objetivo es desarrollar todas las operaciones con un enfoque
sostenible, generando negocios rentables que tengan un impacto positivo en el bienestar de la
sociedad, siendo motor de crecimiento en las regiones donde opera, y que busque
permanentemente el equilibrio ambiental. El compromiso de SPSA est4 en seguir construyendo
pais a través de operaciones sostenibles que generen valor compartido entre sus clientes,
colaboradores, proveedores, accionistas y todos sus grupos de interés, considerando los aspectos
sociales, ambientales y econdmicos en su toma de decision. Esta politica formaliza el
compromiso de SPSA con los objetivos del desarrollo sostenible y el cumplimiento de su
proposito: generar bienestar a todas y todos los peruanos, entregando calidad todos los dias. El
objetivo de la organizacion es establecer el marco para la gestion sostenible de sus operaciones y
cadena de suministro; tomando en consideracion estandares globales, las mejores practicas del
sector y la busqueda constante de innovacion, tomando en consideracion sus grupos de interés.

La organizacion tiene, principalmente, cuatro dimensiones para enfocarse en los grupos
de interés desde donde se genera el mayor impacto; estas dimensiones son: colaboradores,
comunidad, proveedores y ambientes. En cuanto a la dimension Colaboradores, son todas las
personas que se encuentran dentro de la planilla de SPSA y toda persona que realice labores para
los supermercados y tenga relacion con la operacién (contratistas); tienen como objetivo
implementar practicas de flexibilidad y de balance de vida que permitan al equipo alcanzar
objetivos personales y cumplir con las responsabilidades propias de una vida familiar. También

se refiere a que bajo ninguna circunstancia se transgredan los derechos humanos de sus
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colaboradores, cumpliendo las leyes laborales que rigen en el pais. Se encargan de promover
activamente y de manera equitativa el desarrollo de todos sus colaboradores sobre la base de sus
méritos, capacidades, competencias y desempefio, evitando cualquier tipo de discriminacion
basada en la diferenciacion injustificada por motivos como: discapacidad, sexo, orientacion
sexual, creencia religiosa, origen. Siguiendo nuestra politica conta la violencia y discriminacion
de género, asi como nuestra politica de contra la violencia y discriminacion de género, asi como
fomentando una cultura diversa, influyente y meritocratica.

En lo que respecta a la dimension Comunidad, es el grupo de ciudadanos que habitan en
zonas cercanas a las operaciones de SPSA, a quienes se les ofrece productos de calidad con alto
valor nutricional a través de sus marcas propias, brindando una opcion saludable a un precio
asequible, se genera empleo para ellos, hay educacion ambiental para que exista orden, limpieza
y seguridad.

En lo que respecta a los Proveedores, se refiere a las empresas que suministran los
productos comerciales a los SPSA, para lo cual es necesario que cumplan los reglamentos de la
organizacion y presenten productos de calidad para una la satisfaccion de los clientes. Velamos
para que todos los proveedores respeten los derechos humanos y la legislacion laboral aplicable
al pais, rechazando cualquier forma de trabajo forzoso, trabajo infantil y discriminacion a grupos
minoritarios. Se les brinda las facilidades y asesoria técnica a pequefos productores con impacto
social y ambiental, con el fin de que ingresen a la cadena de suministros de los supermercados, y
asi crecer en conjunto; se les solicita productos de alta calidad que cuenten con certificaciones
que aseguren un uso sostenible de los recursos, priorizando su proteccion ambiental.

Finalmente, acerca de la dimensién Ambientes, se refiere al entorno compuesto por

variables de la naturaleza, como, por ejemplo, clima, plantas, agua, que interactia con las



18

operaciones de los Supermercados, determina el bienestar de los seres vivos y sustenta el
desarrollo de actividades econdmicas, los productos deben contar con certificaciones que
aseguren un uso sostenible de los recursos, priorizando la proteccion ambiental. Se reciclan los
residuos, se estimula el uso de empaques reciclables y se incentiva a los clientes a la higiene,
previniendo enfermedades y sabiendo cuidar los alimentos.
1.2.1. Razon social

Supermercados Peruanos S.A. es una organizacion exclusivamente de origen peruano que
agrupa tiendas de diferentes nombres dedicadas a la venta de productos, de preferencia,
alimentarios, aunque paulatinamente, a solicitud de los clientes, ha ido incrementando sus lineas
de ventas, siempre con autorizacion y supervisada por las autoridades competentes. En la
actualidad tiene tiendas a nivel nacional, principalmente en la capital del pais, asi como en
ciudades importantes como Trujillo, Chiclayo, Huancayo, Arequipa e Ica. En otros lugares
también ha incursionado en diferentes zonas de los departamentos.
1.2.2. Tipo de institucion

Supermercados peruanos es una empresa privada del sector retail, dedicada a la
comercializacién de productos de consumo masivo a través de supermercados e hipermercados.
Forma parte del grupo empresarial Intercorp, uno de los conglomerados econdémicos mas
importantes del Perti. Opera a nivel nacional y desarrolla sus actividades bajo un enfoque
empresarial orientado a la eficiencia operativa, competitividad y sostenibilidad en el mercado.

La sede administrativa central esta ubicada en jiron Morelli 181, distrito de San Borja,
departamento de Lima. EIl nimero de teléfono es (51-1) 6188000.

1.2.3. Resenia historica y descripcion de la organizacion
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La empresa inicié operaciones en el mercado peruano con el objetivo de consolidarse
como una de las principales cadenas de supermercados del pais. A lo largo de los afios, la
empresa ha experimentado un importante proceso de crecimiento y expansion, fortaleciendo su
presencia en distintas regiones del Pert. La organizacion fue fundada en el afio 1993 con el
nombre de Supermercados Santa Isabel Pert. En 1998 la organizacion fue adquirida por capitales
chilenos. En el 2003 fue vendida a Intercorp, al afio siguiente, el 1 de enero de 2004, fue
adquirida por grupo empresarial del sefior Carlos Rodriguez Pastor Persivale tomando el nombre
de Supermercados peruanos S.A. Finalmente, en el 2012 fue adquirida por Intercorp Retail.
Siempre se destacd por sus buenos servicios, llegando, en 2017, a obtener el premio de la
Asociacion de Buenos Empleadores. En la actualidad administra marcas como: Plaza Vea,
Vivanda, Mass, Makro. Super food holding, Operadora de servicios logisticos, Empresa
productora de Alimentos, Agora Shop y Merkao

Plaza Vea empezd a funcionar desde 2007, sus locales varian y son denominados,
internamente, de acuerdo al tamafo y a la cantidad de servicios que ofrece, que van desde un
numero limitado de articulos hasta los que ofrecen todo tipo de variedades; sin embargo, a partir
del 2013 ya no hay diferencias porque los locales han crecido y ofrecen muchos productos, con
la intencion de retener la mayor cantidad de clientes y en un mismo supermercado puedan
adquirir la mayor cantidad de productos.

En cuanto a los supermercados Vivanda, su mayor cantidad de clientes se encuentran en
zonas de clases altas. Inicio a funcional en 20054, en la actualidad tiene 8 tiendas, ubicadas en
zonas estratégicas de clases altas; en la actualidad tiene 10 locales que logran satisfacer los

requerimientos de los vecinos.
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La cadena de tiendas Mass ofrece productos de un menor niimero, mas se dedican a lo
que los clientes pueden encontrar en los mercados y en las bodegas, aunque con ventas al por
mayor. Es la que mds esta creciendo, aunque con productos mds limitados, paulatinamente se
van abriendo mas locales, principalmente a nivel nacional, llegando a tener 400 locales. Como
las demads tiendas, siempre se preocupa por ofrecer servicios de calidad y de buena atencién al
cliente. Ofrecen los precios mas bajos que cubren las necesidades de sus clientes.

Makro, son los supermayoristas, inici6 sus operaciones en el 2009 con el compromiso de
ser el mejor aliado de los emprendedores peruanos, proporciondndoles una variedad de productos
a los mejores precios, en la actualidad tiene 23 tiendas a nivel nacional. En el 2020 se ali6 con
empresas extranjeras, se preocupa por hacer crecer a sus clientes ofreciéndoles todo tipo de
orientacion.

Supermercados peruanos desarrolla actividades de comercializacion de productos
alimenticios y no alimenticios, dirigidos a diversos segmentos socioeconémicos. Su propuesta de
valor se basa en ofrecer precios competitivos, variedad de productos y una experiencia de
compra accesible y cercana al cliente. La organizacion de caracteriza por promover la innovacion
en formatos comerciales, la optimizacion de procesos logisticos y el fortalecimiento del talento
humano como eje estratégico para el logro de resultados sostenibles. Asimismo, mantiene un
enfoque centrado en el cliente y en la mejora continua de sus operaciones.

A. Mision. Ofrecer a nuestros clientes productos de calidad a precios bajos mediante
formatos de retail eficientes y directamente del productor al consumidor que les permitan
mejorar su vida.

B. Vision. Ser la cadena de supermercados lider a nivel nacional, reconocida por su

servicio al cliente, variedad de productos y desarrollo de practicas sostenibles.
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C. Valores. Supermercados Peruanos se caracterizan por educar a sus colaboradores
y a la comunidad a través de los siguientes valores:

e Transparencia. Decir las cosas que se siente, transmitiendo las ideas y expectativas, pero
siempre respetando la opinioén de los demas.

e Honestidad. Reconocer los errores y evitar que se repitan.

e Respeto. Valorar a las personas y reconocer sus esfuerzos y virtudes, a la vez que existe
preocupacion por su desarrollo.

e Innovacion. Nuestros empleados estan opinando y haciendo propuestas de cambio.

e Sentido de equipo. Todos trabajan de manera sistémica.

e Abrazamos la diversidad. No hay discriminacion.

D.  Pilares culturales. Damos importancia a la actitud innovadora aportando ideas que
generen mejoras en los procesos y tareas, buscando soluciones innovadoras a los problemas
cotidianos. Existe sentido de equipo pensando en lo mejor para la empresa antes de tomar
cualquier decision, colaborando y apoyando al equipo proactivamente. Estos pilares nos ayudan
a desempefiarnos mejor en nuestro ambiente de trabajo, a ser mas eficientes y a fortalecer nuestro
crecimiento personal. Estimulamos practicar lo bueno porque representa el compromiso
organizacional de generar impacto positivo de manera sostenida en el cliente, colaboradores,
proveedores y la sociedad en general.

E. Lineamientos estratégicos. Para lograr los objetivos de la organizacion, es preciso
conocer a nuestros clientes, con quienes hay contacto frecuente, asi como la realizacion de
encuestas para ofrecer un buen servicio y mejoras contantes. Estos lineamientos estan orientados
a fortalecer el posicionamiento en el sector Retail peruano, garantizando en crecimiento

sostenible, eficiencia operativa y generacion de valor para sus grupos de interés. Entre los
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principales lineamientos estratégicos tenemos: orientacion al cliente y experiencia de compra,
expansion y cobertura nacional, excelencia operativa y eficiencia en costos, transformacion
digital e innovacion, desarrollo y gestion del talento, y sostenibilidad y responsabilidad social.

F. Principios. Trabajamos directamente con nuestros colaboradores; con la
comunidad siempre la estamos orientando y escuchando para dar solucion a sus problemas; los
proveedores son personas que no pueden fallar en la entrega de los productos que vendemos
porque de no hacerlo los podemos perder. Se genera bienestar para todos los peruanos
entregando calidad todos los dias, este principio constituye el eje central que orienta la estrategia,
la cultura y las decisiones de la organizacion. Finalmente, con el ambiente, lo estamos cuidando
y evitando las contaminaciones. La empresa entiende que su rol dentro del sector Retail no se
limita a la comercializacion de productos, sino que impacta directamente en la economia

familiar, acceso a productos de calidad y la experiencia cotidiana de millones de peruanos.



1.3. Organigrama de Supermercados Peruanos S.A.

Figura 1

Organigrama de Supermercados Peruanos
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1.4.  Areas y funciones desempeiiadas
1.4.1. Onboarding

Todas las organizaciones, cuando contratan a trabajadores, estdn tratando de elegir a los
mejores, seleccionar los talentos que les a ayudar a crecer a la organizacion, sin embargo a veces
el trabajador no se adapta a su nuevo trabajo y hasta puede retirarse porque no encuentra los
medios suficientes para desempefarse como quisiera, motivo por el cual se tiene que convocar a
un nuevo proceso de reclutamiento y seleccion, lo que significa volver a invertir en el proceso
con el costo de haber perdido tiempo y dinero; es asi que las organizaciones, al llegar un nuevo
trabajador llevan a cabo el proceso para integrarlo a su nuevo trabajo. El proceso consiste en irlo
acompafiando paulatinamente para ensefiarle su trabajo, qué debe hacer, como lo debe hacer,
cudndo y donde lo hara. Es el entrenamiento inicial que le da la posibilidad a la persona de
encajar perfectamente para desempenarse y cumplir muy bien su rol, para lo cual se necesita
desarrollar programas para que el nuevo trabajador se adapte.

Algunas organizaciones consideran que este tipo de adaptacion les va a generar gastos, lo
que puede llevar a la pérdida de talentos, pero finalmente los directores de la organizacion se dan
cuenta que por no haber una buena adaptacion puede ocurrir descontentos y hasta malas
relaciones entre sus compafieros. La aplicacion del programa para el nuevo trabajador consiste en
dedicarle el tiempo suficiente, ensefiarle a hacer tareas y que éstas sean repetitivas hasta que
logre aprenderlas para que las haga bien hechas. Para la aplicacion de estos programas es preciso
invertir lo necesario para que el trabajar rinda como se espera de €l y asi evitar la rotacion. Como
vemos, tener un buen onboarding resulta mas beneficioso porque los resultados son superiores si
no se lleva a cabo este proceso debido a que una cosa es esperar que el trabajador aprenda a su

ritmo y otra cosa es que rinda de acuerdo a lo que la organizacion espera lograr; siempre se debe



26

tener presente que no se trata de que el trabajador haga las cosas bien, es preciso que a medida
que se va desarrollando el programa se le vaya estimulando sus avances, la motivacion debe ser
constante (Aguilar, 2026).

Supermercados Peruanos estan considerados dentro de las empresas retail, es por eso que
el onboarding no se reduce solo a dar una buena bienvenida al nuevo trabajador, se trata que el
recién llegado, luego de ser evaluado y seleccionado, pasa por un programa de integracion,
donde no solo se le muestra como tener un buen rendimiento, sino que también se le explican los
valores, fines, politicas, historia de la organizacion, la cultura, las normas de convivencia,
reglamentos, asi como detalles muy importantes que son un gran complemento con lo que van a
hacer y desempefiarse con sus nuevos compafieros; es por eso que su implementacion permite
una rapida adaptacién a lo que va a hacer, una de las consecuencias favorables es que las
personas que han sido seleccionadas se van a identificar con la organizacion y estardn
comprometidas y dispuestas a aportar lo mejor de si, asi como dar mas de lo que se les obliga.
Un programa bien aplicado permitird lograr buena integraciéon y que desde el primer momento
que ingresa a laborar se sienta bien venido y aceptado, se sentira parte de su nueva familia, asi se
ira adaptando hasta desempefiarse como se espera que lo haga. Un dato importante es que en
Supermercados peruanos se capacita a los nuevos trabajadores, dependiendo de lo que hagan,
sobre los fundamentos basicos de la inteligencia artificial para que paulatinamente se vayan
adaptando a la tecnologia, inclusive los nuevos trabajadores se pueden autocapacitar en los
momentos que crean conveniente, teniendo en consideraciéon que es muy importante la atencion
al cliente y que esté satisfecho con lo que se ofrece.

1.4.2. Capacitacion
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Algunas organizaciones trabajan confiando siempre en sus trabajadores, esto no es
suficiente porque es preciso controlar el trabajo que realiza el personal, porque de otra manera no
sabemos si el negocio se va a sostener en el tiempo, por tal motivo, es preciso supervisar la tarea
que realiza cada uno de los miembros del centro laboral. Es preciso planificar la manera como se
va a trabajar, el control de las planillas, ver los ingresos y egresos, adquirir los equipos para
brindar un buen servicio y que los clientes estén satisfechos. Los inversionistas de la
organizacion desean ver resultados, nadie desea perder, desean saber cuanto estd dejando el
negocio de los supermercados. Por otro lado, los gerentes conocen muy bien que el mercado se
innova dia a dia, por tal motivo el cliente desea ser atendido en el menor tiempo posible, sin
largas filas, adquirir buenos productos, por tal motivo es preciso instalar una tecnologia de
compra avanzada que permita al cliente estar satisfecho. También desean seguridad y limpieza,
no ser engafados, pronta atencion cuando hacen pedidos a través de medios telefonicos; de ser
preciso, desean tener autoservicio para ganar tiempo, cuando necesitan informacioén desean que
sea rapida y confiable, que los orienten cuando tienen dificultades en adquirir el producto y que
hasta les expliquen cuéles son los beneficios nutricionales de cada uno de ellos, o que les
informen coémo identificar fechas de vencimiento.

Bohoérquez et al. (2017) dicen que el avance de la tecnologia, la interconectividad, la
inteligencia artificial y la tendencia a confiar, por parte del cliente, a quien le ofrece el producto,
obliga a que los gerentes capaciten a los trabajadores para que cada vez mejores el servicio, asi
como pensar en como serd el movimiento de los supermercados en el futuro. Es asi que en
Supermercados Peruanos se dedica un buen presupuesto para la capacitacion de su personal,
sobre todo que es de buena calidad y el tiempo que se dedica a este proceso es importante porque

los trabajadores lo saben valorar, después que regresan de capacitarse afirman no haber ido a



28

perder el tiempo; por eso, cuando se programan capacitaciones siempre estdn motivados,
principalmente porque les sirve de acuerdo a sus necesidades, esto se explica porque antes de
empezar el proceso se les consulta sobre lo que necesitan ser capacitados, ademas que se les
evalua sobre las dificultades que tienen para un buen desempefio. Los trabajadores comprenden
que para ser una empresa competitiva y rentable deberan estar en capacitacion constante y asi
paulatinamente se van convirtiendo en empresas lideres, principalmente en esta época de tanta
competitividad. Es asi que cada organizacion busca empoderarse, pero siempre a través de la
capacitacion porque permite tener trabajadores que estén al dia de las exigencias de los clientes,
sobre todo en los supermercados porque esta relacionado con la salud, donde se exige orden,
limpieza, seguridad y precios justos.
1.4.3. Evaluacion del desempeiio

La evaluacion del desempefio de los trabajadores es un tema importante en todas las
organizaciones. Cuando los directivos informan que se va a llevar a cabo esta evaluacion, los
trabajadores, con frecuencia se preocupan porque lo asocian como que van a empezar los
despidos y empiezan a enviar sus curriculos a otras organizaciones para estar preparados si son
despedidos, principalmente cuando escuchan que los gerentes no estan satisfechos con el
rendimiento o hay descuido por parte de un grupo de los trabajadores, tal vez como una manera
de llamarles la atencion que se esfuercen mas y tengan mejor compromiso con su centro laboral.
Sin embargo, es necesario prepararlos y decirles que la evaluacion tiene por objetivo identificar
las debilidades, asi como las fortalezas de cada uno para capacitarlos en lo que necesitan para
que crezcan como personas, como trabajadores, con el resultado de una posicion de la
organizacion. Por otro lado, se les informara que se desea saber como es el desempeio de cada

uno para ayudarlos a superarse. En el caso de Supermercados Peruanos, la cantidad de
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colaboradores es tan grande que se necesita hacerla por grupos, por ejemplo, con gerentes,
mandos medios, obreros hasta terminar con la evaluacion de todos. Con frecuencia se contrata a
agencias especializadas para llevar a cabo este proceso, aunque siempre hay participacion de la
organizacion porque cada uno de sus integrantes conoce a los que trabajan en el lugar; de esta
manera la evaluacién serd mas justa porque también se tiene en cuenta el compromiso del
trabajador con su empresa, ademds de la manera como colabora con sus compafieros (Manco et
al., 2025).

Al trabajador de Supermercados Peruanos se le prepara sefialandoles que el proposito de
la organizacion es mejorar continuamente para que la calidad del servicio, asi como de los
productos que se ofrecen a los clientes tengan la garantia que ellos esperan; se les informa que la
evaluacion es total, cada uno de los miembros de la organizacion, incluyendo a los gerentes, sera
evaluado por todos; es decir, sus pares, los trabajadores, los inversionistas y las personas a
quienes se les ofrecen los servicios, siempre mirando a la mejora constante, por lo tanto, no
deben tomar la evaluacion como motivo de despido sino, mas bien, para mejorar el servicio y
tener buena productividad. Se les hace recordar que cuando se presentaron a la organizacion a
cada uno se les exigid varios requisitos, ademas se les inform6 que estaran siendo capacitados de
acuerdo a sus necesidades como a lo que requiere la organizacion, para lograrlo es preciso
evaluarlos para identificar en cada uno de ellos sus habilidades para que hagan su trabajo de la
mejor manera (Chiavenato, 2000).

Por eso, la evaluacion del desempeiio es importante porque se evalua el trabajo total de
los integrantes para el logro de los objetivos de la empresa y ofrecer servicios de calidad; desde
aqui se evalta el éxito del centro laboral, por ese motivo, los trabajadores no deben tener temor a

ser evaluados porque ayudara a superarse y capacitarse; si los resultados son los esperados, se
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beneficiard la organizacion, los trabajadores y la familia; asimismo, tendran el reconocimiento de
los clientes. Por eso, se motiva a los trabajadores indicandoles que se trata de evaluar su
desempefio, la manera como estan rindiendo, ademads de hacerles llegar la retroalimentacion para
su mejora total. La evaluacion, en Supermercados Peruanos, es un proceso objetivo y justo,
basado en criterios claros y relevantes del desempefio del puesto, se evalua habilidades técnicas,
experiencia, habilidades interpersonales y cada puesto tiene su propia técnica de evaluacion.
1.4.4. Gestion del talento

Es a través del reclutamiento y de la seleccion de personal desde donde las
organizaciones se interesan por atraer candidatos y elegir a los mas adecuados, no se trata solo de
revisar los curriculos, sino tener una estrategia clara para encontrar al candidato ideal para cada
puesto, esto es importante porque una mala contratacion puede costar mucho tiempo y dinero. Es
aqui desde aqui donde se identifican la habilidades y caracteristicas que debe tener un candidato
para destacar en un puesto, para lo cual es importante tener bien claro las tareas y
responsabilidades y requisitos de cada puesto, sin esto es muy dificil elaborar el perfil del
candidato ideal. Ligado a esto se proyecta la remuneracidon que se va a ofrecer a los candidatos,
por lo tanto, ya estan dadas las condiciones para que la organizacion elabore las estrategias para
atraer los candidatos, para lo cual la organizacion empieza a utilizar sus recursos tecnologicos
para poner en sus redes sociales la propaganda donde se va a divulgar a los interesados lo que se
necesita para llamar la atencion de los mejores talentos. Existe en la actualidad agencias de
colocacién que tienen base de datos de personas que estan buscando empleo, los interesados
envian sus curriculos para ser convocados en cuando se necesite a una persona que tenga el perfil
del puesto que se estd solicitando. Cuando se busca a ejecutivos de alto nivel también hay

agencias que se especializan en la busqueda personalizada y discreta que se les denomina caza
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talentos y llegan a convencer a personas que estan en una organizacion para que pasen a otra, por
lo que sus honorarios son mas altos. Otra forma de captar a buenos trabajadores es a través de las
bolsas de trabajo con instituciones de formacion superior. Es preciso tener en cuenta que las
redes sociales no solo son para captar a personas nuevas, también es para investigar quiénes son
las personas que se estdn presentando y para verificar datos que el interesado ha puesto en su
curriculo.

En Supermercados Peruanos primero llevamos a cabo el reclutamiento interno que
consiste en buscar candidatos dentro de la empresa con el objetivo de buscar la promocién y
retencion de talentos, esto motiva a los empleados, reduce los tiempos de reclutamiento,
capacitacion y onboarding y, algo muy importante, que es la mejora del clima laboral. Cuando
llega una persona de afuera se amplia la base de candidatos, traen nuevas habilidades y
experiencias y facilita la busqueda de perfiles especificos, es mas costoso, lleva mas tiempo y
puede generar incertidumbre entre los empleados que estan laborando. Nos preocupamos para
averiguar si los valores de los candidatos se alinean con los de la empresa; a continuacion, viene

la integracion para que la organizacion tenga éxito.
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I. DESCRIPCION DE UNA ACTIVIDAD ESPECIFICA
2.1.  Supermercados Peruanos S.A.

Supermercados Peruanos es una empresa lider que opera en mas de 20 regiones,
comprometida a seguir construyendo pais a través de operaciones sostenible que generen valor
compartido entre nuestros clientes y colaboradores, proveedores, accionistas y todos nuestros
grupos de interés; considerando siempre los aspectos sociales, ambientales y econdémicos en
nuestra toma de decisiones. Tenemos una politica de triple impacto porque, en primer lugar,
nuestro negocio estd basado en las personas: nuestros colaboradores, proveedores, las
comunidades vecinas y las familias peruanas, con quienes estamos comprometidos en ofrecerles
lo mejor. En segundo lugar, contribuimos con el crecimiento econdémico del Perti con una cadena
de valor que se potencia con aliados locales, quienes nos llenan de orgullo porque crecemos
juntos. Finalmente, aportamos porque nuestras operaciones dejen una huella positiva en el
ambiente a lo largo de toda nuestra cadena de valor, por eso hacemos mas con menos. Somos
una empresa de capital peruano y nuestro éxito comercial contribuye al desarrollo econémico del
pais. En cada tienda, al menos el 90% de nuestros colaboradores son de la zona, generando asi
empleo directo en las comunidades en donde operamos. En nuestra cadena de valor, incluimos
proveedores locales, impulsando su crecimiento y desarrollo de nuestra mano.

Nuestras fortalezas competitivas estan centradas en que somos actores lideres en el
mercado peruano y en constante crecimiento con una cartera inmobiliaria diversificada en
ubicaciones dificiles de replicar, pues tenemos ubicaciones estratégica en el pais; tenemos acceso
a atractivos espacios de tiendas minoristas, pues ofrecemos marcas de tiendas altamente
reconocidas con precios asequibles y con satisfaccion del cliente; el equipo directivo con el que

contamos son personas que destacan porque tienen experiencia operativa en todo tipo de rubro
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que ofrece nuestra organizacion, pues son cuidadosamente seleccionados, altamente capacitados
lo que se visualiza en que hay retencion de nuestros talentos, pues no solo a ellos sino a todos
nuestros colaboradores, ofrecemos un buen clima laboral, los capacitamos, nos preocupamos por
su familia y pagamos justos salarios sin demorarnos.

Nuestros frentes de trabajo estan referidos, en primer lugar, a la seleccion inclusiva donde
los procesos de seleccion y crecimiento interno estan libres de sesgos y bajo un enfoque de
género que permita la diversidad del talento, en la actualidad integramos a 109 personas con
discapacidad en nuestros supermercados de Plaza Vea, Vivanda y Makro. En segundo lugar,
tenemos buena comunicacidn interna y externa porque existe sensibilidad a nuestros grupos de
interés para fortalecer una cultura de respeto hacia la diversidad y equidad de género,
asegurandonos de un uso de comunicacién inclusiva, nos caracterizamos porque la lucha del dia
a dia es de todos. En tercer lugar, en cuanto al acoso, hostigamiento laboral y violencia
doméstica, estamos en tolerancia cero, asi como sensibilizamos de manera constante sobre las
conductas que constituyen hostigamiento sexual y violencia, ademas de contar con protocolos
para la atencion de casos; esto se confirma en que el 79% de nuestros colaboradores considera
que en la empresa hay tolerancia cero a comportamientos de acoso a tratos violentos. En cuarto
lugar, en cuanto a la esfera externa, son acciones para que nuestros grupos de interés externos
adopten buenas practicas, politicas y procedimientos extiendan nuestra cultura de diversidad
generando un efecto multiplicador; al respecto, realizamos simposios sobre diversidad e
inclusion de nuestros proveedores. Todos nuestros proveedores son evaluados en el
cumplimiento de los siguientes criterios:

En primer lugar, se les evalta por su calidad, pues nuestros proveedores deben aprobar

auditorias de calidad, tanto en sus plantas como en el producto a comercializar en nuestras
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tiendas; con esto estamos garantizando ofrecer calidad a nuestros clientes porque visitando las
plantas desde nos proveen estamos evaluando lo que vamos a recibir, ademdas nosotros
presentamos condiciones y manera de entregarnos los productos que cada uno ofrece. En
segundo lugar, se evalua el aspecto ético, pues tenemos clausulas de proteccion de datos,
declaraciones juradas anticorrupcion, anti-financiamiento del terrorismo, parentesco y
complimiento de leyes laborales para con los colaboradores del proveedor. En tercer lugar,
evaluamos la sostenibilidad, pues desde 2019 se cuenta con una seccioén de sostenibilidad en el
cuestionario de evaluacién de proveedores. Esta seccion incluye temas de diversidad, gestion
ambiental, relaciones comunitarias y derechos humanos.
2.2. Ejecucion de programas

Supermercados Peruanos continuamente esta ejecutando programas de diferentes indoles
porque somo una empresa con vocacion de servicio y un gran sentido de responsabilidad social
que busca aportar al desarrollo del pais; nos interesa, principalmente el valor humano porque sin
el aporte de los colaboradores poco se podra hacer; sin embargo, nosotros damos lo que
prometemos. Nos preocupamos por el aspecto ético, el cultivo de valores, cumplimiento de la
mision, la atencion al cliente, desarrollo de cada colaborador.
2.2.1. Programa de onboarding

En Supermercados Peruanos tenemos la conviccion, de acuerdo a los resultados, que si
hacemos un buen proceso de onboarding no es necesario de tener capacitaciones muy extensas
porque desde el inicio el interés estd centrado en lo que le interesa al cliente, nuestros
colaboradores saben que si se preparan para este tipo de atencion, siguiendo las instrucciones que
tienen, se lograra alcanzar los objetivos, no importa el tiempo que al inicio puedan demorar, una

vez que se adaptan ellos empiezan a innovar (Silva, 2024). Esta autora agrega que cuando este
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procedimiento tiene eficacia, es necesario tener en cuenta que se cumpla lo siguiente: Primero,
tener al dia en su legajo personal, desde antes que el trabajador empiece a laborar, los requisitos
que se han solicitado para ocupar el puesto, desde el contrato hasta la presentacion de los
manuales que debe ir revisando para cuando llegue a trabajar, pues asi el recientemente reclutado
ya tiene los conocimientos basicos de lo que debe saber y hacer. Luego deberd tener
conocimiento previo de sus obligaciones, valores, codigo de ética, horarios de trabajo, fechas que
se respetan en la organizacion, estimulos motivadores, permisos. Explicarle la cultura de la
organizacidon para que tenga conocimiento de su historia, fundaciéon y la forma como se
desempefia cada uno. Finalmente, la importancia de llevarse bien con sus colegas y superiores,
asi como el trato a los clientes, siguiendo siempre el protocolo.

A. Justificacion del programa. Las experiencias en los Supermercados Peruanos han
permitido observar que la adaptacion de los nuevos trabajadores, de acuerdo a la aplicacion del
programa, es mas rapida, existen mejores aciertos, el rendimiento es mejor, se identifican rapido
con la organizacidon y asumen compromiso. Saben que en cualquier momento van a hacer
consultas, se las van a escuchar y atender, sin generar molestia en las personas a las que se
dirigen; esto mejora el clima laboral y la rotacién casi ni se presenta, lo que permite ahorro a la
organizacion porque no estd convocando nuevamente a la seleccion de personal. También se
observa mayor motivacion, mejora la productividad debido al compromiso que va asumiendo la
persona con la organizacion

B. Objetivos del onboarding. Entre los objetivos que la organizacidn se propone para

ubicarse entre las empresas mas destacadas tenemos:
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e Incrementar la productividad, debido a que los nuevos trabajadores reciben informacion
clara y oportuna, por lo que su produccion es terminada en menor tiempo y de mejor
calidad, reflejandose en el incremento de las ventas.

e Mejorar el clima laboral, para lo cual es preciso establecer buena comunicacién en la
organizacion utilizando manuales que contengan informacion que se pueda comprender y
asi evitar confusiones.

e Mejorar la cultura organizacional explicando los valores, principios e historia de la
organizacion para que se sientan comprometidos.

e Satisfacer las expectativas de los clientes para lo cual es necesario mantener siempre
capacitados a los trabajadores, principalmente al momento de atenderlos y escuchar con
atencion las consultas que se les haga.

C. Comportamiento durante el onboarding. Ademas de proporcionar a los nuevos
trabajadores la informacion necesaria sobre la organizacion, asi como la entrega de los materiales
que utilizara, indicarles el lugar donde van a laborar, firma de documentos relacionados a su
salario, también se les explica como serd su capacitacion, sus beneficios, deberes y derechos.
Luego que el nuevo trabajador llega conociendo los primeros momentos de la organizacion, se le
espera el primer dia con un ambiente acogedor, se le presenta al equipo con el que va a trabajar,
a sus superiores, a sus lideres, se le acompana a conocer todos los lugares. En Supermercados
Peruanos se acostumbra que, al inicio, el nuevo trabajador tenga a una persona con experiencia
en el cargo que le haga el acompafnamiento para que no se sienta solo, no tiene mucha ansiedad e
incrementa su identidad con su centro laboral. El ponerle a un consejero que le resuelva sus
dudas y esté atento a todas las consultas que se le haga; con esto se estan previniendo errores, se

le otorga confianza y su aprendizaje sera mas rapido para que paulatinamente se vaya adaptando
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e identificindose con la organizacion. La manera de explicarles sus tareas serd de manera
practica y que no genere dudas porque tal vez, por no preguntar, puede llegar a cometer errores
que se pudieron haber evitado. Cada uno de los trabajadores tiene sus habilidades, por eso se
identifican y se aprovechan, también ird aprendiendo otras habilidades que le ayudaran en su
desempeiio.

El onboarding no tiene un tiempo de duracidn, a diferencia de la induccion que es como
maximo una semana; en el primer caso, se le prepara al trabajador de manera paulatina, de
acuerdo a lo que pueda rendir y aprender, mas bien se trata de evaluar cuando algo no funciona
bien. Es preciso que el mentor, sus jefes o compafieros, le pregunten como le estd yendo, si de
siente satisfecho, se pone atencién a lo que pueda opinar, lo que siempre se tiene en cuenta
porque ayuda a innovar; siempre se le va retroalimentando y se tiene en cuenta los objetivos que
desde el inicio se le informd. En la organizacién donde laboro, al tener confianza en el
trabajador, escucharlo y tener en cuenta sus opiniones, asi como ayudarlo en lo que necesita,
contribuye a que se identifique con la organizacion, incrementa la productividad y disminuye la
rotacion.

2.2.2. Programa de capacitacion

En Supermercados Peruanos hacemos capacitacion integral, estamos interesados en todos
los detalles y necesidades de los trabajadores para que brinden servicios de calidad, que es lo que
nos caracteriza; por tal motivo, todos los temas son importantes, uno de ellos es la salud y
seguridad ocupacional, esto esta referido a que en los supermercados es necesario tener mucho
cuidado con la limpieza y el cuidado que se debe tener para manipular los alimentos, asi como
para evitar que se presenten insectos, roedores y otros bichos que pongan en riesgos la salud

tanto de los trabadores como de los clientes que confian en nosotros. Pero la salud del trabajador
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no solo es tener cuidado con todo esto, sino que es preciso reducir los problemas emocionales,
asi como tener las condiciones de seguridad para que no se presenten accidentes o mas adelante,
debido a las malas condiciones laborales riesgos de accidentes, que podrian tener consecuencias
que lamentar a través de los afios y que se pueden manifestar en la edad adulta. Es por eso que
obliga a que todos los dias, antes de dar inicio a las labores, se retine a los trabajadores, durante
quince minutos aproximadamente para hacerles recordar sus obligaciones o explicarles las
nuevas maneras de tener cuidado para que ellos estén seguros y su labor sea mas efectiva. Se
supervisa que estén vestidos cumpliendo los protocolos exigidos por las normas internacionales
para identificar los riesgos a que estdn expuestos para evitar accidentes parciales o permanentes.
Bernal (2025) indica que cada area tiene sus riesgos, entre los mas comunes dentro los
supermercados estan: caida de materiales, vuelcos de estanterias, golpes con objetos que pueden
llegar a alcanzar accidentes graves. Es por eso que se les envia material audiovisual para la
prevencion de accidentes de trabajo, que mds tarde se van a discutir y a escuchar propuestas
porque algunas veces los trabajadores observan algun peligro, por lo que deberan informar al
area correspondiente para corregir el problema.

Otra capacitacion esta relacionada en el manejo de los alimentos, dirigida a prevenir la
infeccion alimentaria, o intoxicacion por alimentos, es una enfermedad provocada por alimentos
contaminados que puede causar dolores estomacales, fiebres, nauseas vomitos y hasta la muerte,
que puede traer como consecuencias demandas civiles y hasta el cierre del establecimiento. Es
por eso que en los supermercados los manipuladores de alimentos deben guardar el cuidado
necesario de acuerdo a los estdndares de calidad para proteger a los clientes; es asi que las
personas que trabajan en esta area juegan un papel importante en la prevencion de enfermedades

alimentarias; las personas designadas tienen el conocimiento necesario y ser responsables de la
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manipulacioén de los alimentos. Las précticas de seguridad de alimentos son muy importantes
porque reducen los factores de riesgo de transmision de enfermedades provocadas por el
consumo de alimentos; es por eso que los supervisores estan encargados de que los empleados
estén bien capacitados para realizar labores especificas de manipulacion de alimentos.

Otra capacitacion consiste en la atencion al cliente, recordemos que ofrecer un buen
servicio al cliente ayuda a que la organizacidon sea exitosa y sera el mismo consumidor el
encargado de difundir la buena o mala atencién. Se capacita a los trabajadores para indicarles
sobre la importancia que sus acciones y esfuerzos orientados a generar una excelente experiencia
para los consumidores de manera dindmica y proactiva. No concierne solo a un area de la
compailia, sino que cada proceso debe estar enfocado en la satisfaccion de las necesidades del
cliente. Si hay un buen servicio, los consumidores se sentirdn satisfechos por la atencion y
sentirdn que tanto su tiempo como su dinero fueron invertidos de manera adecuada; ademas de
esto la empresa se vera beneficiada, pues el servicio al cliente promueve la imagen de tu marca,
facilita procesos, aumenta la lealtad y eleva los ingresos. En la medida que los trabajadores sean
proactivos, rapidos, dindmicos y eficientes el cliente se sentira mas identificado con Ia
organizacion, dificilmente migrard a adquirir productos a otros lugares porque se siente
satisfecho (Merino 2024).

A. Justificacion del programa de capacitacion. Supermercados Peruanos esta
interesado en conocer a sus clientes, sus necesidades, sus intereses, sus perfiles, qué es lo que
desean obtener; esto va a depender de la ubicacion de cada uno de los supermercados, pues en
todos no se exhiben los mismos productos porque algunos clientes prefieren un tipo y otros
clientes prefieren productos de mayor o menor valor; otro detalle consiste en que muchos

clientes constantemente estan solicitando informacion por tal o cual producto, por tal motivo el
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trabajador que lo atiende deberd estar preparado, de saber lo que el cliente desea entonces el
trabajador llamard al supervisor o a alguien que sepa para dar solucion al problema que la
persona consulta; a partir de aqui también se va aprendiendo cudles son las necesidades del
cliente. Al cliente le agrada que lo escuchen y le den soluciones, asi se entendera el problema y
ofrecer la solucidn; siempre se recomienda prestar atencion a los detalles, para lo cual es
necesario estar concentrado en lo que se escucha, los sentidos deben estar alerta para enfocarse
en cada detalle, muchas veces una mala comunicacion genera malestar en el cliente.

B. Objetivos del programa de capacitacion. Los objetivos de supermercados peruanos
son:

e Brindar mejor atencion al cliente para su completa satisfaccion, por lo que es necesario
estar atento a sus deseos y consultas.

e Incrementar la comunicacién y a partir de ahi empezar a entender cudles son las
necesidades de los clientes ara que cuando acudan a los locales tengan el servicio que
necesiten.

e Desarrollar las habilidades que tiene el trabajador para que ofrezca mejor calidad de
servicio; es preciso escuchar las propuestas de los trabajadores de los supermercados
porque son ellos los que estan en contacto directo con el cliente.

e Ofrecer seguridad a los trabajadores para prevenir enfermedades y accidentes que pongan
en riesgo su salud y bienestar y asi estar preparados psicoldgicamente para brindar buena
atencion.

C. Actuacion durante la capacitacion. Es preciso que exista mucha atencion a las

recomendaciones que se les ofrece porque de ello va a depender estar preparados para los
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servicios sean de primera calidad; es por eso que todos los dias los supervisores estan atentos a

que los trabajadores estén informados sobre lo que deben hacer. Se recomienda:

Estar atento a lo que le informa y solicita la clientela, pensando siempre en cuando nos
relacionamos con el cliente éste no solo estd consultando el aspecto formal, sino también
sus problemas y quejas, por €so €s preciso ser sinceros y empaticos, todo esto sera
valorado por los clientes.

Construir confianza, la misma que se gana poniendo mucha atencidn y ofrecer soluciones
por lo que es preciso tener habilidades blandas.

Mejorar los tiempos de respuesta, pues el tiempo que se tiene es valioso, cada uno de los
clientes anteriores siempre nos dejan ensefianzas, por lo que es preciso ser eficiente al
momento de responder. Algunas veces los clientes llegan molestos, por lo que es preciso
darles un trato amable para bajar la molestia, comportarse de manera cortés y usar un
lenguaje empatico, incluso en los casos mas complicados. Finalmente, se deben cumplir

las promesas y ser sinceros al momento de explicarles para qué sirve un producto.

2.2.3. Evaluacion del desempeiio

En Supermercados Peruanos, en cuando al desempefio de los trabajadores, se trabaja a

través de las dimensiones que la organizacion tiene planificadas, dependiendo de la manera como

el trabajador se va desempefiando; si bien no es necesario que se desenvuelva bien en cada una

de ellas, lo importante es que rinda de acuerdo a las expectativas que se tiene, no solo de la

persona sino también del grupo donde trabaja porque el éxito es de todos, siempre se esta

buscando que se trabaje en equipo, donde cada uno puede proponer sus ideas, las mismas que

son atendidas, evaluadas y de acuerdo a sus propuestas son aceptadas, pues desde ahi se esta
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evaluando la innovacion y también los temas que el trabajador desea ser capacitado (Paredes y
Quiroz, 2021).

La primera dimension que se evalia es el conocimiento que se tiene del puesto, pues
permite medir el rendimiento de acuerdo a los objetivos y el programa de la organizacion, pues a
partir de aqui se va a deducir en qué es necesario capacitarlo, cudl es su rendimiento, su
productividad; es una buena manera de conocer como ha ido asimilando lo que se ha venido
indicando, si es que ha puesto atencion en las instrucciones y la forma coémo coordina con sus
demds compatfieros para que le resulte mejor el trabajo; como vemos, no solo se evalta a nivel
individual sino sus interacciones con sus demds compafieros. No se descuida evaluar los
intereses que el trabajador tiene sobre el puesto, lo que va a ayudar a que se especialice en
determinado quehacer, que va a contribuir a convocarlo cuando sea necesario porque ayudard a
dar soluciones mas precisas, pues esto es producto de la experiencia y de lo que ha ido
cosechando a través de los afios; si este conocimiento se incrementa cada dia entonces esta
persona se ird formando como uno de los talentos de la organizacidn, pues es una persona
competente porque sus conocimientos no solo son practicos como consecuencia de su
experiencia, sino también tedricos por el aporte que ofrece; indudablemente que no solo se
beneficia el trabajador sino también la organizacion porque mejora sus ventas y se presenta
calidad en el servicio. La familia también se vera beneficiada porque el éxito de la organizacion
ayudara a que el trabajador logre mucho mas que los aumentos salariales, también el salario
emocional es importante porque el trabajador tendra el reconocimiento de sus superiores.

Otra de las dimensiones que se evalua es el trabajo en equipo que consiste en trabajar de
maneara coordinada entre todos los integrantes de la organizacion, para lo cual desde el inicio se

va formando a los coladores realizando talleres donde se da importancia a la colaboracion entre
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todos, cada uno puede opinar en el momento oportuno sin recibir érdenes directas porque asi no
se alcanzan los objetivos que se desean logar, considerando que el cambio dentro las
organizaciones es constante y todo se puede lograr en conjunto (Salas et al., 1992).

Una de las dimensiones que se evaliia el desempefio es la calidad en el trabajo, la misma
que si se cumplen los objetivos habra mejoras en las remuneraciones, crecimiento, desarrollo y
seguridad familiar; es importante esta dimension porque se trata de dar un buen servicio al
cliente, podemos agregar que aqui se pone a prueba los valores de la organizacion, los mismos
que ya estan definidos por la organizacion; la comunicacion dentro de todos también es
importante. Cuando el trabajador tiene una buena calidad de servicio, asi como ser valorado, se
observa un buen ambiente laboral, compromiso organizacional, mayor motivacion, poco
ausentismo, asi como un porcentaje bajo de rotacién. Esta dimension se avalta porque el
trabajador demuestra que debe hacer las cosas bien hechas, lo que significa que tiene las
suficientes habilidades sociales para un buen desempefio.

En cuanto a la dimension Responsabilidad, que esta relacionada con el compromiso de
ser colaborador con sus compatfieros, servir bien al cliente, cultivar valores de la institucion, asi
como tener la suficiente capacidad de tomar decisiones de acuerdo a los lineamientos de la
institucion, asi como asumir su responsabilidad. Otra manera de evaluarse es la forma de
dirigirse a la sociedad cuidando el medio ambiente, porque son sus integrantes los que hacen
posible que tengamos clientes; si los tratamos mal indudablemente se van a aislar y a percibir
mal a la organizacion.

Finalmente, se evalua el trabajo a presion, a pesar que no estamos de acuerdo con este
punto, de todas maneras, deseamos saber coOmo reaccionan ante situaciones de estrés para superar

los problemas y convertirse en personas resilientes para superar las adversidades y asi cumplir
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con los objetivos que persigue el centro laboral. Promovemos trabajar con objetivos, logros y
avanzar cumpliendo las metas y asi se rinde mejor.

A. Justificacion del programa. Es el momento de verificar el rendimiento de los
trabajadores para hacer las correcciones y asi modificar el rumbo, si es que la situacion lo
amerita. La organizacion sabe que los tiempos son diferentes, las empresas de la competencia se
modernizan, es por ese motivo que siempre se debe actuar de acorde a los avances, cambios y
requerimientos de los clientes.

B. Objetivos de la evaluacion del desemperio. Entre los objetivos mas importante
tenemos:

e Evaluar el conocimiento que tienen los trabajadores de los puestos que desempefian en la
organizacion para capacitarlos en lo que necesitan.

e Medir el conocimiento que tiene el trabajador del puesto que se encuentra desempefiando.

e Cultivar valores para dar una mejor calidad de servicio y mejorar a comunicacion con
todos los integrantes de la organizacion.

C. Comportamiento durante la evaluacion del desempeiio. Los trabajadores,
durante la evaluacion, se mantendran en sus puestos de trabajo porque es en ese lugar desde
donde deberan demostrar sus conocimientos, asi como la evaluacidn de las habilidades sociales.
Los superiores llevan unos cuestionarios donde opinan sobre el desempeno de cada uno de sus
subordinados. Al finalizar se evalian los resultados, se mejora lo obtenido y se proponen los
temas de capacitacion para la mejora continua.

2.2.4. Programa de gestion del talento
Cuanto mas comprometidas y motivadas estan las personas que trabajan los

supermercados peruanos mayor es el esfuerzo que ponen en sus labores, por lo tanto, mejor es el
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rendimiento que realizan dentro de la organizacion, por ese motivo es preciso saber contratar a
las personas correctas y para que las politicas laborales establecidas permitan a cada trabajador
desarrollar todo su potencial. El mejor punto de partida para hacer crecer el centro laboral es
estimular el compromiso organizacional de cada una de las personas que trabajan en el lugar; es
por eso que el éxito de una empresa es la actitud con que cada uno de los trabajadores asume su
responsabilidad. Esta no es una tarea facil, pues para lograrlo es ir construyendo paulatinamente
la cultura organizacional basada en el respeto, autodisciplina, confianza, responsabilidad y
mejora continua; es asi que cuando el personal de la empresa se empieza a identificar con estos
elementos, cada uno se sentira inspirado para dar lo mejor de si mismo y entre todos contribuirdn
al crecimiento constante del centro laboral, siendo el objetivo final que todas las personas que
trabajan en la organizacion sientan que la empresa también es de ellas y que con su labor estan
logrando resultados importantes (Dipaz et al., 2017).

Vargas (2019) sostiene que para lograrlo es preciso empoderar a todo el personal para
que se sienta actualizada al momento de hacer su trabajo permitiendo que los trabajadores tengan
la autonomia, las herramientas y la informacion necesaria para afrontar y solucionar los retos que
se le presenten en el desarrollo de su labor; todo esto nos permitira dar todo de si mismos y hacer
clientes felices, es por eso que un trabajador empoderado sera un trabajador enfocado en generar
soluciones que garanticen la satisfaccion de los clientes; por otra parte, las empresas que limitan
a su personal son extremadamente deficientes y terminan llenado de frustracion a sus clientes por
la lentitud de solucionar cualquier inconveniente. Este autor también propone que cada
trabajador proponga libremente sus expectativas que le gustaria que se presente en la empresa,
que sientan que el centro laboral es parte de su vida. Otro detalle importante es reunir

periddicamente al personal para contarles la historia de la organizacion, desde empez6 hasta la
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actualidad, la manera como fueron superando cada una de las dificultades hasta volverse
resilientes; no se puede descuidar la vision, mision y valores de la empresa

A. Justificacion del programa de gestion del talento. Permite que cada uno de los
trabajadores se identifique con la organizacion, cada uno de ellos asumird compromiso con la
organizacion para logar el proposito por la que fue creada la organizacion, asi el impacto que se
logre en cada uno de los clientes sera valorado por todos, principalmente por los consumidores.
El programa permite escuchar las ideas de los trabajadores para que se mejore, lo mismo que se
complementa haciendo reuniones periddicas donde estén presentes la mayor cantidad de
trabajadores, de esta manera habrd mejores lazos de amistad, ademas de escuchar informacion de
todos. Una manera de complementar esto es haciendo dinamicas y llevando a cabo lluvia de
ideas para consolidar lo que la organizacion desea lograr, ademas la escucha ayuda a valorar el
trabajo de cada uno de los compafieros y decirles que cada uno realiza una labor valiosa.
Finalmente, cuando haya logros, se deben reconocer, aqui se esta aplicando el salario emocional,
que es una de las formas de motivas a los trabajadores.

B. Objetivos del programa gestion del talento. Supermercados peruanos se ha
propuesto lo siguiente:

e Fortalecer las relaciones entre el personal, por lo que es preciso reconocer los progresos,
siempre estimulando la labor que cada uno lleva a cabo, si un trabajador merece una
felicitacion o reconocimiento se debe hacer en publico, si se quiere llamar la atencion a
una persona se le debe hacer en privado.

e Establecer una politica salarial justa y recompensar a quienes destacan en sus labores, por

eso, el esfuerzo debe ser reconocido y recompensado.
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e Estimular la capacitacion y el buen desempeiio de cada uno de los trabajadores, si alguno
de ellos desea seguir estudios de capacitacion se le debe permitir hacerlo porque,
finalmente, todo va a sumar para la superacion de la organizacion, asi como la todos. Es
preciso enviarlos a programas perfeccionamiento y capacitacion y formacion.

e Desarrollar su potencial y ascender en la escala jerarquica, asi como sorprenderlos con
detalles inesperados por su buen desempefio; estos detalles pueden ser dias libres, regalos
o alguna motivacion econdmica. Recordemos que una de las maneras de evitar la rotacion
de los trabajadores es crear en ellos un buen clima laboral.

C. Actuacion durante la gestion del talento. Supermercados peruanos tiene en
cuenta lo siguiente:

e Oftrecer al trabajador seguridad, higiene, limpieza y puntualidad al momento de cancelar
sus remuneraciones para que se sientan tranquilos y asi cumplir con las necesidades de la
familia, esto también contribuye al compromiso con la organizacion.

e Organizar jornadas sociales en las que participen todos para fortalecer la cultura de la
empresa, asi como hacerles recordar que tienen un compromiso con la sociedad y que el
trabajo de todos.

e Crear elementos que fortalezcan la cultura de la empresa para que se sientan parte de la

organizacion y dificilmente roten a otro lugar.
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III. APORTES MAS DESTACABLES A LA EMPRESA

Supermercados Peruanos contribuye a los objetivos del desarrollo sostenible establecidos
por las Naciones Unidas, estos objetivos trazan la ruta hacia el desarrollo social, ambiental y
econémico del mundo; entre los principales objetivos que tenemos se encuentran: contribuir a
que se logre llegar al hambre cero, teniendo en cuenta que es necesario cuidar nuestros recursos
naturales porque cada vez se incrementan mas las ciudades y se descuidan las areas verdes, asi
como el descuido de los recursos naturales; lo que trae como consecuencia la disminucion de la
biodiversidad y el cambio climatico, con las graves consecuencias de sequias e inundaciones que
afectan la produccion agricola y a la ganaderia; todo esto conduce a la disminucidn de alimentos
y al incremento del hambre generando mucha pobreza.

Otro objetivo es la igualdad de género, lo que lleva a que no exista discriminacion hacia
la mujer, teniendo los mismos derechos; a través de esto estamos logrando un mundo justo y con
paz, lo que conduce a la prosperidad y que sea sostenible Un tercer objetivo es el trabajo decente
y el crecimiento econdmico, el mismo que consiste en que tomen todas las medidas de seguridad
para que los trabajadores no se encuentren en riesgo de adquirir enfermedades o accidentes; al
mismo tiempo ayuda a que tenga salarios justos y que no exista explotaciéon. Un cuarto objetivo
es la produccioén y consumo responsables, que consiste en pensar que no se puede sobreexplotar
los recursos naturales que tenemos en la actualidad porque debemos pensar en lo que le podemos
dejar a las futuras generaciones. No se descuida la accion por el clima porque las repercusiones
que trae son perjudiciales a las personas; si descuidamos este aspecto vamos a tener como
consecuencia el efecto invernadero que las consecuencias se observan en la actualidad, por lo

que es necesario tener control sobre ello. Es asi en el area donde me desempefio se prioriza el
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trabajo en equipo, la capacitacion y la evaluacion para que se logren los objetivos, entre ellos, la
satisfaccion del cliente, he aportado lo siguiente:

e Se ha consolidado una cultura de honestidad, ya sea dentro de los supermercados, asi
como con lo que ofrece a los clientes, quienes se sienten seguros de que los productos
que estan adquiriendo es de garantia, calidad, a precios justos y los alimentos cuentan con
las medidas de higiene; este cuidado se ha llevado a cabo gracias al compromiso de cada
uno de los trabajadores con la organizacion y a la responsabilidad de decir a quienes nos
visitan de informarles las cosas como son.

e Sensibilizar a los directores, jefes y lideres la importancia de valorar el esfuerzo y
dedicacion de los trabajadores, quienes son los que, con su compromiso, ayudan a ubicar
a la organizacion entre las mejores de su rubro; todo es el resultado de su capacitacion
que los lleva al bienestar tanto de ellos como de sus familias.

e Cuando se presentan problemas dentro de la organizacioén se busca soluciones, que los
errores no se vuelvan a repetir; se toman las medidas correctivas, siempre coordinando
con ellos y los supervisores.

e (Cuando algln trabajador tiene una idea de innovacion, se le presta mucha atencion, sobre
todo cuando se trata de mejorar la calidad del servicio; algunas veces los presentan en
grupo, lo que indica la importancia de trabajar en equipo.

e Tienen muy introyectada la importancia de respetar los codigos, normas y reglas de la
organizacion que los lleva a ser honestos y respetuosos de sus creencias, siempre que

respeten las creencias de los demas; de esta manera no se sienten marginados.
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IV.  CONCLUSIONES
Los Supermercados Peruanos se caracterizan por brindar buen servicio, y de calidad, a
sus clientes, por lo que es de suma importancia tener personal capacitado para que lo
hagan; los productos que se les ofrece siempre estan de acuerdo con los que se les
entrega, lo que genera satisfaccion en ellos, ademas que se busca el ahorro.
A los trabajadores de la organizacion se les estd capacitando de acuerdo a lo que
necesitan, tienen las comodidades para trabajar, asi como la seguridad y cuidado de su
salud, de esta manera logramos compromiso con la organizacién; de manera
complementaria se les presenta el salario emocional por su buen rendimiento, lo que trae
como consecuencia que disminuya la rotacion a otras empresas.
Se ofrece a los trabajadores un buen clima laboral, que se complementa con el
cumplimiento de los cddigos de conducta y su actitud ética, lo que contribuye al trabajo
en equipo y una buena comunicacion entre ellos.
Supermercados Peruanos es una empresa reconocida y valorada por la sociedad, que la ha
llevado a lograr un desarrollo y crecimiento sostenible, gracias al aporte de todos sus
colaboradores y de los grupos de interés porque confian en ella, lo que esta repercutiendo

en la calidad del servicio al cliente.
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V. RECOMENDACIONES

Mantener los lineamientos que establece la organizacion para mejorar la calidad del
servicio a los clientes y a los grupos de interés, que traerd como consecuencia la
confianza en los Supermercados Peruanos.

Continuar con la capacitacion a los trabajadores para mantener la calidad de los servicios
que ofrecen a nuestros clientes.

Mantener la puntualidad en el pago de las remuneraciones, la capacién constante, asi
como el salario emocional para darles seguridad familiar, disminuir las rotaciones y
superar la calidad del servicio a los clientes.

Mantener la cultura ética y buena reputacion cumpliendo las normas y leyes que permite
hacer siempre lo correcto promoviendo el compromiso y la participacion activa de todos

los colaboradores.
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