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Resumen

El presente proyecto tiene como titulo y proposito establecer las
estrategias de gestion del personal para mejorar la calidad del servicio en la
heladeria y cafeteria Dalcello Lima 2024, y uno de los motivos para desarrollar
este proyecto es por la experiencia que he venido obteniendo en toda la linea de
carrera en el sector de alimentos y bebidas, empezando desde la atencién al
cliente y logrando asi poder administrar parte de ello, como parte de la Carrera
Profesional de Administracién en Turismo y Hoteleria. Aprendiendo de cada
experiencia, en distintos establecimientos, enfocandome en las mejoras en cada
una de ellas, principalmente en el servicio de atencion al cliente, en donde
tenemos dos puntos importantes, el personal y los clientes, sin ambos una

empresa no funcionaria con excelencia.

La metodologia utilizada para la elaboracion del presente proyecto es
descriptiva, basandome en la busqueda de teorias que respaldan la informacién
como también el proceso desarrollado para proponer soluciones a las
deficiencias como es la gestion del personal con el fin de integrar conocimientos

tedricos y ejecutar conocimientos practicos.

Al asumir el desafio, no solo de liderar al equipo del area de servicio en la
Heladeria y Cafeteria Dalcello sino también ser responsable de desarrollar las
mejoras en el area por ser el problema principal en la empresa. Para abordar
este desafio, me enfoqué en la metodologia de Chiavenato Idalberto y desarrollar
procesos en base a mis conocimientos tedéricos de la universidad como las

experiencias practicas en el ambito laboral.

Empezando en comprender las causas del problema, desde las conductas del
personal hasta el caos en la gestion en la atencion. Es aqui donde estableci
estrategias de gestion del personal, disefiando el perfil del personal que sea
idéneo para el puesto y con este documento mantenerlo de referencia para las

entrevistas, proceso estructurado para una mejor seleccion del personal.

Implementé un sistema de motivacion en la que incluye un cronograma de

actividades en el afio, planifigué reuniones mensuales en donde implementé los



bonos por objetivos de ventas como también las sanciones estrictas de ser el

caso, Yy capacitaciones para el reforzamiento e integracion del equipo.

Para mantener un control del proceso del personal y sostener la calidad del
equipo y su atencion, desarrollé una evaluacion para los colaboradores y para

obtener informacion y sugerencias de los clientes formulé una encuesta.

El esfuerzo continuo que hubo, determind un proyecto eficiente que motivé tanto
a los colaborares como a los gerentes de la empresa por lograr los resultados
esperados, como lograr la ejecucidon de estrategias en la gestion del personal
optimizando el rendimiento en lo que respecta al recurso humano y la obtencién
de una mayor experiencia laboral, a través de una mejor organizacion,
integracion, desarrollo del personal y sosteniéndolos por medio de estrategias
gue incentivan a la transmision efectiva hacia nuestros clientes, realizando un
seguimientos con evaluaciones eventuales para mantener los procesos con los

mejores resultados.

Concluyendo que una correcta gestion del personal es fundamental para el
desarrollo de los mismos trabajadores como de la empresa para el logro
misional, porque esto permite de forma objetiva la optimizacion del rendimiento

y potencia la eficacia y eficiencia.

Desarrollar este proyecto es la satisfaccion que se siente al poder orientar y
beneficiar a empresas y/o emprendimientos en su servicio, y aplicar mis

conocimientos en mi proceso de formacion profesional.

Palabras clave: estrategias, gestion, calidad, servicio, microempresa.



Abstract

The title and purpose of this project is to establish staff management strategies
to improve service quality at the Dalcello Lima 2024 ice cream shop and cafe.
One of the reasons for developing this project is the experience | have gained
throughout my career in the food and beverage sector, starting with customer
service and thus being able to manage part of it as part of the Professional Career
in Tourism and Hospitality Management. | have learned from each experience, in
different establishments, focusing on improvements in each, primarily in
customer service, where we have two important aspects: staff and customers.

Without both, a company would not operate with excellence.

The methodology used for the development of this project is descriptive, based
on the search for theories that support the information as well as the process
developed to propose solutions to deficiencies such as staff management, in
order to integrate theoretical knowledge and execute practical knowledge. When
| took on the challenge, | not only led the service team at Dalcello Ice Cream and
Cafeteria, but also took responsibility for developing improvements in this area,
as it was the company's main problem. To address this challenge, | focused on
the Chiavenato Idalberto methodology and developed processes based on my

theoretical knowledge from university and practical work experience.

| began by understanding the causes of the problem, from staff behavior to the
chaos in customer service management. This is where | established staff
management strategies, designing a staff profile that was ideal for the position
and using this document as a reference for interviews, a structured process for

better staff selection.

| implemented a motivation system that included a schedule of activities for the
year, planned monthly meetings where | implemented bonuses based on sales
targets, as well as strict sanctions, if applicable, and implemented training to
strengthen and integrate the team. To maintain control over the personnel

process and maintain the quality of the team and its service, | developed an



evaluation for employees and developed a survey to obtain information and

suggestions from clients.

The ongoing effort resulted in an efficient project that motivated both employees
and company managers to achieve the expected results. This included executing
personnel management strategies, optimizing human resource performance and
gaining greater work experience through improved organization, integration, and
staff development. Supporting them through strategies that encourage effective
transfer to our clients, with follow-up and occasional evaluations to maintain

processes with optimal results.

We concluded that proper personnel management is essential for the
development of both employees and the company to achieve its mission, as this
objectively allows for the optimization of performance and enhances
effectiveness and efficiency. Developing this project is the satisfaction of being
able to guide and benefit companies and/or startups in their service, and apply

my knowledge to my professional development.

Keywords: strategies, management, quality, service, microenterprise.
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Introduccién

Las estrategias efectivas en el talento humano para el desarrollo,
crecimiento y sostenibilidad de las propias empresas, logra ser optimo en la
calidad de servicios. En ese sentido el presente estudio se encuentra enmarcado
dentro del método o trabajo de Suficiencia Profesional, bajo el titulo: Estrategias
de gestion del personal para mejorar la calidad del servicio en la heladeria y
cafeteria Dalcello Lima 2024, se pretende dar a conocer la estrategia
estructurada y aplicada con la finalidad de obtener resultados positivos y
resoluciones permanentes en referencia a los problemas expuestos,
principalmente la incorrecta gestion del personal, influyendo en una deficiente
gestion de reclutamiento, la falta de los factores motivacionales que limitan la
calidad del servicio, y la inexistencia de una evaluacion periédica. En el proceso
se realiz0 la observacion e identificacion de las bases del problema, obteniendo
asi el objetivo principal a plantear y con él sus tres derivados principales, como

se han mencionado.

La empresa recurso de investigacion “Heladeria Y Cafeteria Dalcello” se ha
mantenido en el mercado gracias a la calidad, variedad y excelencia de sus
productos, sin embargo, su crecimiento se limitaba por no tener un proceso
adecuado de gestion del personal, y este al ser identificado, estudiado y resuelto,
ha dado como resultado palpable la mejoria en cuanto al marketing, atencién y
trato directo con el cliente, trabajando la resolucion conflictos, la identificacion de
los detalles y por ultimo pero no menos importante, la capacidad laboral en
equipo, permitiendo asi que hoy en dia la Heladeria y Cafeteria Dalcello se
encuentre entre una de las principales empresas del rubro visitadas en todas las
temporadas en la ciudad de Lima. (El Comercio, 2024). Este estudio no solo
busca evidenciar la importancia de una estrategia de gestién del personal de la
empresa, sino también proporcionar recomendaciones practicas que contribuyan
al crecimiento sostenible y a la optimizacidon de beneficios en el contexto
empresarial actual, paralelamente a la maximizacion desempefio profesional de

los colaboradores de la propia empresa.



En funcién de lo antes expuesto, basado en la estructura del esquema de

suficiencia profesional se presenta el trabajo bajo los siguientes capitulos.

El capitulo uno, describe la empresa donde engloba la resefia como la ubicacién,
la actividad que desempefia, y asi mismo la mision y vision. Se describe también
el puesto desarrollado. Termina el capitulo abordando la problematica y los

objetivos planteados en la empresa.

El capitulo dos, presenta el fundamento del tema elegido, donde encontramos
las tedricas relacionadas, el marco conceptual, los antecedentes relevantes, y

las alternativas metodoldgicas de solucién con la justificacion escogida.

El capitulo tres, evidencia los aportes y el desarrollo de la experiencia,
comenzando con el diagndéstico de la situacién problematica de la empresa.
Seguidamente describiendo el desarrollo de mi experiencia, mostrando los
modelos de propuestas y/o soluciones, culminando con los resultados de mejora

alcanzados.

Finalmente, se presentan las conclusiones y las recomendaciones del presente

trabajo.



Capitulo I: Antecedentes y Descripcion de la empresa

1.1 Resefia de la Empresa

En el afio 2015, dos jévenes hermanos emprendedores decidieron inaugurar
una nueva Gelateria (Heladeria), siendo éste el primer local de la empresa
con el nombre comercial Dalcello, ubicada en el distrito de Santiago de
Surco. Desde el primer dia, comprometidos a elaborar sus helados de
manera artesanal, con ingredientes del dia, 6sea, frescos y de la mas alta
calidad; complementando la experiencia con la elaboracién de postres y la
preparacion de café, es donde se denomina como Heladeria y Cafeteria.
(Dalcello. 2025. Nosostros. https://www.dalcellogelateria.com/nosotros).
Detras de esta iniciativa se encuentran los hermanos, Andrés y Ernesto
Mesones, motivado por la historia y experiencia familiar en el arte de los
helados, quienes fueron inspirados y que su tradicion inicia gracias a un tio
qguien mantiene conocimiento del mundo del gelato italiano y que los inculco
en las preparaciones brindandoles las primeras recetas y técnicas
necesarias para lograr un excelente gelato. Pastor, Marilia. (2025). Dalcello
Gelato, es un lugar para sorprenderte con los mas variados sabores de
helado, principalmente.

Uno de los hermanos, Andrés Mesones, Administrador de profesion y trabajo
en el &mbito de alimentos y bebidas, y descubre el mundo de la heladeria
convirtiéndose en el Gerente General de su propio negocio, en donde se
asocia con su hermano, Ernesto Mesones, Comunicador de profesion, quién
se unié al gran suefio y objetivo de emprender un negocio de heladeria
artesanal, convirtiéndolo en Gerente, para el inicio de la nueva organizacion
con el nombre comercial Heladeria y Cafeteria Dalcello y quienes se vuelven
los representantes legales de la empresa como se demuestra en la figura 1,
con el nombre de la razon social Mesovid S.A.C, operando en el afo
mencionado, como se muestra en la figura 2. Y que buscaria englobar una
experiencia fenomenal dando a conocer el auténtico Gelato Italiano,

ofreciendo una gran variedad de sabores en un ambiente diferente y



brindando una excelente experiencia. Para ellos, el publico peruano es
aficionado a lo dulce y dispuesto a experimentar nuevas opciones.

Tras afios de dedicacion, en el afio 2021 se apertura un nuevo espacio, en
el distrito de Miraflores, expandiendo méas sabores y nuevos productos
artesanales.

En el aflo 2024, se reubica y se renueva la planta, en donde con mayor
amplitud y unificado se realiza la produccion de los productos, para el
abastecimiento hacia las tiendas. (Dalcello. 2025. Nosotros.
https://www.dalcellogelateria.com/nosotros).

Hoy, una de las mejores heladerias artesanales en Lima, dentro de las 20
mejores opciones segun el diario EI Comercio. (Las 20 mejores heladerias
para descubrir este verano 2025, segun los lectores de provecho. El
Comercio. 2025. https://elcomercio.pe/provechollistas-y-rankings/las-20-

mejores-heladerias-para-descubrir-este-verano-2025-sequn-los-lectores-de-

provecho-noticia/).

Figura 1. Representantes legales de la empresa.

REPRESENTANTES LEGALES DE 20600560809 - MESOVID S.A.C.

Resultado de la Bisqueda

La informacion exhibida en esta consulta corresponde a lo declarado por el contribuyente ante la Administracién
Tributaria.

Documento Nro. Documento Nombre cargo Fecha Desde
DNI 46782092 MESONES VIDALON ANDRES PABLO GERENTE GENERAL 28/12/2017

DNI 48102805 MESONES VIDALON ERNESTO EDUARDO GERENTE 28/12/2017

Fuente: Extraido de la pagina oficial de SUNAT (https://e-
consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias).

Figura 2. Datos generales de la empresa.

Numero de RUC: 20600560809 - MESOVID S.A.C.

Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANCNIMA CERRADA

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 03/08/2015 Fecha de Inicio de Actividades: 03/08/2015

Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicién del Contribuyente: HABIDO

Domicilio Fiscal: AV. CAMINOS DEL INCA NRO. 1502 URB. LAS GARDENIAS ETAPA UNO LIMA - LIMA - SANTIAGO
DE SURCO

Fuente: Extraido de la pagina oficial de SUNAT (https://e-

consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrSO0Alias).



https://elcomercio.pe/provecho/listas-y-rankings/las-20-mejores-heladerias-para-descubrir-este-verano-2025-segun-los-lectores-de-provecho-noticia/
https://elcomercio.pe/provecho/listas-y-rankings/las-20-mejores-heladerias-para-descubrir-este-verano-2025-segun-los-lectores-de-provecho-noticia/
https://elcomercio.pe/provecho/listas-y-rankings/las-20-mejores-heladerias-para-descubrir-este-verano-2025-segun-los-lectores-de-provecho-noticia/
https://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias
https://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias
https://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias
https://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias

1.2 Ubicacion y actividad empresarial

La Heladeria y Cafeteria Dalcello ha cumplido 9 afios, su principal actividad
es la elaboracion de helados de forma artesanal con productos de calidad,

creando infinidad de sabores, lo que permite su originalidad dentro del

mercado, abasteciendo la degustacion a todo

de la mano con un buen servicio al cliente, personalizada, y ofreciendo una

tipo de publico. Acompafnado

experiencia diferente en cada uno de sus locales.

Su local principal esta situado en Av. Caminos

El segundo local, se encuentra ubicado en la Av. Benavides 1741, en el

distrito de Miraflores.

Figura 3. Ubicacion geografica de la empresa.

del Inca 1502 en el distrito de
Santiago de Surco, en la figura 3 se puede ver su ubicacidn geografica.
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—
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Fuente: Extraido de Google Maps.

La empresa se encuentra registrada y acreditada como una Microempresa,

con la razén social antes mencionada, como

y el Gerente General.

se visualiza en la siguiente
figura 4, contando actualmente con 9 trabajadores sin contabilizar al Gerente



Figura 4. Registro Nacional de la empresa en el Ministerio de Trabajo y

Promocion del Empleo.

i PERU | Ministerio de Trabajo REMYPE
y Promocién del Empleo | Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Desde el 20/10/2008)

° DE RUC. RAZON SOCIAL FECHA ESTADO/CONDICION FECHA DE SITUACION DOCUMENTO | FECHA DE BAJA REGIMEN
SOLICITUD ACREDITACION ACTUAL DE SUSTENTO | /CANCELACION LABORAL
ESPECIAL (RLE)

20600560809 MESOVID SAC 26/11/2016 ACREDITADO 05/12/2016 = ACREDITADO —— || === || ===
COMO MICRO
EMPRESA

Fuente: extraido de la pagina oficial del Ministerio de Trabajo y Promocion del

Empleo (https://apps.trabajo.gob.pe/consultas-remype/app/index.html).

1.3 Misidn, vision y valores de la empresa
Como es normal en muchas microempresas desde el punto de vista
organizacional el documento de gestion algunos no se encuentran
formalizados. Por la explicacion antes mencionada, la empresa no contaba
con un documento donde podia ser visible la misién, la vision y sus valores

en las tiendas, por ello procedi a la elaboracién de dicho documento.

Misién: ofrecer productos de calidad y sabor, satisfacer la demanda y

generar fidelidad en los clientes con el mejor servicio. (Anexo 1).

Vision: proyectarse a ser lider en la comercializacion y distribucion de
helados, orientados hacia un consumo confiable y saludable, obteniendo
como obijetivo el reconocimiento de sus consumidores por el factor diferencial
del buen servicio y sus instalaciones, la excelente calidad de los productos

elaborados y ofrecidos. (Anexo 1).

Valores: excelencia, integridad, creatividad y servicio. (Anexo 1).



1.4 Descripcion del puesto desarrollado y su entorno
De la misma manera que el documento anterior, la empresa no contaba con
un organigrama. Basada en cuanto a la informalidad en que se encontraba
la empresa y por la cantidad de trabajadores que laboran, procedi a realizar
el organigrama, modelo de estructura organizacional que se detalla en la
siguiente figura 5:

Figura 5. Organigrama de la empresa.

GERENTE GENERAL
CONTADOR | l
GERENTE

SUPERVISOR SUPERVISOR

DEL AREA DE DEL AREA DE

PRODUCCION SERVICIO

ASISTENTE DE COLABORADORES

PRODUCCION DE ATENCION AL
CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia.

Como se encuentra declarado por el contribuyente ante la Sunat
(Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion tributaria), se
registran los representantes legales el Gerente General y el Gerente de la

empresa (Anexo 2), realizando a su vez el MOF de la empresa, documento



inexistente, basandome en la operatividad de la tienda a cargo y desarrollando

el perfil idoneo para cada puesto y sus funciones (Anexo 3).
Gerente General !

Objetivo Principal: es el representante legal de la empresa, es decir, el
apoderado de la compafiia, quien determina las politicas administrativas y
operativas. Tiene la responsabilidad ante los accionistas, por los resultados de
las actividades y el desempefio organizacional de la empresa. El objetivo
principal es idear un valor agregado basandose en los productos y servicios que

ofrece la empresa.
Funciones:

- Establece las estrategias en general para alcanzar las metas y los
objetivos propuestas.

- Organizay planifica el trabajo de las areas de la empresa, que contengan
los elementos que se necesitan para desarrollar los planes en accion.

- Establece los procedimientos y mecanismos de control para tomar
medidas efectivas.

- Administra los recursos humanos y materiales.

- Evalua constantemente la ejecucion en las operaciones y contrastar los
resultados con los programas y estandares de ejecucién (autoevaluacion
y supervision de gestion).

- Define las necesidades de personal consistentes con los objetivos y

planes de la empresa.

Gerente ?

Objetivo Principal: de la mano con el gerente general, se encarga de supervisar
y asegurar que las operaciones diarias en cada area se completen, lidera la
empresa y dirige los procesos de trabajo, coordina el trabajo de las diferentes

areas de la empresa.

1 Anexo 2. Representantes legales de la empresa Mesovid S.A.C. Registro ante la Sunat.
2 Anexo 2. Representantes legales de la empresa Mesovid S.A.C. Registro ante la Sunat.



Funciones:

- Se ocupa de la optimizacion del proceso administrativo.

- Se ocupa del desempefio y cumplimientos de funciones en las diferentes
areas.

- Garantiza la administracion de los recursos financieros y materiales, y la
efectiva distribucion.

- Intermediario de la comunicacién, abastecimientos, y publicacion de
eventos y promociones.

- Planifica y gestiona el area de ventas y marketing.

- Supervisa y controla la operatividad en las areas.

Contador

Cabe mencionar que a la fecha se mantiene el servicio externo del contador,

para la empresa.

Objetivo Principal: es el encargado de documentar y registrar todas las
operaciones y actividades financieras que se lleven a cabo en la empresa, como
el registro de ingresos y egresos, ademas de validar de que dichas transacciones
sean legitimas y que se registren conforme a un marco legal. Es el responsable
del asesoramiento y supervision de los procedimientos y gestion del area
contable, ejercidos por el gerente general, con el objetivo de afianzar la

informacion.

Funciones:

Se asegura que se cumplan los principios contables, generalmente

aceptados, cumpliendo con las politicas establecidas de la empresa.

- Examina procedimientos contables y realiza ajustes correspondientes.

- Revisa y controla los movimientos de cuentas como el correcto registro
de las mismas.

- Se encarga de elaborar los estados financieros en fechas establecidas
con informacion veridica y oportuna.

- Verificay ajusta las cuentas financieras.

- Se encarga de crear las declaraciones de impuestos.



Es el encargado de elaborar las nominas de los colaboradores.

Supervisor del Area de Produccion

Objetivo Principal: es la cabeza principal del area operativa, lidera y es
responsable de supervisar las actividades y funciones diarias del &rea de

produccion, para garantizar la elaboracion de los productos de manera eficiente.

Funciones:

Planifica, ejecuta y gestiona la cantidad de helados y postres a producir.
Supervisa que se cumplan las normas de seguridad e higiene necesarias
para preservar la salud y evitar accidentes.

Garantiza que las herramientas de trabajo funcionen correctamente.
Resuelve problemas que surjan en el area y supervisa el desempefio del
personal a su cargo.

Supervisa la entrada y salida tanto de materiales, equipos e insumos de
almacén.

Verifica y registra la mercaderia que ingresa al almacén.

Realiza el registro de produccién como las salidas de helados y postres
solicitados de diferentes proveedores.

Elabora las 6rdenes de compra para la obtencion de materiales e insumos

necesarios.

Asistente del Area de Produccion

Objetivo Principal: es el responsable de que se cumplan los procesos de
produccion e instrucciones se desarrollen de manera eficiente y efectiva, a fin de
salvaguardar la calidad del servicio, el cuidado del medio ambiente y seguridad

y salud.

Funciones:

Coordina, programa, y elabora la produccion diaria en base a las 6rdenes

recibidas.



- Controla el proceso de produccién para asegurar el cumplimiento de la
calidad y productividad necesarias.

- Realiza el seguimiento y el control diario de los insumos y materiales
requeridos para la produccién.

- Asegura el cumplimiento de los procesos de seguridad y salud en el
trabajo antes durante y después de la produccion.

- Brinda el soporte en el cumplimiento con los procesos de sistemas de
calidad.

- Desarrolla y mantiene actualizadas las hojas de ruta y las ordenes de
requerimientos.

- Cumple con otras labores que el jefe de planta, es decir al supervisor, le
asigne.

- Brinda asistencia al supervisor en el control y monitoreo de los procesos

de recepcion, almacenaje, mezcla, y despacho de insumos entre otros.

Supervisor del Area de Servicio

Objetivo Principal: es responsable del area de servicio y asegura el buen
desarrollo de los procedimientos en el area, encargada de administrar al personal
operativo y que cumplan las normas generales de la empresa, respetando y
garantizando el cumplimiento de los procedimientos operacionales, la calidad, la
seguridad alimentaria, asi como las buenas practicas 6ptimas en la gestion del
personal, encargada de proporcionar informacion a los clientes y prestar la mayor

atenciéon a los mismos.
Funciones:

- Su funcién primordial es asesorar a los clientes del portafolio de servicios
y velar por el buen procedimiento y la mejor atencion.

- Proyecta y supervisa a los colabores en las areas asignadas.

- Realiza e incentiva las ventas objetivas y ventas sugestivas.

- Supervisa el cumplimiento de pedidos y requerimientos de los clientes en
los diferentes métodos de atencion (atencion en el local y via delivery).

- Mantiene el area de servicio adecuada para la realizacion de las

actividades, orden y limpieza, reportando alguna anomalia.



- Solicita reposiciéon de suministros, materiales e insumos para el trabajo
diario y/o necesario.

- Proporciona retroalimentacion y apoyo constante al personal a mejorar y
crecer en el rol.

- Controla la rotacion y stock de insumos y productos, para mantener la
mejor calidad de las mismas.

- Vela por el buen funcionamiento de las herramientas y mobiliario de la
tienda.

- Recepciona y registra pedidos de los proveedores.

- Realiza y controla formatos (Check list de limpieza, entrada y salida de
productos, ficha de horas trabajadas).

- Supervisa el cumplimiento de los cronogramas de limpieza, y el orden en
las areas de trabajo.

- Verifica que los colaboradores cumplan con el horario, funciones,
comportamientos, reglamentos, asi como el cumplimiento de los objetivos

mensuales y en general.

Este Ultimo, es el cargo que desempefio en la empresa, en donde vengo
cumpliendo con las funciones mencionadas, sumandole también a realizar las
entrevistas y evaluacion de reclutamiento del personal para la tienda, como la
capacitacion de nuevos colaboradores para la integracion al equipo. En la
operatividad del dia a dia, adicionalmente a mis funciones, elaboro la
preparacion de algunos productos que ofrece el establecimiento, como también
realizar compras de insumos. Finalmente, como supervisora del area de servicio,
asisto a los colaboradores en todo momento, y ante la ausencia de los mismos

por cualquier motivo.

Colaborador de Atencién al Cliente

Objetivo Principal: es el responsable de la atencion al publico, garantizando la
excelente experiencia de los visitantes, desarrollando sus habilidades y

conocimientos con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes.

Funciones:



- Brinda informacion, resuelve dudas, orienta, prospecta y fideliza a los
clientes.

- Atiende y despacha en turno los diferentes tipos de productos que se
ofrecen.

- Mantiene el abastecimiento de helados, cafés, insumos, entre otros; como
también utensilios y menajes necesarios para la atencién y despacho al
cliente.

- Constantemente mantener limpio el area de servicio, del publico, como
también los espacios de trabajos. Todas las instalaciones de la tienda.

- Debe presentar correctamente el uniforme de la empresa, buena higiene
personal.

- Arregla y mantiene los productos ordenados y refrigerados tanto en el
mostrador, como los almacenados, generando una buena rotacion del
producto.

- Limpia y guarda ordenadamente todos los utensilios y equipos que se
ocupan en el turno.

- Compromiso por el cumplimiento de las tareas asignadas, por sus
funciones, y el logro de objetivos.

- Habilidad para trabajar en situaciones cambiantes o alternos, con los
clientes, comparieros de trabajo, y superiores.

- Captacion de nueva informacion y conocimientos, y su eficaz aplicacion.

1.5 Problemética y objetivos trazados (problema general, problemas

especificos, objetivo general, objetivos especificos)

En la Heladeria y Cafeteria Dalcello pude encontrar diversas falencias; tanto
administrativa como operativa e incluso de infraestructura; especificando, la
falta de un proceso de inventarios de productos e insumos, contemplar
formatos para manejar el orden y la limpieza, entre otros que ayudan a
obtener una organizacion, deficiencia en mantenimientos generales para las
maguinas, mobiliarios, renovar e implementar mejoras en la infraestructura,
gestionar un proceso correcto de seleccion del personal, proyeccion en la

operacion diaria.



Un estudio que describe las estrategias de gestion del talento humano o de
los colaboradores en las empresas peruanas por los autores Solano-Castro,
V. V., Cavero Aybar, H. N., Chalco Vargas, F. T., y Nufiez Lira, L. A. (2023)
sugieren la necesidad de fortalecer la gestién para mejorar el desempefio y
crecimiento de las mismas empresas y su personal, debido a que algunas
estrategias como el desarrollo de planes de carrera estan presentes, otras,
como la creacién de programas de aprendizaje y la promocion de una cultura
orientada al talento, son escasas.

Es en este contexto donde nace la problemética, porque era de necesidad
urgente establecer estrategias de gestion del personal para mejorar la
calidad del servicio, puntos esenciales en la empresa. De acuerdo a lo
explicado anteriormente, se plantea el problema general, problemas
especificos, objetivo general y especificos al presente trabajo de suficiencia

profesional, como se desarrolla a continuacion:

Problema General:
¢, Cuales son las estrategias de gestion del personal para mejorar la calidad

del servicio en la heladeria y cafeteria Dalcello, Lima 20247
Problemas Especificos:
¢,Como fue el proceso de planificacion para disefiar las estrategias de gestion

del personal del area de servicio en la heladeria y cafeteria Dalcello?

¢ Cuél es el disefio de entrevistas para el reclutamiento del personal del area
de servicio en la heladeria y cafeteria Dalcello?

¢,Cudl es el sistema de motivacién para el personal del area de servicio en la

heladeria y cafeteria Dalcello?

¢, Cual es la evaluacion que se hara peridédicamente al personal del area de

servicio en la heladeria y cafeteria Dalcello?

Objetivo General:



Establecer las estrategias de gestion del personal para mejorar la calidad del

servicio en la heladeria y cafeteria Dalcello, Lima 2024.

Objetivos Especificos:

Identificar el proceso de planificacion para disefiar las estrategias de gestion
del personal del area de servicio en la heladeria y cafeteria Dalcello Lima
2024.

Disefiar entrevistas estructuradas para el reclutamiento del personal del area

de servicio para la heladeria y cafeteria Dalcello, Lima 2024.

Establecer un sistema de motivacion para personal del area de servicio en la

heladeria y cafeteria Dalcello Lima 2024.

Establecer una evaluacién periddica al personal del area de servicio en la

heladeria y cafeteria Dalcello Lima 2024.

CAPITULO II: Fundamento del tema elegido.

2.1 Bases Teoricas
Estas teorias ofrecen marcos valiosos para que las microempresas o0
pequefias empresas desarrollen estrategias efectivas en la gestion de su
personal, adaptandose a sus particularidades y recursos disponibles. Por el
mismo motivo, como parte de soporte al presente informe se consideran dos
teorias para sustentar el presente proyecto. Estas teorias son: Teoria X y
Teoria Y de Douglas McGregor, y la Teoria de los Dos Factores de Frederick

Herzberg.

2.1.1 Teoria Xy Teoria Y

McGregor Douglas (1960) present6 dos enfoques opuestos sobre la naturaleza
humana en el trabajo, Teoria X y Teoria Y. Se fundamenta en las habilidades
presentes en los lideres empresariales y como estas influyen en los
colaboradores y sus interacciones. Ofrece una perspectiva humanista en la

gestion de empresas, donde se pone el énfasis en las cualidades del colaborador



como individuo en lugar de como un simple recurso. A partir de esta base, la
motivacion de los colaboradores serd esencial para identificar el estilo de

liderazgo mas apropiado.

Madero GOmez, S. M., & Rodriguez Delgado, D. R. (2018). Cuando Douglas
McGregor comenzo su investigacion sobre el aspecto humano dentro de las
empresas, el enfoque de gestion era muy distinto al que conocemos y que se
aplica hoy en dia. McGregor discernio dos actitudes y aptitudes en las personas,
que logré vincular con elementos del comportamiento humano y los factores
motivacionales; las cuales posteriormente, cada una con rasgos opuestos en
cuanto a sus caracteristicas y supuestos sobre la naturaleza del colaborador,

fueron denominadas:

e« Teoria X: Supone que los empleados evitan el trabajo, no quieren
responsabilidades, no tienen iniciativa, les gustan que los ordenen y
requieren supervision estricta. La teoria X plantea que a los colaborares
no disfrutan de su trabajo, no son proactivos, y requieren de supervision
en las labores realizadas.

o Teoria Y: Considera que los colaboradores son auto motivados, buscan y
requieren de responsabilidades y pueden autodirigirse, quieren asumir
compromisos y progresar. La teoria Y plantea que a los colaboradores les
agrada su trabajo y se encuentra a dispuesto a asumir ciertas
obligaciones, no requieren de supervision y se considera que puede

transformarse en una fuerza de productividad en el ambito laboral.

Tras lo mencionado, en la figura 6 se muestra un cuadro comparativo entre

ambas tedricas:



Figura 6. Comparativa entre la teoria X y la teoria Y.

Supuestos de la teoria X Supuestos de la teoria Y
1. Trabajan lo menos posible. 1. Consideran al trabajo natural como el juego.

. 2. Se auto dirigen hacia la consecucién de los objetivos que se les
2. Carecen de ambicién.

confian.
3. Evitan responsabilidades. 3. En ciertas condiciones, buscan responsabilidades.
4 Prefieren que las manden. 4_Tienen imaginacion y creatividad.
5. Se resisten a los cambios. 5. Sienten motivacion y desean perfeccionarse.

6. Asumen los objetivos de la empresa si reciben compensaciones

6. Son crédulas y estan mal informadas.
por lograrlos.

7. Haria muy poco por la empresa sino | 7. Asumen los objetivos de la empresa si reciben compensacion por
fuera por la direccion. lograrlos, sobre todo reconociendo los méritos.

Fuente: McGregor Douglas. La teoria de los dos factores.

Los métodos de McGregor en los estilos y practicas de la administracion actual
en las empresas, para potenciar las habilidades y capacidades de liderazgo,
formar equipos de trabajo productivos, proporcionar retroalimentacién, alcanzar
un alto desempefio, asi como cultivar el valor de un entorno de trabajo bien

gestionado.

Se comprueba la importancia que los elementos financieros de la compensaciéon
tienen en el entorno de trabajo, y su impacto positivo en la satisfaccion, en la
motivacion y en las actitudes de los colaboradores hacia las funciones que
realizan, asi mismo, laimportancia de las estrategias de gestion de personal para

sostener la satisfaccion de los colaboradores.

Al destacar la importancia de la naturaleza humana en el entorno de trabajo,
esta teoria es esencial para cualquier empresario interesada en la administracién
de empresas, la psicologia organizacional y la dinamica de las relaciones

humanas en el trabajo.

2.1.2 Teoria de la Motivacién e Higiene

Madero Gémez, Sergio Manuel. (2019) a través de su trabajo de investigacion,
mas conocido como los factores de la Teoria de Herzberg respecto a la
satisfaccion de los colaboradores, que tiene como objetivo investigar cuales son

los factores preferidos y como influyen en su efecto, y en donde también nos dice



gue en la actualidad las empresas deben establecer estrategias de atraccion,
motivacion y retencion para brindar apoyo a sus trabajadores a ser realmente
productivos y proactivos, encontrando en las remuneraciones que obtienen un
medio de ingresos mas estables para que pueda satisfacer sus necesidades y

requerimientos econdmicos.

Frederick Herzberg (1959). desarrollo la "Teoria de los Dos Factores”, también
conocida como la "Teoria de la motivacion e higiene". Consiste en distinguir los
factores que generan satisfaccion laboral (factores motivacionales) y aquellos
que, si estan ausentes, provocan insatisfaccion (factores de higiene), tal como lo

vemos en la siguiente figura 7:

Figura 7. Los dos factores de Herzberg.

Satisfaccion No satisfaccion
motivadores

- v

Logro, reaconocimiento, irsbajo, responsabilidad, svance, crecimienio

‘No lputmecpn - Insatisfaccion

Foliticas empresa, supervision, relaciones, condiciones fisicas, salario

Fuente: Frederick Herzberg. Teoria de los dos factores.

Apreciando el cuadro podemos decir que la satisfaccion, es el principal
resultado de los factores de motivacion. Los mencionados factores contribuyen
a incrementar la satisfaccion de la persona, sin embargo, tienen poco efecto
sobre la insatisfaccion. Y por el otro lado, la insatisfaccion es el principal
resultado de los factores de higiene. Si los presentes factores no se establecen
y son de manera inadecuada causan insatisfaccién, aunque su desarrollo no

afecta significativamente en la satisfaccion a largo plazo.


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Factores_de_higiene&action=edit&redlink=1

Figura 8. Cuadro comparativo de los Factores Motivacionales y Factores

Higiénicos

FACTORES MOTIVACIONALES FACTORES HIGIENICOS

(De satisfaccién) (De insatisfaccion)

Contenido del cargo (como se siente el || Contexto del cargo (Comao se siente el

Individuo en relacion con su CARGO) Individuo en relacion con su
EMPRESA).

El trabajo en si 1. Las condiciones de trabajo
Reahzacion 2 Administracion de la empresa
Reconocimiento 3. Salario

Progreso profesional 4 Relaciones con el supervisor
Responsabihdad ]

AW -

Beneficios y servicios sociales

Fuente: Frederick Herzberg. Teoria de los dos factores.

En el cuadro anterior, figura 8, Herzberg (1959) nos explica la comparacion
entre los factores:

Factores Motivacionales:

Estos factores dependen del mismo trabajador que estan relacionados con
discusiones propias, como objetivos profesionales y a cuestiones mas

subjetivas.

Por ejemplo, las responsabilidades que quiere o debe asumir el trabajador, la
autonomia de la que determina en su trabajo, el reconocimiento que recibe por

parte de sus superiores, su posibilidad de crecimiento profesional y personal.
Factores Higiénicos:

Los factores identificados como circunstancias externas, son aquellos que no
dependen de los mismos trabajadores, sino que se dan por las mismas

condiciones del entorno laboral y que estan implantados por la empresa.

Por ejemplo, la seguridad en el trabajo, el ambiente que existe, las politicas de
recursos humanos, los salarios e incentivos, el clima y cultura organizacional, las

politicas administrativas.

Una inadecuada gestion de cualquiera de estos aspectos conlleva a

la insatisfaccion de la plantilla. Y dicha insatisfaccion, a una baja calidad

productiva.


https://www.randstad.es/contenidos360/productividad/aprende-a-delegar-responsabilidades-en-10-pasos/
https://www.randstad.es/contenidos360/retencion/el-ambiente-laboral-como-factor-de-atraccion-y-retencion/
https://cobee.io/blog/insatisfaccion-laboral/

En conclusién, segun la teoria de Herzberg (1959), los responsables o los altos
cargos de la organizacion debe involucrarse en el ambiente laboral y reconozcan
el impacto que obtiene en el desempefio de su equipo, para influir en la

motivacion y satisfaccion de los trabadores.

Los elementos, condiciones y circunstancias que constituyen en el ambiente de
trabajo en una empresa, es decir, el entorno fisico como la cultura
organizacional, influyen de forma considerable en el bienestar y el malestar de
los trabajadores. Mientras que un ambiente de trabajo positivo, promueve la
colaboracion, el compromiso y la innovacion; mientras tanto, un ambiente de
trabajo negativo, tiene efectos adversos en la satisfaccion, afectando aspectos

como la productividad y la salud mental.

2.1.3 La Teoria de Idalberto Chiavenato

Segun Chiavenato, Idalberto (2009) la administracion de las personas o la
gestién del recurso humano ha llevado a que las organizaciones alcancen la
excelencia volviéndose estas exitosas y ha aportado el capital intelectual que
representa, la importancia del factor humano en plena era de la informacion.
Hablar de gestidon de las personas es hablar de gente, de mente, de inteligencia,
de vitalidad, de accion, y de proaccion. Finalmente, el objetivo principal de su
teoria, es presentar las caracteristicas y el perfil de este ambito de actividad que

es la administracion o gestién del talento humano.

En la siguiente figura 9, I. Chiavenato muestra su estructura.



Figura 9. Estructura de la teoria de Idalberto Chiavenato.

Los nuevos
desafios de la
administracion

de personas

-

Colocar
alas
personas

Retener
alas
personas

Incorporar
alas
personas

Supervisar
alas
personas

Recompensar
alas
personas

Desarrollar
alas

personas

El futuro
de la
administracion

de personas

Fuente: Chiavenato,l. (2009). Gestion del Talento Humano.

El equilibrio en la conduccion de cada uno de los procedimientos que se
muestra en el modelo de la figura 10 es fundamental, porque tienen una
estrecha relacion entre si, a pesar de que siga una secuencia. Un
procedimiento rudimentario para integrar, organizar, recompensar, desarrollar,
retener y auditar personas puede exigir un intenso proceso para gestionarlas.
Ademas, es una estrategia que se alinea con lo que exigen las influencias

internas de la organizacion y las influencias externas del entorno, con el

objetivo de lograr una mayor compatibilidad entre ambos.



Figura 10. Modelo de Diagnostico de la Adminitracién de Recursos Humanos.

Influencias ambientales
externas

Influencias organizacionales
internas

Leyes y reglamentos legales
Sindicatos

Condiciones econdmicas
Competitividad
Condiciones sociales y
culturales

Misidm de la organizacién
Visidn, objetivos y estrategia
Cultura organizacional
Naturaleza de las tareas
Estilo de administracidn

I Procesos de RH I

' } ! v v v
B Procesos para Procesos para Procesos para Procesos para Procesos para
- para organizar a recompensar desarrollar a las retener alas auditar a las
integrar personas
las personas a las personas personas personas parsonas
* Reclutamiento = Disefio de = Remuneracidén = [Formacion = Higiens, = Banco de datos
= Seleccidn pusstos = Prestaciones = Desarrollo seguridad y = Sistemas de
= Evaluacion del = |ncentivos = Aprendizaje calidad de vida informacian
desampeno = Administracidn * Relaciones con administrativa
del conocimisnto los empleados y
los sindicatos
v ! v : . ; '
Resultados finales deseables

Practicas éticas y socialmente
responsables

Productos y servicios competitivos

v de alta calidad Calidad de vida en el trabajo

Fuente: Chiavenato,l. (2009). Gestion del Talento Humano.

2.1.4 Gestion de los Recursos Humanos

Mora Fuela, D. M. (2014) en su investigacion, establece que la gestion del talento
humano se ajusta a las necesidades y exigencias de la empresa. En lo que se
refiere al personal, existe una tasa de rotacion relacionada con temporadas; esto
significa que en ciertos periodos del afio en que el nivel de produccién
incrementa, lo que conlleva a la empresa a la necesidad de incorporar mas
trabajadores. No obstante, a pesar de contar con este conocimiento adquirido a
través de la experiencia, la empresa no implementa una planificacion para el
reclutamiento de personal, pues estos procesos la realizan a medida que sus

necesidades se van presentando en el momento.

Vazquez Suarez, L., SGnchez Gémez, R. (2019). La gestién de los recursos
humanos es compleja debido a la necesidad de tener conocimientos de diversas
disciplinas, lo cual es esencial para que la organizacion se forme y edugue a
personas que mantengan una vision amplia. Este manual aborda todos los

aspectos importantes relacionados con la gestion del personal en la pequefas y



medianas empresas, abarcando el analisis de puestos, desde la integracion
hasta la salida de los colaboradores de la empresa, incluyendo la formacion, la
comunicacion, el liderazgo, la motivacion, como también la prevencion de riesgo
en el ambiente de trabajo. Los recursos humanos son fundamentales y su

gestion representa un desafio.

En breves palabras de, Floridn Castillo et al. (2021) mediante un estudio
experimental, investigaron la influencia de la gestiébn por procesos de mayor
interés para su operacionalidad, enfocada en la calidad del servicio, concluyendo

que dicha gestion influye significativamente.

A su vez, K. P., y Tapullima Sinarahua, R. F. (2023) en donde realizaron una
revision bibliografica, analizando la gestion del personal en el sector
microfinanciero, sin embargo, sin diferencia a otro sector concluyeron que una
adecuada gestion del personal trae consigo la eficiencia operativa, el crecimiento

de la empresa, y un mejor posicionamiento en el mercado.

Ramos Rosas (2021), con respecto a la calidad del servicio, el autor concluye
qgue las Mypes, es decir las micro y pequefias empresas, deben enfocarse en
mejorar la calidad del servicio para un alto nivel de competitividad, en donde
investigo la relaciéon entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los
restaurantes de Sullana, Peru; y encontré que una mejora en la calidad del
servicio se asocia significativamente con un aumento en la satisfaccion del

cliente.

2.1.5 Calidad de Servicio

Por eso, Fernandez, J. M. (2023) el estudio realizado por la empresa en la que
se busco determinar el punto de interaccion y atributos mas valorados por los
usuarios del servicio, encontrd que los productos y el servicio expendidos en las
dulcerias de los cines son un punto relevante y asi como sus respectivos
atributos. Los resultados evidenciaron que existe una relacion directa y
significativa entre las variables de gestion por procesos y calidad de servicio al

cliente.



A su vez, Meneses Ochoa (2022) investigo la relacion entre competitividad y la
calidad de servicio en las micro y pequefias empresas comercializadoras de Lima
Metropolitana, y encontr6 mediante el estudio una correlacion positiva y
moderada entre ambas variables, sugiriendo que una mayor competitividad se

asocia con una mejor calidad de servicio.

Diaz Mufioz, Quintana Lombeida y Fierro Mosquera (2021) destacan la
importancia de la estrategia empresarial, el liderazgo, la productividad y el capital
humano como elementos determinantes de la competitividad y la examinan
como una condicidbn esencial para el crecimiento de las organizaciones.
Concluyen que la competitividad a evolucionado de un concepto fijo centrado en
factores financieros a uno que valora los activos intangibles y la calidad del

recurso humano.

2.2 Marco Conceptual - Antecedentes
2.2.1 Marco Conceptual

Atencion al cliente: se centra en garantizar una experiencia positiva al cliente,
todo el soporte que se le brinda antes, durante o después de que compren y
usen el o los productos o servicios. Acto en el cual se proporciona soporte a los
clientes de una entidad ya sea de un producto o servicio, utilizando un
procedimiento que cubran necesidades generales que requiera atencion. (Ucha,
2009).

Calidad: se refiere al grado en el que un conjunto de caracteristicas propias de
un objeto que puede ser un producto, un servicio, un proceso, una persona, una
organizacion, un sistema o un recurso, cumple con los requisitos, y que permiten
juzgar su valor. Las caracteristicas que el cliente establece y define determinan
la calidad del producto o del servicio adquirido, y la diversidad de criterios se
justifica por la complejidad y el alcance de esta categoria. En decir, la calidad
significa el nivel de satisfaccion ante las necesidades y expectativas tiene el
cliente. (ISO 9001:2015, 2016).

Competitividad: se entiende como la habilidad de una organizacién, ya sea con

o sin fines de lucro, para rivalizar y alcanzar los objetivos para los cuales fue



establecido, logrando mayor éxito que otras organizaciones competidoras. En el
ambito econdmico, la competencia tiene un papel esencial en las empresas,
estableciendo la capacidad de cada una para poder mantenerse en el mercado.
Es el grado en que una empresa ofrece ventajas competitivas en relacion con

sus competidores y se coloca a la vanguardia. (Chiavenato, 2017).

Estrategia: conjunto de reglas que buscan alcanzar una decision mas efectiva,
implica determinar y establecer metas y objetivos a largo plazo, son las medidas
a adoptar y la distribucion de los recursos requeridos para alcanzar esos
objetivos. Hace referencia a aquellas acciones y comportamientos que se
encuentran orientadas a establecer una mentalidad o un método para realizar
funciones. El uso de esta palabra se ha generalizado a todos los campos, por
cualquier tipo de persona y en cualquier actividad. El planteamiento de una
estrategia viable requiere el conocimiento de la actividad lo cual va a dar la
capacidad de un analisis prospectivo eficaz que facilite el logro del objetivo

planteado. (Contreras, 2013).

Gestidn: es la manera ordenada de llevar a cabo las obligaciones sobre un
proceso productivo. La gestion ha sido establecida como una accion asociada a
entidades que facilita gestionar procesos. (Manrique, 2016).

Insatisfaccién: surge cuando sentimos que nuestras expectativas, deseos o
necesidades no se estan cumpliendo, o no se logran satisfacer expectativas, lo
que puede llevar a sentimientos de vacio, frustracion y malestar emocional.
(Pérez, 2024).

Motivacion: se refiere al mecanismo mediante el cual una persona se plantea un
objetivo o0 se establece un propdsito, utiliza los recursos necesarios y mantiene
una conducta especifica, con el fin de lograr la meta. Impulsa la creatividad,
estimula el aprendizaje, permite mejorar las competencias. Resulta esencial para
establecer y cumplir objetivos, asi como en la gestion del comportamiento,
siendo fundamental en los logros personales, académicos y profesionales.
(Naciones Unidad, 2025).

Mypes: régimen laboral de las micro y pequefias empresas, se refiere a la
entidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, organizada de

acuerdo con cualquier modalidad empresarial permitida por la legislaciéon



vigente. El objetivo es llevar a cabo acciones relacionadas con la obtencion, la
modificacion, la produccion y la comercializacion de productos o prestacion de

servicios. (Sunat, 2025).

Necesidad: impulso cautivador que provoca que las causas actiuen de forma
inevitable en una direccion especifica. Es la condicion de una persona que se
halla en carencia de un elemento. Se relaciona con una valoracion que muestra
la existencia de una discrepancia entre una situacion analizada y otra
considerada como ideal o como modelo. (Moreno Sara, Palomino Pedro, Frias
Antonio & Del Pino Rafael, 2015).

Organizacion: se define como un conjunto de funciones y relaciones orientadas
a un plan con el alcance de un objetivo, la cual se logra a través de actividades
coordinadas dentro de un marco que propicia el desarrollo de capacidades
imprescindibles para operar en un contexto. Es decir, es una entidad social
compleja, constituida por componentes que la caracterizan y le dan identidad, un
grupo estructurado de personas que trabajan de forma sincronizada para lograr

objetivos especificos. (Velasquez, 2007).

Posicionamiento: es la posicion que se aduefia en la mente del cliente una marca
y/o logo de un producto o servicio, sus caracteristicas, las percepciones o
impresiones del usuario y sus beneficios. Comprende consideraciones tanto
competitivas como las necesidades de los clientes. Por otro lado, esbozan los
términos de marca e imagen. Esto resume el objetivo principal del marketing.
(Coca, 2007).

Productividad: se refiere a la proporcién de productos producidos por un sistema
de fabricacion y los recursos como insumos empleados para lograr esa
produccion. Es decir, indica la capacidad de generar beneficios, productos,
resultados, etc. Se relaciona con el procedimiento en donde intervienen distintos
elementos y actividades para alcanzar un resultado, y cuando existen mejoras,
significa que con los mismos 0 menos recursos se puede obtener los mismos o
mayores resultados, sea en productos o servicios. (Fontalvo Tomas, De La Hoz
Efrain & Morelos José, 2018).

Pyme: son aquellas empresas clasificadas como pequefias y medianas, se

distingue por operar a una escala reducida y que se caracteriza por tener pocos



empleados y bajos ingresos. Estas empresas operan bajo restricciones laborales
y econOmicas establecidas por el estado. Ademas, se caracterizan por tener
|6gicas propias, intereses, culturas y una mente emprendedora. (NubeCont,
2022).

Retroalimentacion: conocido también como feedback, se refiere al mecanismo
por el cual se genera una respuesta a la transmision de un mensaje; expresa
opiniones, juicios fundamentados sobre el proceso de aprendizaje, incluyendo
los aciertos y errores, asi como las fortalezas y debilidades; pueden ser
clasificados como positiva 0 negativa, dependiendo de los efectos del
desemperio de un sistema. Esto conlleva al control de un sistema a través de la
reincorporacion de los resultados de su rendimiento, es decir, se trata de un

proceso que abarca tanto la evaluacion como la correccion. (Moreno, 2021).

Satisfaccion: es una emocion o sentimiento de placer, que surge al satisfacer o
cumplir una necesidad o un deseo. Representa una valoracion que resulta del
encuentro entre el consumidor con un bien o servicio, expectativas depositadas.
(Ucha, 2012).

Servicio: es una prestacién que cubre alguna necesidad humanay que no implica
en la creacion de productos fisicos. Un servicio es una accién, un recurso de tipo
econdémico, sin embargo, carece de una presencia fisica por si mismo, es decir,
intangible; a diferencia de los productos que si tienen una forma tangible. Se trata
del conjunto de actividades orientadas a cumplir las expectativas o satisfacer las

necesidades de los consumidores. (Raffino, 2024).

Sostenibilidad: se fundamenta en el concepto de cubrir las necesidades actuales
sin comprometer ni perjudicar las necesidades de las futuras generaciones,
manteniendo la proteccion del medioambiente, la expansion econdmica y el
desarrollo social. Es decir, se plantea que la humanidad debe comportarse
reconociendo y comprendiendo que es parte de un sistema donde cada uno de
sus componentes, el ser humano, la naturaleza, y la economia desempefian una
funcién esencial; ya que los aspectos sociales, ambientales y econémicos deben
evolucionar en paralelo y de manera integrada para lograr la sostenibilidad. (Lira,
2018).



2.2.2 Antecedentes

Estos antecedentes, estudios que proporcionan perspectivas valiosas sobre
estrategias efectivas de gestion del personal en el sector de la restauracion y/o
también conocido como el sector de alimentos y bebidas, resaltan la importancia
de una gestion adecuada del personal, enfatizando y enfocandose en aspectos
como el clima organizacional, la formacion y capacitacion, la implementacion de
estrategias de calidad, la motivacion y la retencion del talento para mejorar tanto

el desempefio laboral como la satisfaccion al cliente y el éxito empresarial.

2.2.2.1 Antecedentes Internacionales

Mora Fuela, D. M. (2014) investiga y propone un disefio de gestién del talento
humano basado en competencias para la cadena de heladerias Tutto Freddo
S.A. en Cuenca, Ecuador. Con la finalidad de implementar un proceso
sistematico en el reclutamiento del personal, seleccién, capacitacion, evaluacion
de desempefio y remuneracién, de este modo las funciones se llevaran de forma
mas eficiente facilitando asi el desarrollo de los trabajadores como el crecimiento

de la empresarial.

Trindade da Silva Barreto, L. M., Galvao de Albuquerque, L., & Freire Medeiros,
C. A. (2015). El presente trabajo tuvo como objetivo evaluar el grado de
implementacion de las estrategias de gestion de personas en los medios de
hospedaje del nordeste brasilefio. Los resultados indican que hay un alto nivel
de implementacion de todas las estrategias de gestion de personal observadas.
Las estrategias que alcanzaron un mayor nivel de implementacién son aquellas
gue destacan el compromiso de los trabajadores, la colaboracion entre el equipo
y una comunicacién efectiva. Se recomienda lleva a cabo investigaciones
comparativas en otros sectores y areas dentro del ambito turistico y proponen
evaluar el nivel de implementacion de las estrategias de gestion del personal en
los hospedajes apoyando una gestion eficiente de los hoteles para incrementar

sus resultados.

El Pais. (2025). La gastronomia espafola, entre el esplendor econémico y el

drama de la falta de personal. Este articulo analiza la contradicciéon en la



gastronomia espafola, donde, a pesar de su contribucion econdmica
significativa, enfrenta serios retos como la falta de personal cualificado. Se
destaca la necesidad de una mayor profesionalizacion y formacion en el sector
para atraer y retener talento. En el informe se presentan diversas caracteristicas
para fortalecer el talento en el sector gastronomico. Con el objetivo de construir
e impulsar una estrategia de marca empleadora es fundamental establecer
acciones, asi como asegurar la financiacion necesaria y promover empleos de
calidad. Ademas, los expertos sefialan que es vital impulsar nuevas capacidades
y habilidades que permitan a los trabajadores progresar, ofreciendo formacion
de manera individualizada, mientras se cultiva una cultura de aprendizaje.
También es crucial satisfacer las necesidades y expectativas de las nuevas
generaciones es determinante, al igual que implementar sistemas de gestién del
desempefio que contribuyan a la motivacion de los trabajadores, vinculando la

compensacion con el logro de objetivos.

Bahamon Mossos, D. (2020) realiz6 una investigacion titulada "Efectos de las
practicas operativas de gestion del talento humano vs. efectos de préacticas
operativas de alto desempefio de gestion del talento en restaurantes de comida
rapida en Neiva". Este estudio, analiza como las practicas de gestion del talento
humano influyen en la calidad percibida por los clientes y en el rendimiento del
personal en el sector de la comida rapida en Neiva, Colombia. La investigacion
destaca que los restaurantes son organizaciones complejas, donde la gestién
del talento humano es crucial debido a que el desempefio del personal se refleja
directamente en la calidad del servicio. A pesar de la competitividad en la
industria gastronémica, muchas empresas no implementan una gestion efectiva
de recursos humanos, o lo hacen de manera empirica sin aprovechar al maximo
el potencial de sus equipos de trabajo. El estudio propone la adopcion de
practicas de alto desempenio en la gestion del talento humano para mejorar tanto
la calidad percibida por los clientes como el rendimiento del personal.

Serrano LOpez, Ana Lucia (2022) esta investigacion inicia con un andlisis del
marco tedrico relacionado con la medicion y evaluacion de la satisfaccion laboral
y el clima organizacional que experimentan los trabajadores en el sector del

alojamiento en las tres ciudades mas importantes de Ecuador: Guayaquil, Quito



y Cuenca. Los resultados muestran como el sector hotelero ecuatoriano se ve
en la necesidad de enfocarse a crear estrategias que motiven el compromiso
emocional de los trabajadores para asi lograr una mayor calidad en el area de
servicio al cliente. En el contexto, la satisfaccién del clima laboral cumple un
papel fundamental, siendo esencial para el funcionamiento eficaz de las

empresas hoteleras.

2.2.2.2 Antecedentes Nacionales

El estudio realizado por Chinchay Zapata, P. y Santiago Huertas, F. (2022) tuvo
como objetivo determinar la relacién entre el clima laboral y el desempefio de los
empleados en una heladeria de Piura. Utilizaron dos instrumentos psicolégicos:
Escala de Clima Laboral CL-SPC (Sonia Palma-2013) y el Cuestionario de
Medicion de Desempefio Laboral (Koopmans et al. 2013). La investigacion
concluy6 que hay una relacién positiva, aunque baja, entre las dos variables, lo
gue recomienda es que mientras el entorno de trabajo proporcione un clima de
satisfaccion laboral, los empleados podran desempefarse mejor en sus
funciones, aunque no sea el unico factor influyente. Asi mismo, el estudio
identificd oportunidades de mejora como en la comunicacion interna y en las

condiciones de trabajo para aumentar el rendimiento del personal.

Requejo Julca, Luz Gladys (2019) desarroll6 la presente investigacién con el
objetivo de ofrecer soluciones dentro de la empresa en relacion a la gestion del
talento humano y el clima organizacional; dicha investigacion como resultado
demuestra que el nivel del clima organizacional en la empresa es valorado como
promedios negativos, a pesar de que se evidencié que la empresa ha mantenido
un ambiente laboral poco favorable para sus trabajadores, existen oportunidades
para mejorar la percepcion de un area de trabajo agradable y puedan sentirse
mas satisfechos. En cuanto a la gestion del talento humano es valorado como
deficiente, debido a ciertas dificultades en el area, como es la seleccion y
contratacion del personal, la motivacion y el desarrollo de sus trabajadores. Asi

mismo, se recomienda implementar estrategias para mejorar la gestion del



talento humano lo que contribuir4 a optimizar las probleméticas visibles en la

empresa, donde incluye el clima laboral.

Ortiz Fierro, R. E., & Pacheco Urquiaga, F. (2018) esta revision sisteméatica
aborda como el clima organizacional influye en el desempefio laboral en
empresas del sector restaurantero. En el sector de alimentos y bebidas como
restaurantes que ofrecen productos y servicios, es crucial prestar atencion a
estos elementos, porque los mejores resultados de mantener un clima laboral
positivo donde los empleados se sientan satisfechos contribuye al logro de los
objetivos empresariales, lo que resulta a un incremento en la productividad y, por
ende, al incremento econdmico. Los autores concluyen que un clima
organizacional positivo esta directamente relacionado con un mejor desempefio
laboral, subrayando la necesidad de estrategias de gestion que fomenten un

ambiente de trabajo favorable.

Arias Gallegos, W. L., & Jiménez Barrios, N. A. (2013) realizaron una
investigacion con el objetivo de determinar como son las relaciones humanas
gue prevalecen en las mypes del distrito de Paucarpata en la ciudad de Arequipa.
Esta investigacion distingue cuatro tipos de relaciones humanas: negativas e
inseguras, de servicio y adaptabilidad, egoistas e indiferentes y de tipo hostil. En
donde los resultados muestran que las relaciones humanas predominantes son
de tipo hostil, lo que indica que las condiciones de trabajo y/o el ambiente laboral
en las micro y pequefias empresas no es el ideal para los colaboradores,
pudiendo influenciar e impactar de forma negativa tanto en su desempefio y
como en su bienestar. Los autores concluyen en concientizar a los colaboradores
sobre la necesidad de mejorar sus relaciones interpersonales en el area de
trabajo, con la salvedad de que un paso previo seria identificar las razones por

las cuales se presentan esas situaciones.

2.3 Alternativas Metodoldgicas de Solucion

Para abordar la problematica identificada en cuestion de los trabajadores en el
area de servicio de atencion al cliente, que no se ha formalizado por la

ineficiencia en la gestion del personal, se suma como consecuencia la deficiencia



en la atencidn y la pérdida de clientes frecuentes, reflejando esto también en las
ventas. Era necesario establecer estrategias de gestion del personal,
fundamentado en métodos de administracion que influye una gestion de recursos
humanos y la calidad de servicio, utilizando la metodologia descriptiva, y

enfocAndome en los objetivos especificos.

Inicialmente para identificar el proceso de gestion del personal del area de
servicio se tomd como referencia el proceso de administracion de recursos
humanos de Chiavenato (2009), asi poder establecer una mejor gestion y
organizacion en la empresa, y que los resultados finales sean deseables. Se

implemento el siguiente proceso:

e Procesos para integrar a los colaboradores
Reclutamiento y seleccion del personal, induccion y capacitacion.
e Procesos para organizar a los colaboradores
Disefio del puesto y perfil de personal.
e Procesos para recompensar a los colaboradores
Remuneracioén e incentivos, cronogramas de actividades.
e Procesos para desarrollar a los colaboradores
Reuniones mensuales, capacitaciones cada 4 meses.
e Procesos para retener a los colaboradores
Relaciones con los colaboradores y los superiores, seguridad y calidad en
el ambiente laboral.
e Procesos para auditar a los colaboradores

Encuestas a los clientes, evaluaciones semestrales.

El disefio de una entrevista estructurada, con el contenido hace posible el
desarrollo de la capacidad especifica del colaborador, ademas, optimiza el
proceso de seleccion del personal y de adaptacién. Por consiguiente, estableci

la estructura de la siguiente manera:

¢ Principalmente se creo el documento del manual de perfil del puesto, en
este caso, el de atencion al cliente.

e Se inicia con la recepcion de los Curriculum Vitae, procedemos a verificar
y seleccionar a los candidatos que cumplan con el perfil, para luego

proceder con la entrevista personal.



La entrevista en si es la fase fundamental del procedimiento, en donde se
intercambia la informacion deseada por los dos participantes, el
entrevistador y el entrevistado. En base a la entrevista, se realiza una
simulacidon en el area de trabajo, donde se evaluara sobre todo el
desenvolvimiento en el area de atencidon y donde quedaran los
seleccionados.

Los candidatos seleccionados comenzaran la etapa de induccién y

capacitacion, para ello se realizé un formato de médulos.

Basandome en la teoria Y de McGregor (1960) para poder sostener a los

colaboradores y establecer un entorno favorable, y evitar el ausentismo, propuse

un sistema de motivacion, donde incluye:

Cronograma de actividades y festividades en todos los meses del afio.
Reuniones mensuales de integracion.

Bono por objetivo de ventas.

Incremento de sueldo por antigiiedad.

Capacitaciones cuatrimestrales como reforzamiento.

Las sanciones verbales o escritas como método para reforzar la conducta

como medida disciplinaria, de ser necesario.

Para que el personal sea de calidad y se mantenga capacitado, formando parte

de las préacticas que la empresa adopta para administrar sus operaciones con

excelencia, se establecio los siguientes métodos de evaluacion:

Se disefid una tabla particular de evaluacién que se ejecutara cada
semestre, para consolidar los resultados de los colaboradores y asi poder
corregir y mejorar continuamente el rendimiento y sus capacidades, con
el propésito de que el proceso no pierda efectividad.

Se disefio una encuesta virtual mediante un cédigo Qr para conocer las
preferencias y sugerencias de los clientes, como parte de evaluacién de

los colaboradores.

La atencion al cliente, asi como el servicio y el soporte son elementos cruciales

para la empresa, por lo que identificar posibles impedimentos en sus procesos o

normativas es importante. Perfeccionar los elementos que causan dificultades



en la experiencia del cliente a través del personal, ser& el punto clave, utilizando
la mencionada metodologia con un enfoque practico y estandarizado, lo cual
contribuyé a una mejor gestion del personal y mejorar la calidad del servicio.

Utilicé la herramienta del siguiente diagrama:

Figura 11. Diagrama de Ishikawa.
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2.4 Justificacion de la metodologia escogida

La metodologia del presente informe de suficiencia profesional es descriptiva, la
justificacion practica que se puede confirmar es por la selecciéon de un método
que aplicé y se implementd las estrategias de gestion del personal por la
necesidad de optimizar una deficiente organizacion del personal y que
conllevaba a otros factores al mal manejo de servicio, en este punto siendo
fundamental en toda empresa en general para una mejor calidad de atencion al

cliente, buscando contribuir con el crecimiento de la empresa identificando las



deficiencias que imposibilitan que la empresa brinde un buen servicio y producto

de calidad, a través de un personal calificado y motivado.

Existen estudios que ofrecen expectativas contemporaneas y enfatizan en
estrategias efectivas en el talento humano para el desarrollo, crecimiento y

sostenibilidad de las propias empresas, y ser 6ptimo en la calidad de servicios.

Por otro lado, es aqui, en el area de servicio en atencion al cliente donde me
desempefio como supervisora de tienda y que me encuentro a cargo de lo que
corresponde, el establecer las estrategias de gestion del personal ha sido

importante y eficiente para la empresa.

Empezando por disefiar un proceso de entrevista estructura para el
reclutamiento adecuado del personal que cumpla con el nuevo manual del perfil
del puesto en el area de servicio como atencion al cliente, de esta manera se
agiliza el proceso en tiempo y evita el gasto econémico, por ya no considerar
tercerizar el reclutamiento. Establecer un sistema de motivacion para el personal
ha logrado una mejor organizacién en el area como también en el ambiente sea
laboral y de atencién, se mantiene estable a un personal responsable y proactivo,
utilizando incentivos que influenciaron a una mejor actitud en el campo. Por
altimo, la evaluacion semestral disefiada ha reforzado la capacidad y la calidad

de atencion de los colaboradores.

Aqui, también se demuestra el dominio de experiencia y la aplicacion de la
competencia profesional adquiridas que se abordando temas relacionados a la

carrera de administracion que respaldan las habilidades.

Asimismo, dichos instrumentos serviran de antecedente y referente para futuras

investigacion en temas relacionados.

Capitulo Illl: Aporte y Desarrollo de la Experiencia
3.1 Diagnostico de la situacion problematica

Cuando inicié mis labores en la empresa como Supervisora de tienda, desde un
inicio pude observar ciertas falencias en la tienda encargada. Principalmente

como toda microempresa muchas veces la gestion desde el punto de vista de



documentacion, prima el empirismo, uno de los factores influyentes a la
organizacion y gestion en la empresa. Con el pasar del tiempo pude percibir que
el personal no realizaba sus funciones acordes de lo que se requeria y sus
desempeiios eran deficientes, eran reiteras las observaciones y correcciones
que se gestionaba al personal, por ende, existia una deficiente organizacion en
el area y esto se reflejaba en la atencion que en algunas ocasiones el cliente se
retiraba insatisfecho. Ante esta situacion, parte de mi funcién, fue necesario
realizar un analisis exhaustivo de estos puntos para identificar la raiz del

problema y poder establecer soluciones efectivas.

Tal como figura 9 en la metodologia aplicando la herramienta de Ishikawa, es
aqui donde se diagnostica la situacion problemética de las causas de la falta de
estrategias de gestion del personal para el area de servicio, y que afecta directa

y negativamente en la experiencia del cliente.

La falta de un proceso de gestion del personal es un obstaculo significativo que
impide reclutar a un personal calificado para el cargo y que este se puede sentir
desmotivado para desempefiar sus habilidades correctamente a través de una

evaluacion periddica.

Al no encontrar la estructuracion de las entrevistas para el reclutamiento del
personal, como consecuencia era una desfavorable su seleccién y por ende la
deficiencia para el cargo, lo cual generaba una rotaciéon constante del personal,
prologando mayor el tiempo en cubrir el puesto, afectando al equipo y su

desemperio.

Uno de los grandes problemas en la empresa, ha sido la falta de motivacion del
personal, desempefandose en forma automatica y cumpliendo solo su horario
laboral por una remuneracion, sin mentalizarse en un objetivo personal ni
profesional, y esto se reflejaba en la atencion a los clientes, dejando de ser
frecuentes. Como consecuencia se generaba un desagradable ambiente tanto

en el entorno laboral como en el entorno de la atencién.

Por ultimo, la problematica por la falta de una evaluacion periédica generaba o
mantenia a un personal desorientado, sin la capacidad de poder solucionar
problemas eventuales en la atencion, por la falta de conocimiento en el servicio,

organizaciéon y capacitacion, dificultando la implementacién de mejoras en los



procesos de atencion y de dar resultados eficientes. Se limita la colaboracion, el

compromiso del personal, su propio desemperio y habilidades.

3.2 Desarrollo de la experiencia

La experiencia es el conocimiento adquirido a través de acciones, es la practica
prolongada que proporciona conocimiento o habilidad para desarrollar alguna
actividad o labor; entrando en el campo profesional, son los conocimientos,
aptitudes y experiencias que se ha adquirido en una 0 mas organizaciones y que

permite mostrar nuestra cualificacion.

Mis estudios de Turismo, estudios complementarios de Computacion e
Informatica, y cursando la carrera de Administracion en la Universidad, inicié
trabajando en atencién al cliente en la industria alimentaria en diferentes
empresas, desarrollando una linea de carrera, logrando el puesto de Lider en la
Pizzeria Little Caesars, donde adquiri experiencia como asistente de gerencia e
incluso ocupandolo esporadicamente, entre las propias funciones de mi cargo.
(Anexo 4).

Por una mejor propuesta y continuando mi linea de carrera, culminé mi contrato
con la mencionada empresa, e inicio una nueva experiencia en la Heladeria y
Cafeteria Dalcello. (Anexo 5). En esta empresa he venido desarrollando el
puesto de Supervisora de tienda en el area de atencion al cliente, por la que me
contrataron, sin embargo, y como valor agregado por su desarrollo empirico
colaboré con la organizacion del espacio entre el &rea de produccion y mi area,
mientras que se localizaba en mi tienda. Observaciones de mejora en la
infraestructura y vision de la tienda por la falta de supervision, ejecutando los
mantenimientos correspondientes y cambios necesarios. Ante el mal manejo del
servicio de delivery, por equivocaciones de productos, por demoras en el
despacho, mala informacion, mensajes informales; estandarice el procedimiento
correcto en la atencion, venta y despacho. Un mejor manejo en el area de
servicio, estableciendo una mejor organizacion en la misma area con las
herramientas de trabajo, y con el equipo de trabajadores dejando en claro sus
funciones, esto a través de reuniones rapidas en turno. Este ultimo basandome

para este proyecto, cumpliendo funciones que van mas alla de las actividades



gue normalmente se desarrollan en mi puesto, por ser de un area o de una
persona a cargo especializada, que faltaria complementar en la empresa, la cual
es el de Recursos Humanos. Sin embargo, como parte del cargo implementar
mejoras esto con el objetivo de desarrollar e integrar estrategias de gestion del
personal como fase principal, con el fin de mejorar el area de servicio a mi cargo
y sostener una excelente atencion al cliente a través de trabajadores capacitados

y motivados, y en general percibir un ambiente favorable, para ambos casos.

En base a mi experiencia obtenida a lo largo de los afios en distintas empresas
como anteriormente mencioné, he podido analizar que la gestion del personal es
tan relevante que muy pocas empresas la gestionan correctamente y por ese
motivo el personal no es estable, se fomenta un entorno laboral desagradable, y
la calidad de atencién es basica en donde muchas veces no complementa la

calidad del producto, como es el caso de la empresa.

Al percibir esta problematica comun en la empresa, tomé la iniciativa de
enfocarme en las causas, como se muestra en la figura 9 el diagrama de
Ishikawa, y buscar las soluciones. Al desarrollar un proceso estratégico, basado
en las metodologias antes mencionadas, por el aprendizaje obtenido y la
experiencia, se los expuse a los gerentes, con quienes mantengo una constante

comunicacion, la cual accedieron a la ejecucion.

Con el apoyo de los gerentes, se establecié un mejor proceso y una estructura
de entrevista para el reclutamiento del personal para el area de servicio, y asi
pudimos evitar la frecuente rotacion y ausentismo de los colaboradores,
reforzando la gestion administrativa y formalizando de alguna manera

documentos faltantes en la empresa.

Mas alla de mis funciones como Supervisora, como Lider del equipo de trabajo,
comparto el compafnerismo y el apoyo en la operatividad de los turnos por la falta
de proactividad, siendo una comunicacion efectiva que a través de ellos y
también por su desempefio no muy eficiente, es que establezco un sistema de
motivacion a través de incentivos que generd un cambio en las perspectivas de

los trabajadores y el desarrollo de sus habilidades.

Afadiendo una evaluacion periodica que establece factores de desempeiio y es

aqui donde percibimos los puntos quiebres de los colaboradores, esto como



parte de la gestion del personal, que en vista existia falta de conocimientos en
productos, preparaciones, procedimientos, entre otros. Reflejando los resultados
en la eficiencia en la operatividad y en la atencidn, obteniendo comentarios

positivos de los clientes.

La experiencia desarrollada en el presente proyecto ha aportado gran
conocimiento tanto a nivel personal como profesional, gracias a la
potencializacion de la habilidad y capacidad para el desarrollo adecuado de las
actividades y el objetivo planteado.

3.3 Modelo de la propuesta o solucion

Las propuestas son acciones disefiadas con el fin de brindar mejoras en los
procedimientos existentes, como solucion ante falencias en la empresa como
se presenta en este informe. A partir de lo mencionado, tomamos en cuenta
que en las empresas pequefias los directores asumen todas las
responsabilidades, sin apoyo interno ni externo, en el caso de Dalcello, esto no
se diferencia. A medida que la organizacion se expande, el trabajo de los
directores se divide y se especializa, y requieren del apoyo de una consultoria
de profesionales especializados en distintas areas, en el caso del area de
recursos humanos; se sugiere la contratacién de una persona especializada,
que se encargaria de controlar, mantener y mejorar dichos procesos; propuesta
verbal, que se encuentra en evaluacion por los gerentes.

No obstante, identificando un mejor proceso estableci estrategias de gestidon
del personal del area de servicio para llevar a cabo entre los nosotros los

superiores.

Inicialmente la empresa contrataba a otra empresa tercerizadora de servicio para
gestionar el reclutamiento del personal y asi disminuir la carga laboral, sin
embargo, corriendo el riesgo comun en la demora de la contratacion para
reemplazar al personal ineficiente, que venia afectando al equipo, por la
sobrecarga en las funciones diarias. Por lo tanto, fue necesario proponer una
entrevista estructurada, disefiando un mejor proceso de reclutamiento realizado

por Nosotros mismos y asi mantener un contacto directo con los candidatos.



La idea era impulsar una mayor profesionalizacion en el perfil del puesto,
tomando en cuenta principalmente que sean vinculados al sector de hoteleria
y restauracion, donde es fundamental atraer y fidelizar al mejor talento humano
manteniendo un equilibrio ante la flexibilidad necesaria en el sector donde
oscila las temporadas altas y bajas, mas aun en esta empresa que es notoria

sus temporadas por el tipo de producto principal del negocio que es el helado.

Dicho esto, principalmente disefié el manual de perfil del puesto, documento de
gestion normativo que contiene toda la informacion correspondiente a los perfiles
de los puestos a cubrir en la empresa, en este caso el puesto de atencion al
cliente. A la vez, se presenta en la organizacion y describe de manera concreta
las funciones, habilidades, requisitos y exigencias que esta demanda para que
el empleado pueda desempefiarse correctamente. Herramienta de gestion
esencial para toda empresa en recursos humanos, utilizado para el reclutamiento

del personal.

Realizando el nuevo procedimiento de reclutamiento, como se menciond
anteriormente el proceso se tercerizaba, la seleccion del personal lo ejecutaron
los gerentes, iniciaron publicando y compartiendo los anuncios de
requerimientos en sus redes sociales, con recepcion de los Currilum Vitae
procedieron a verificar y seleccionar a los candidatos que cumplian con el perfil,
luego se desarrolld la entrevista personal en la tienda a laborar en conjunto con
el formato de entrevista que elaboré. En esta fase aconsejé, que se transmita los
puntos como la misién, vision y cudl es el objetivo de la empresa y de los
trabajadores, complementando la comunicacién clara de las oportunidades, los
derechos y beneficios que tendran como colaboradores y que brinda la

empresa, ya que existia la falta de informacion al personal.

Con los candidatos seleccionados, en base a la entrevista, me involucré en una
simulacién en el area de trabajo, donde se evalu6 el desenvolvimiento en el
area de atencion, con el equipo de trabajo y mas que todo la atencién al cliente.
Definiendo al personal, se procedio a la siguiente etapa que fue la capacitacion
e integracion al equipo de trabajo. Por el contrario, se sugirié que los candidatos
con acercamientos a nuestra busqueda, se registrara en una base de datos,

gue fue creada por el Gerente General.



Culminando el proceso de reclutamiento se programé y se ejecuté un periodo
de capacitacion, periodo que anteriormente era basico y desarrollado
brevemente en muy corto tiempo y esto generaba la deficiencia del personal y
la falta de informacion y por tal motivo se gestionaba una desorganizacion en
el &rea en el momento de la operatividad. Ejecutandose establecidas acciones
de entrenamiento, cumpliendo con las funciones del puesto, y finalizamos con la
evaluacion de los resultados del personal. Para el desarrollo de dicha
capacitacion, acoplé un formato con los médulos a ejecutar, esto en un periodo
de una semana, en donde el personal seleccionado demostré su destreza,
compromiso y responsabilidad. Sin embargo, en los dos primeros dias que inicié
la capacitacion fueron cruciales en el desempefio de los candidatos, porque
fueron evaluados para la final eleccién. La seleccion final del candidato, fue
evaluado el nivel de conocimiento, desempefio e integracion, finalizando con el
cumplimiento de los objetivos. Cabe mencionar que la semana de capacitacion
culminada, fue remunerada, y que esto no se consideraba. Paralelamente, se
solicitd una serie de documentos basicos que al finalizar la capacitacién se
procedio a la firma de contrato, ingresando a planilla a los trabajadores para
formalizar y evitar inconvenientes futuros por la falta de la misma; con la
validacion de la informacion proporcionada por los candidatos e identificamos la

relacion laboral anteriormente.

Acoplé la solicitud de adjuntar el tnico documento de salud, el carné de sanidad,
qgue acredita que el trabajador se encuentra en buenas condiciones de salud y
cumple con los requisitos de higiene necesarios para trabajar en actividades
relacionadas con alimentos y/o en servicios de atencién al cliente, ya que es de
suma importancia por procedimiento y cumplimiento legal, y cumpliendo de esta
manera con la seguridad alimentaria y publica, algo que no se solicitaba al

colaborador.

Ya con el proceso de seleccion del personal y el equipo completo en el area de
atencién al cliente, y para poder sostener a los colaboradores y establecer un
entorno favorable, propuse un sistema de motivacion. Un sistema sumamente
necesario y que, hacia falta en la empresa, donde incluyé una serie de

programaciones y activaciones:



Una de ellas, fue de forma creativa para los colaboradores y que a su vez
atrajo visitas de clientes mas de lo usual. Estableci un calendario con
actividades en fechas civicas, incluyendo el aniversario de la tienda, en
conjunto con el equipo decoramos la tienda con lo que corresponda en la
fecha. Incluyendo los cumpleafios de los trabajadores, aqui tomé en

cuenta un pequefio presente en lo que se permita en el momento.

Uno de los incentivos més atractivos son los bonos, por este motivo
planteé un bono por objetivo de ventas en el mes, propuse que al
alcanzarla o sobrepasarla se compensara con un monto variable al mes,
siendo este remunerado o compensado con vales de consumo, lo que sea
mas factible para la empresa por ser mes de temporadas, altas o bajas.
El propdsito del bono es lograr el objetivo determinado previamente. De
esta manera, el deficiente desempefio no se penaliza y el excelente
desempefio no es recompensado, porque el esquema establece un valor
especifico y limitado, y al logro del objetivo la recompensa se distribuira
entre los participantes por ser un objetivo de equipo de tienda.

Propuse las recompensas relacionadas al tiempo del colaborador ha
permanecido en la empresa y que se conceden anualmente, siempre y
cuando el trabajador haya tenido un desempefo satisfactorio, por ello
serd validado con la evaluacion semestral, que explicaré mas adelante.
Los presentes incentivos son diminutos, sin embargo, pretenden
preservar el equilibrio en los salarios anuales. Ya que los incrementos
salariales no se efectuaban y solo podia ser posible previa solicitud,
considerando ser rechazada. Aqui los gerentes accedieron por un cambio

de ser justo, basado a un criterio financiero que ellos desarrollan.

Por otra parte, asi como propuse las recompensas por los esfuerzos de
los colaboradores también vi necesario incluir las sanciones, ésta con el
propésito de reforzar la conducta como medida disciplinaria y cumplir las
normas y/o reglamentos de la empresa. Previniendo la repeticion de las

faltas o errores, a traves de advertencias verbales o escritas, y en



situaciones severas, incluso sancionar su reincidencia con la suspension
del trabajo o, en algunos casos, con la desvinculacion de la empresa.

Las faltas se denominarian al incumplimiento de funciones vya
establecidas, falta de responsabilidad, violar las reglas y normas, entre
otras con mas gravedad. Sucesos que veia constantemente

principalmente por la falta de supervision.

Con el objetivo de hacer seguimiento a los puntos antes mencionados,
propuse programar reuniones mensuales con los trabajadores. En donde
pudimos informarles de los nuevos productos y politicas, creamos
entusiasmo por las ventas y, explicamos los programas de incentivos del
mes correspondiente, aprovechando las fechas festivas, fortaleciendo las
estrategias de ventas, como también exponiendo los logros de objetivos del
mes, celebrando o mejorando la misma. Brindandoles también todas las
herramientas necesarias para el alcance de los objetivos planteados,
estas siendo metas claras y medibles, donde podian intervenir los gerentes

como integracion al equipo.

La capacitacién continua es vital para mantener al equipo actualizado
con la mejores practicas y estandares de servicio, y esto no solamente
mejora la competencia del personal, sino que incrementa su satisfaccion
porque sienten que estan aprendiendo y creciendo, tanto personal como
profesionalmente; incluyendo también los incentivos que motivan su
desempefio. Por este motivo tan relevante en el area, propuse las
capacitaciones cada cuatro meses para el equipo, para que asi sea mas
dindmico y poder compartir ideas. Mantener a los integrantes del equipo
bien entrenados y capacitados, desarrolla las habilidades para que
puedan ser mas creativas e innovadoras y a su vez productivas, lo que
permite contribuir de manera efectiva a los objetivos de la empresa y se
vuelvan cada vez mas importantes. De este modo, permite a los
trabajadores contribuir efectivamente en los resultados de la empresa, lo
gue es una forma eficaz de aportar valor a los colaboradores, a los

consumidores y a la organizacion.



Capacitacion donde utilizamos los mismos maodulos del formato de
capacitacion que se desarroll6 en la seleccidn del personal (ver figura 14),
para el refuerzo de la misma, garantizando que todos los colaboradores

tengan la misma informacion, procedimientos y expectativas.

Anteriormente se menciona todo el proceso de organizacion, de integracion,
desarrollo y retencion de los colaboradores en la empresa. Sin embargo, es
importante que todo colaborador requiere retroalimentacion sobre sus
habilidades y desempefio para saber como este ejecuta su trabajo, por ello, es
relevante hacer un seguimiento. Por tal motivo y por la falta de dicha evaluacién,
propuse una auditoria semestral mediante una evaluacion a los colaboradores,
en donde permite que las distintas partes de la empresa asuman debidamente su
responsabilidad de linea a lo que corresponde al personal de atencion, para
consolidar los resultados de los colaboradores y asi poder corregir y mejorar
continuamente el rendimiento y sus capacidades, con el proposito de que el

proceso no pierda efectividad.

La evaluacion debe abarcar no solamente el desempefio actual de las
funciones de los colaboradores, sino también el logro de las metas y los
objetivos planteados, asi como su potencial para el desarrollo; ademas, debe
contribuir para mejorar y aumentar la productividad del colaborador en la
empresa, y debe estar preparado para producir y atender con eficiencia y

eficacia.

- Evaluar el desempefio de los colaboradores en la empresa, utilizando
criterios que fomenten la igualdad y la justicia y a la vez que motiven a
los colaboradores. Por esta razén, disefié un cuadro de evaluacion
especifico donde se registran los factores a evaluar y sus puntuaciones
de la evaluacion de desempefio. Los factores de la evaluacion reflejan
los criterios imprescindibles o todos los estandares necesarios para
evaluar el desemperfio de los colaboradores, bajo la misma estructura.
La presente evaluacion es una valoracion sistematica del cumplimiento de
todos los factores mencionados de cada colaborador, en funcion de las

actividades que ejecuta, las metas y objetivos que llega a alcanzar y su



potencial en el desarrollo de las mismas funciones como también en el
ambiente laboral. Como una de las acciones que la empresa adopta para

gestionar la operacion con alta calidad.

- Sin dejar de recepcionar informacion de los clientes, para que este no solo
sea verbal en sus visitas, propuse una breve encuesta virtual, en donde
los clientes escaneando un codigo Qr abriendo una ventana donde se
encontrara un formulario para ser completado por los clientes, como parte
de evaluacion para los colaboradores como de otros puntos en referencia

de nuestro servicio y productos.

Finalmente, se propuso que toda la informacién del colaborador se mantenga
ordenadamente archivado, como historial y para lo que fuere necesario en su

momento.

3.4 Resultados

El resultado se mide por el efecto del proceso de gestidon del personal a través
de las estrategias planteadas y ejecutadas obteniendo impactos directos y
significativos en el servicio al cliente, la eficiencia operativa y la retencion por los
incentivos de los colaboradores.

La relacion entre los gerentes y los trabajadores, que anteriormente se
considerd conflictiva, hoyen la actualidad se basa en una solucion y resultado
trae beneficios para ambas partes. La gestion de recursos humanos, en este
caso del personal, dependi6 de la mentalidad que predomine en la
organizacién, en donde los objetivos son ahora estratégicas, y sus
procedimientos son organizar, integrar, desarrollar, recompensar, retener y
auditar a los colaboradores. Logrando el objetivo de crear una cultura
organizacional participativa donde inspir6 dedicacion, seguridad, satisfaccion y
espiritu de equipo con un enfoque flexible, integrador, y una distribucién del
trabajo entre los colaboradores y el flujo de las actividades y los procesos de

manera integral.



Iniciamos por la parte administrativa de la empresa y la gestion de documentos,
como establecer el manual del perfil que se necesitaba para el area de atencion
al cliente, nos sirvié también como manual de funciones que permitié visualizar
de forma amplia como se muestra en la figura 12, cuéles son las caracteristicas,
los requisitos, habilidades, conocimientos que necesita un trabajador para

desempeiniar sus funciones de manera eficiente en el puesto.

Figura 12. Manual del perfil del puesto de atencion.
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Manual de Funciones

Manual de Perfiles de Puestos

Nombre del cargo Atencion al cliente

Area Servicio de atencion al cliente
Local Caminos del Inca — Surco
Rango de edad 20 - 25 afios

Sexo Indistinto

Objetivo General del Puesto

Ser responsable de la atencion al publico, garantizando la excelente experiencia de
los clientes, desarrollando sus habilidades y conocimientos con el objetivo de
satisfacer las necesidades de los clientes.

Funciones
Brindar informacion, resolver dudas, orientar, prospectar y fidelizar a los clientes.

Atender y despachar en turno los diferentes tipos de productos que se ofrecen.

Mantener el abastecimiento de helados, cafés, insumos, entre otros, como también
utensilios y menajes necesarios para la atencion y despacho al cliente.

Constantemente mantener limpio el area de servicio, del publico, como también los
espacios de trabajo. Todas las instalaciones de la tienda.

Debe presentar correctamente el uniforme de la empresa, buena higiene personal.




Arreglar y mantener los productos ordenados y refrigerados tanto en el mostrador,
como los almacenados, generando una buena rotacién del producto.

Limpiar y guardar ordenadamente todos los utensilios y equipos que se ocupan en el
turno.

Compromiso por el cumplimiento de las tareas asignadas, por sus funciones, y el
logro de objetivos.

Habilidad para trabajar en situaciones cambiantes o alternos, con los clientes,
comparfieros de trabajo, y superiores.

Captacion de nueva informacion y conocimientos, y su eficaz aplicacion.

Formacion Académica

Grado de Instruccién Secundaria completa
Formacion Académica Universitaria
Especialidad Administracion, Turismo, afines.
Conocimientos
Conocimientos Téchicos Computacion
Cursos y/o Programas Idiomas
Experiencia Laboral
Tiempo 6 meses minimo
Rubro Atencién

Fuente: Elaboracion propia.

Realizar dicho manual, en conjunto con el plan estratégico (ver anexo 1), la
elaboracion del organigrama (ver figura 4) y el manual de organizacion y
funciones (MOF) de la empresa (ver anexo 3) formd parte de una formalizacion

en los documentos de la empresa, y una mejor organizacién administrativa.

El proceso de seleccion del personal estuvo alineado con los objetivos y la
estrategia de la empresa. Esto contribuy6 no solo a reclutar a personas con las
habilidades adecuadas, sino también se desarrollé6 de un ambiente de trabajo
gue fomento la innovacion, la colaboracién y el compromiso del equipo. Y al ya
no tercerizar el proceso, esto disminuy6 en tiempo y costos. La elaboracién del
manual del perfil ayudo en parte de la estructura en las entrevistas para el
reclutamiento del personal del area de servicio; de la misma forma, el formato de
entrevista individual como se mostrara en la siguiente figura 13, contribuyé en la

adquisicién de informacion especifica de los candidatos.



Figura 13. Formato de entrevista individual.

FORMATO DE ENTREVISTA INDIVIDUAL

Fecha de enfrevista: Hara:
Zargo al que sspira:;
Nombres y apsllidos completos:

1. EXPERIENCIA LABORAL

Cudl fue la Gitima empresa en donds lsbord:
Fecha de Inicio - Retino:
Razan del refiro:

Qué cargo desempenaba:
Que funciones desempefiaba:
Cuwal fue su mayor logra:

Ha tenida alguna experiencia en la gue haya fallado:

Cama logra superarlo:
Comao eran sus relaciones con su jefe
Cudles eran sus principales dificuliades:
Cwe sabe d= Dalselis:

Razones para trabajar en Dalgella:
Qué considera la diferencia con ofros candidatos para ocupar el empleo:

Cual e5 su aspiracian salaral:

2 ESTUDIOS REALIZADOS

Universitarios Al
Técnicos Ao
Tecnaldgicos Al
Ezpecislizacion Ao
Oros Afio

Qe proyectos tiene a futuro en sus estudios:

3. AUTODEFINICION

Cuales son sus fortalezas: 1: Z 3
Cudles son sus metas a corto, madiano v largo plaze  1:
Z 3

Cuales son sus aspectos por mejorar: 1: 2 3
Qué hace para logrark:
Coma =2 define: 1: 2 3
Que pueds aportarle 3 I3 entidad:
Que espera de Dalrel

4 ADJUNTAR CV.

Fuente: Elaboracion propia.

Al incluir en planilla a los colaboradores, siendo una herramienta fundamental
para garantizar que se cumpla el reglamento laboral y sus regulaciones
aplicables; proporciono seguridad, ya que se contribuye a mantener una cultura

de cumplimiento de la empresa. Lo mismo al acatar la presentacién de carnet de



sanidad, ya que este es de suma importancia para el area y como procedimiento
legal.

En el desarrollo de la capacitacion, el colaborador obtuvo conocimientos sobre
la empresa y sus reglamentos, reiteramos las normas y los procesos, al ampliar
el panorama ellos ya tienen conocimiento de los productos y servicios que
ofrecen, sobre la segmentacion de clientes de la empresa, conocen a los
competidores, sistemas de seguridad y salud en el trabajo, entre otros como esta
establecido en el formato para la capacitacion que se presenta en la siguiente

figura 14:

Figura 14. Formato de modulos de capacitacion para el &rea de Servicio.

MODULOS DE CAPACITACION

Apellide y Nembre: [

Encargado
Médulo Temas Abordados Fecha de Observaciones

Capacitacion

Médulo 1: Introduccién a Heladera Daleello

Historis y filosofis de |s empresa

Estructura del astsblecimisnto

Productos y servicios

Equipos y herramientas
Atencidn sl cliente

Actividades practicas

Médulo 2: Hormativas Internas de ls Empress

Cédigo ds vestimants y comportsmients profesionsl
Politicas de higiene y segurided en el trabsjo
Procedimientos pars la manipulacién de alimentos

dursnte el tume de trabsjo

Mormas de stencitn sl cliente y resolucidn de conflictos
Regulacicnes sobre el uso de equipos y mobiliaric

Mddulo 3: Servicio 8l Cliente

Esténdares de atencién &l cliente

Frocedimientos de stencidn

TEcnicas de comunicacién efectiva

Manejo de guejas y reclamaos
Fidelizacién de clientes y venta sugestiva

Médulo 4: Conocimiento de Carta

Categorias de la carts de helsderia Dalcello
Descripcién detallada de cads producto de la carta
Ingredientes y contenidos utilizados en cada producto
elaborado y sin elaborar

Precios de cada producis
Combinaciones y recomendacicnes de productos

Médulo 5: Servicio da Helados

T ideal de servicic para helados

Tipos de recipientes para servir helados (vasos, conos, ete )

Herramientas pars servir helados

Cantidades correctas de helado para cada porcitn

Técnicas de presentacion de helados
Manejo de toppings y salsas

Médulo 8: Preparacién de Cafés

Granos de café empleados

Méauina de espresso y sus funci

Moliends y ién del café

ién de |a leche

Bebidas en carta s base de café espresso

Fresentacion de cafés y emplatada

Médulo 7: Séndwiches, Waffles y Milkshakes

Preparacién de séndwiches: ingredientes, salsas, técnicas
de montaje y presentacin

Elsboracién de waffles: uso de masa, coccidn, vaneciones
de toppings, presentacion ylo empacado

Preparacién de milkshakes: insumas y cantidades,
presentaciones y decoracitn



Preparacién de chocolate caliente: insumos y cantidades
presentacién y decaracisn

Médule 8: Manejo de Caja

Uso del sistema Wally para cobros y registro de ventas

Emisién de facturas y boletas alactronicas

Manejc de diferentes medios de pago (efectivo, tarjetas de
débito y crédito, splicativos)

Técnicas para tar el ticket p (venta sug

Modulo 8: Ventas por delivery y splicativas

Atencitn via whatsapp

Procedimiento de despacho del aplicativo Rappi

Actualizaciones del sistema de vents de la pégina web

Mddulo 10: Formatos de Limpieza y Kardex

Identificacion de los formatos existentes

Formato de Tareas de apertura y cierre

Formato de Tareas de mpieza semanal

Formato de Kardex (entradas y salidas de descartables)

mportancia del llenade diaric de formatos y su cumplimiento

Médule 11: Higiane y Seguridad Alimentaria

Principios de higiens y seguri ia

Limpiezs y desinfeccion del drea de trabajo

Menipulacién segura de alimentos
F ién de i por ali

Fuente: Elaboracion propia.

Con la ayuda de este formato se ha logrado el objetivo de capacitar e incorporar
al colaborador al equipo, en el tiempo establecido con el conocimiento tanto

tedrico como practico, en donde se ha podido nivelar con sus compafieros,

desempeiiando sus funciones sin dificultad.

Un resultado optimo al implementar el sistema de motivacion, fue la disminucién
de la rotacion del personal y el ausentismo, asi pudimos conservar a los
trabajadores estables, un factor muy consecuente que se presentaba en la
empresa. Por el contrario, no solo aumenté la eficiencia, la proactividad y el

compromiso, sino que también se transmitid en la satisfaccidbn a nuestros

clientes.

- Se cumplié con el objetivo principal al crear un nuevo calendario anual
como lo visualizamos en la figura 15 con fechas festivas, porque
fortaleci6 la cultura y la politica de la empresa, potencié la participacion
e integracion del equipo, y como resultado atrajimos nuevos clientes,

mantuvimos la satisfaccion de la experiencia en un espacio llamativo en

una fecha especial.




Figura 15. Calendario de actividades en el afio.

dqlcelb

CALENDARIO ANUAL

Enero Febrero Marzo Abril
Dia del
Afio NUEVO Diadela | Diadela | Diadela | Trabajo/ Dia del
Amistad Mujer Tierra Diadela Padre
Madre

Septiembre Noviembre Diciembre

Diadela | Diade los
Fiestas Diadel | Aniversario | cancion Santos /
Patrias Nifio Dalcello criolla / Dia de los
Halloween | muertos

Navidad

Fuente: Elaboracion propia.

- Al implementar el bono por objetivo de ventas en el mes, incentivo a los
trabajadores en su desempefio y los motivo a desarrollar estrategias de
ventas como las ventas sugestivas, y una excelente atencién. Los
objetivos de la empresa se lograron y los objetivos de cada colaborador
fueron satisfechos. Asi encontramos incentivar con la contribucion de los
colaboradores para conseguir los objetivos y paralelamente la
rentabilidad de la empresa.

El objetivo meta mensual que debe lograr los colaboradores en el mes,
propuse que para aumentar la participacién en el mercado el objetivo es
incrementar las ventas del afio anterior en un 30%, considerando las
ventas de cada mes como registro especifico de progreso y por
temporada, evaluacion que los gerentes aprobaron.

Como se ve reflejado en la figura 16, en el dltimo trimestre del afio 2024,
se cumplié el objetivo en el mes de octubre y diciembre, superando las

ventas.



Figura 16. Cuadro comparativo de ventas del ultimo trimestre del afio 2023 y

del afio 2024.
VENTAS DALCELLO
Mes Venta 2023 Objetivo Venta 2024 Venta 2024
Octubre S/ 58,385.00 S/ 75,900.50 S/ 76,905.40
Noviembre S/ 57,084.50 S/ 74,209.85 S/ 70,159.90
Diciembre S/ 60,536.90 S/ 78,697.97 S/ 86,480.00

Fuente: Sistema de Ventas Wally, sistema de facturacion electronica y punto

de venta en el Peru.

Logrado el objetivo mensual, en el caso del mes de octubre, a todo el

equipo se le ha premiado con un vale de consumo en los locales por el

monto de S/. 300.00 mas un litro de helado para cada colaborador. Para

esto disefié un vale de otorgamiento como adjunto en la siguiente figura

17:

Figura 17. Premio vale de consumo para los colaboradores.

g
5

dalcello

VALZ PORe

Fuente: Elaboracién propia.




Incentivar las acciones que agregan valor a la empresa, al cliente y a los
propios colaboradores, se reflejo en el desempefio excelente y el logro de
objetivo, al ser premiado incentivé la conciencia de la mision y la vision de

futuro de la empresa.

Lo mas incentivador, fueron las nuevas formas de pago que establecen
una remuneracion variable por el bono mensual y el incremento salarial
anual, incrementé la innovacion y la creatividad, el espiritu emprendedor
y la proactividad, por ende, los resultados. Asi mismo, remunerar a los
colaboradores fue necesario incentivarlas constantemente para que
logren las metas y los resultados desafiantes.

El dinero actiia como un incentivo muy elevado, en donde se ha observado
una mayor productividad, cuando las personas perciben que el aumento
de su esfuerzo realmente conduce un incremento en su recompensa
economica, como se ve reflejada en la siguiente figura 18 sobre las

remuneraciones:

Figura 18. Diferencia entre la Remuneracién anterior y la Remuneracion actual.

Remuneracién Antes Pagada

Remuneracién Actual por
Incrementos

El pago de la remuneracion basica,
previamente establecido para el puesto,
puede variar segin un mutuo acuerdo
con el colaborador.

La remuneracion anual incrementa en
base a la evaluacion del desempefio.

La remuneracion mensual es fija.

La remuneracion puede ser variable en
base a cumplimiento de metas
mensuales.

La evaluacién del desempefio en
realidad no afecta en la remuneracion

La evaluacion del desempefio interfiere
positivamente en la remuneracién del

del colaborador.

colaborador.

Solo los supervisores reciben aumento
de remuneracién previamente
negociadas.

Todos los colaboradores previamente
aprobada la evaluacion del desempefio
tienen aumento de remuneracién al afio.

No es motivador ni incentivador el
compromiso del colaborador con la
empresa.

Funciona como un elemento que motiva
e incentiva el compromiso con los
objetivos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

- La funcién de esta medida fue corregir y ajustar el comportamiento

inapropiado del colaborador y no solamente sancionarlo. La sancion es el




acto final de cualquier accion indisciplinaria, caso que hasta el momento
no se ha realizado. Suponiendo que se refleja un resultado positivo ante
las estrategias de gestion del personal ejecutadas.
Solo de forma demostrativa se realizo el siguiente cuadro de la figura 19,
como referencia ante las sanciones que se pudieran establecer por algun

incumplimiento en la empresa.

Figura 19. Nivel de sanciones por incumplimiento de funciones.

Advertencia Verbal

Advertencia Escrita

Suspension

Despido

El trabajador comete
una falta.

El trabajador comete
una falta grave.

El trabajador comete
nuevamente una falta
grave.

El trabajador reitera
una falta grave.

Obtiene una llamada de
atencion verbal de su
superior para que no
sea reiterada una falta

similar, por lo contrario,

enfrentard una
penalizacién mas
grave.

Obtiene una llamada de
atencién escrita para
notificar que si es
reiterada una falta
grave enfrentard otra
penalizacién con mayor
gravedad.

Obtiene una
suspension del trabajo,
sin pago por el dia en
cuestion. Ademas,
enfrentara otra
notificacién escrita
advirtiendo de que otra
falta grave ocasionara
su destitucion de la

Desvinculacion de la
empresa por un motivo
debidamente
justificada.

empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Con las reuniones mensuales, formamos un espacio agradable a través de
un compartir integrando a los colaboradores, siendo esta positiva y sobre
todo constructiva. Aumentamos también la responsabilidad como la
conciencia del colaborador y del equipo de trabajo dentro de la empresa,
reconociendo y celebrando su buen desempefio. Y en donde tuvimos los
presentes la oportunidad de expresar opiniones, ideas, sugerencias,
dudas, entre otros, logrando la interaccion e integracion del equipo.

El desarrollo de los colaboradores en la capacitacion no significo
Gnicamente proporcionandoles informacion, conceptos y actitudes, sino

también que aprendieron nuevos conocimientos, mejoraron habilidades y




destrezas, modificaron comportamientos y elevaron en nivel abstraccion.
Y, asi, lograron ser mas eficientes y eficaces en sus funciones. Es, por
tanto, las capacitaciones y la retroalimentacion en los determinados
tiempos, aprendieron nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos y
asi van modificando y mejorando su desarrollo de cada uno de los
colaboradores. De esta manera se fomentd un ambiente donde los
trabajadores se sintieron valorados.

Es por este motivo que la capacitacion es una fuente de rentabilidad,
enriquece el patrimonio humano de la empresa. En conclusién,
consideramos que la capacitacidbn no es un gasto, sino una inversion,

porque produce beneficios directos para los clientes.

El control asegura que el area trabaje de acuerdo con lo previsto. Gracias a las
evaluaciones el equipo se ha desarrollado un mejor ambiente y que trabaje al
mismo ritmo, es por ello que la empresa mantiene el funcionamiento con
eficiencia, formando parte de las practicas que la empresa adopta para

gestionar parte de sus operaciones con éxito.

El resultado aprobado en la evaluacion de desempefio del colaborador se
demuestra en la calidad de su atencion y desempefio, es por ello que se
considerd los factores relevantes en la evaluacion como se muestra en la

siguiente figura 20:



Figura 20. Formato de Evaluacion del Desempefio para el personal de atencién

al cliente.

9
I e
5 L 1

7

¥ EVALUACION DEL DESEMPERO
dalcelle

Nombre y Apellido: Puesto: Tienda:
Desempefio en la funcién: Considerar el desempefio actual del colaborador en sus funciones.
1 2 3 4 5 _
FACTORES Observaciones

Malo | Tolerable | regular | Bueno | Excelente

1. Atencién
Realiza el procedimiento correcto de
atencion al cliente

2. Produccion
Prepara los productos que se
requieren

3. Check List
Cumple con las tareas

4. Caja
Maneja el sistema y aplicaciones

5. Integracion
Trabaja en equipo

6. Presentacion Personal
Usa el uniforme y esta correctamente
presentable

7. Cooperacion
Mantiene aptitud, iniciativa e
innovacion




8. Toma de Decisiones
Facilidad de argumentar y solucionar
problemas

9. Responsabilidad
Cumple obligaciones, funciones,
objetivos

10. Conocimientos
Conocimientos del puesto y del
negocio

11. Agilidad
Precisa los tiempos en cada funcion

Resumen de puntuaciones

La puntuacioén del colaborador:

Malo | Tolerable | regular | Bueno | Excelente
34 -
0-11 | 12 22 |23-33 54 55

Fuente: Elaboracién propia.

Considerando que la relacion con los trabajadores influye directamente en las
interacciones con los clientes, y es aqui donde percibimos que los colaboradores
se encuentran capacitados y proactivos en la operacion, brindando una completa
y excelente atencion al cliente. Y como evaluacién de la misma, presentamos la
encuesta en el siguiente formulario figura 21, mediante el escaneo de un codigo Qr

se podra completar la mencionada encuesta por los clientes visitados figura 20.

Figura 21. Flyer de encuesta.

iTu opinién nos ayuda a
mejorar!

Escanea | codigo Qr

Corppleta la encuesta y
coryeo dos sellitos en tu
tarjeta de gelato gratis.

Fuente: Elaboracion propia.




Figura 22. Formulario de preguntas.

Tu opinién nos ayuda
a mejorar

Gracias por tu preferencia. Esperamos que la
experiencia en Dalcello te haya gustado.

Nos gustaria recibir tus comentarios para poder
seguir mejorando. Llena este formulario y
comparte tus opiniones con nosotros.

isotvas@gmail.com Cambiar cuenta

58 No compartido

&

* Indica que la pregunta es obligatoria

Compartenos tu correo: *

Tu respuesta

¢Cual es tu edad? *

Tu respuesta

¢Cual es tu género? *

O Femenino
O Masculino

O Prefiero no decirlo

QO otros:

¢De qué forma te enteraste de Dalcello? *

(O] instagram

[ TikTok

D Recomendacion de un familiar o amistad
[ Alpaso

(O] Publicidad en TV

[C] Publicidad en Radio

[J Influencer

D Otros:

Fuente: Elaborado

y

¢ Cudl es tu nivel de satisfaccion en relacion *
con la atencién de nuestro personal?

"%
2 %
s #
s
s %

¢Cudl es tu nivel de satisfaccion en relacion *
a los productos que consumiste?

LI 4
2 Y
3 ¥
LI 4
5 %

¢Qué tan satisfecho estas con ... 7 *
1 = Muy insatisfecho 5 = Muy satisfecho

1 2 3 4
Variedad
de carta O o O o
Variedad
de © O O O
sabores
Ambiente
del local O O O
Misica O O O
Estado
del local O O

Coméntanos ;Qué podemos mejorar de ~ *
nuestra carta o productos?

Tu respuesta

Coméntanos ¢Qué producto consumié o es *
de tu preferencia?

O] Gelato
O cafe

[J Bebidas
] Postres
[[) salados

extraido en

Enviar

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Google

¢Con que frecuencia nos visitas? *

(O Todos los dias

Entre semana

Una vez al mes

Otros:

O
(O Los fines de semana
O
O

¢Recomendarias a tus conocidos visitar o
Dalcello Gelato?

Q si
QO No

¢Qué local es de tu preferencia? *

(O Local: Caminos del Inca

(O Local: Benavides

¢Tienes alglin comentario adicional para ~ *
nosotros?

Tu respuesta

Borrar formulario

El formularlo se cre6 en Mesovid SAC.
Does this form look suspiclous? Informe

Google Formularios

Formularios

(https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSeXyHPdauMdJjwC-pgdhQEH-
gRxjz1jCp2BXNBQXAWVNn2cUoQ/viewform?pli=1).



El mantener archivado todos los datos, informacion, evaluaciones de cada
colaborador, entre otros, se almacenan y acumulan en un registros o archivos
desde que son contratados, lo que se denomina como un banco de datos, de este
modo, se desarrolla un sistema de informacién de recursos humanos que actla
como fundamento para las decisiones relativas a los trabajadores. y esto ha

generado un orden administrativo con lo que respecta al personal.



CONCLUSIONES

El campo de influencia de las estrategias para la gestion del personal, se
extiende no solo a los colaboradores, sino también a la empresa y a los clientes.
Porque la finalidad de la empresa se establece en funcidén de satisfacer alguna
necesidad del entorno externo, es decir de la experiencia, y no solo de ofrecer un

sencillo producto o servicio.

La empresa no contaba con la adecuada planificacion estratégica de gestion del
personal que le permita formalizar el proceso adecuado como herramienta
técnica necesaria con formatos establecidos para la gestion y documentos
formales que contribuya en la administracion. Asi mismo facilité el proceso,
obteniendo mejores resultados como el aumento de la eficiencia operativa y
obteniendo un personal altamente capacitado y motivado que lo transmite en su
desempeiio brindando un servicio al cliente mejorado y asi generando una
experiencia memorable a nuevas visitas y manteniendo a los clientes fieles,

acompafiado de los productos de calidad, y un funcionamiento mas fluido.

Si bien es cierto el proceso de reclutamiento lo realizaba una empresa
tercerizada y podia agilizar el proceso de entrevistas, sin embargo, con el nuevo
disefio de entrevista que fue estructurada en conjunto con el manual de perfil del
personal, uno de los documentos inexistente pero fundamental, que permitio
estar orientado a seleccionar correctamente al personal y este que pueda cubrir
y desempeiar el puesto, y estos cuando entienden sus roles se enfocan en
cumplir sus funciones. Complementado, con el nuevo formato de modulos de
capacitacion, se ha podido agilizar en todo el proceso de induccion, atrayendo a
candidatos mas calificados para el puesto, logrando una rapida adaptacion,
permiti6 una mejor seleccion del personal y formaciéon del equipo, por ser
seleccionados y entrevistados inicialmente por los gerentes que por experiencia
en la empresa tienen el conocimiento de las caracteristicas del ocupante del
puesto y sus funciones, capacitados por mi persona, trasmitiendo toda la

experiencia en la empresa logrando una interaccion entre el equipo.

Ejecutar un nuevo sistema en base a factores que puedan motivar e incentivar
al equipo y cada uno de sus colaboradores ha sido muy satisfactorio porque al

estar motivado y capacitado ha permitido que manejen las interacciones con los



clientes de manera eficiente y profesional. Incluyendo que el equipo trabajando
en un ambiente positivo y colaborativo transmite esa energia en la atencion,

satisfaciendo las expectativas de los clientes.

La evaluacion semestral, nos proporcioné informacion relevante para actuar de
manera consensual e inmediata ante la falta de informacion o habilidad, por lo
gue la misma es importante en el proceso del desarrollo de los colaboradores.
Los gerentes evaluaban a simple vista el cumplimiento de actividades y
funciones de sus trabajadores, era de manera muy superficial, sin embargo, al
establecer un proceso de evaluacion semestral, esta de ser aprobada tiene la
opcion de aumentar los ingresos en la remuneracion, ha generado en los
colaboradores demostrar constancia en su desempefio, responsabilidad y la
permanencia en la empresa evitando el ausentismo y la rotacion del personal,

siendo este un tema muy reiterativo en la empresa.



RECOMENDACIONES

Se recomienda principalmente mantener como herramienta sistematica las
estrategias y los procesos de gestion del personal del area de servicio por ser
el primer contacto que obtiene el cliente, y a través de la primera visita obtiene
la experiencia y depende de esta, que podamos tener a un cliente leal a la

marca.

Al identificar y establecer dichos procesos es recomendable mantener la
secuencia como estrategias de gestion del personal, para evitar el desequilibrio
y poner en riesgo la calidad de la atencidon, como anteriormente ha sucedido y
los resultados han sido desfavorables, sin embargo, con las nuevas estrategias
hemos percibido cambios positivos.

Sostener el proceso de entrevista y reclutamiento del personal elaborado, bajo
el manual del perfil creado, y con el formato de capacitacion; si bien es cierto que
dichos documentos fueron creados también para la facilidad de la seleccién e
induccién del colaborador, es preciso recomendar, que se debe realizar una
actualizacion regular, en donde las descripciones deben revisarse y poder
actualizarlas para reflejar cualquier cambio en las responsabilidades del
trabajador o en la estructura de la empresa. Sin embargo, no se podria
descartar la contratacion de una persona profesional que pudiera abarcar el
area de recursos humanos, porque podria reforzar puntos relevantes por ser

una persona especializada.

Al establecer un sistema de un proceso de incentivos y fortalecimiento al
personal, para mantener la motivacion y el profesionalismo, recomendaria
invertir en programas de formacion y capacitacion, en diversos periodos, como
una capacitacion de Carta de helados, ya que por temporadas crean nuevos
sabores que se suman a la lista y es importante saber y conocer los insumos; un
programa de Barismo, el café es el segundo producto mas solicitado por ser
también de calidad los granos de café y se podria aprovechar; por ultimo, una
curso de Habilidades Blandas, para mantener un equipo solido, proactivo y

motivado.



Las evaluaciones en los periodos de tiempos establecidos forman a un equipo
permanente y soélido, por ello es importante mantenerlas, ya que los
consumidores no solo esperan un trato amable sino a un personal comprometido
para asi poder brindar una experiencia Unica, y puedan resolver cualquier
indecisiones e interrogantes, ofreciendo un soporte con agilidad y precision.
Sugerir aqui, que en la etapa de evaluacidn también estén presentes los
gerentes para que asi puedan observar la evolucion de los candidatos, interferir
en mejoras, y dar conformidad a la evaluacién, para no ser de total

responsabilidad de la supervisora, quién estd a cargo de la misma.
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ANEXOS

ANEXO 1. Documento Misién, Visién y Valores.
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Anexo 2. Representantes legales de la empresa.

REPRESENTANTES LEGALES DE 20600560809 - MESOVID S.A.C.

Resultado de |a Bisqueda

La informacion exhibida en esta consulta corresponde a lo declarado por el contribuyente ante la Administracion
Tributaria.

Documento Nro. Documento Nombre Cargo Fecha Desde
DNI 46782092 MESONES VIDALON ANDRES PABLO GERENTE GENERAL 25/12/2017

DNI 48102805 MESONES VIDALON ERNESTO EDUARDO GERENTE 25/12/2017




Anexo 3. Manual de Organizacion y Funciones (MOF) de la Heladeria 'y
Cafeteria Dalcello.

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES



GERENTE GENERAL

Objetivo Principal

Es el representante legal de |a empresa. es decir, el spoderado de la compadia,
quien determina las politicas sdministrstivas y operstivas Tiene s
responsabilidad ante los acocionistas. por los resultades de las actividades y el
desemperio organizacional de Is empresa. El objetivo principsl es idear un valor
sgregado basandose en los productos y servicios que ofrece la empresa

Funciones

- Establece las estrategias en general pars slcanzar las metss y los
objetivos propuestas,

- Organiza y planifica el trabajo de Ias éreas de ls empresa, que contengan
los elementos que se necesitan para desarrollar los planes en sccion

- Establece los procedimientos y mecanismos de control para tomar
medidas efectivas,

- Administrs los recursos humanos y matensles

- Evalis constantemente |a ejecucion en lss operaciones y contrastsr los
resultados con los programas y estandsres de ejecucion (autoevsluacion
y supervision de gestion).

- Define las necesidades de personsl consistentes con los objetivos y
planes de la empresa.



GERENTE

Ohfetiva Principal
De la mano con &l gerente genersl, se encarga de supervisar y asegurar que las

operaciones disrias en cada area =& completen, lidera la empresa y dirige los

procasos de trabajo, coordina el trabajo da las diferentas dreas de la empresa.

Funciones

-  Seocupa de |z optimizacion del proceso administrativo.

-  Se ocupa del desempeno y cumplimientos de funciones en las diferentes
areas.

- (Garantizs la administracion de los recurses financieros y materiales, v la
efactiva distribucién.

- Intermediaric de la comunicacion, abastecimientos, y publicacion de
eventos y promociones.

- Planifica y gestiona el drea de ventas y markefing.

- Superviza y confrola |a operatividad en las areas.



CONTADOR

Cabe mancignar gy & 1a feche se mantigng ¢l servicio gxtemo del contadar,
RATA |8 §MOTeEH,

Objetive Principal

Es &l encargade de documentsr v registrar todes las operaciones y actividedes
financleras gue a& leven & cabo en ls empresa, como &l registro de Ingresos v
agrésos, ademis de valider de que dichas transsccionas sean legitimas y que
s& registren conforme @ un marco legal, Es el responsable del asescramiento v
supervigion de los procadimignios v gestion del draa contable, ejercides por el
gerente general, con el objetivo de afianzer la informacién,

Funclones

Se asegura que s& ocumplan los principios contables, generalments
aceptados, cumpligndo con las politicas establacidas de la empresa
Examina procedimientos confables y realiza ajustes correspondienias,
Revisa y controla los movimientos de cuentas como &l correcio regisiro
de las mismas
Se encargs Jde elsborar los estados financiercs en fechas establecidas
eon informacién veridica y oporiuns

= Verifica y sjusta las cuentas financieras.

- Seencarga de crear las declaraciones de impuesios,

- Es el encargado de elaborar las nominas de los colaboradores,



SUPERVISOR DEL AREA DE PRODUCCION

Objetivo Principal
Es |a cabeza principal del dres operative, lidera v es responsable de supervisar

Ias sclividedes y funciones diarias del drea de produccitn, para garantizar |a
elaboracion de los productos de manara aficiente.

Funciones

= Planifics, ejecuts v gestiona la cantidad de helados y postres 8 produgir.

=  Supervisa que se cumplen las normas de seguridad & higlene necesanas
pors praservar |8 salud y eviter scoidentas,

= Gaerantize que las herramientes de trabajo funcionen corectamente

- Resuelve problemas que surjan en el dres y supervise el desempefio del
parsonal & U cargo.

= Superviss la entrads v selida tenic de meleriales. equipos & insumcs de
almacin,

= arifios y registra | meroadens que ingress al almacén,

- Reslize o registro de produccidn como (as salidas de halados v postres
solicitados de diferentes provesdores.

- Elsbors las drdenes de compra pars ls obtencidn de matersles & insumos
nacasarios.



ASISTENTE DEL AREA DE PRODUCCION

Objetivo Principal
Es el responsable de que se cumplan los procesos de produccion & instrucciones

se desarrollen de manera eficiente y efectiva, a fin de salvaguardar la calidad del
servicio, el cuidado del medio ambiente y seguridad y salud.

Funciones

= Coordina, programa, y elabora la produccion diana en base a las ondenes
recibidas.

- Controla el proceso de produccitn para asagurar &l cumplimiento de la
calidad y productividad necesanas.

- Realiza &l seguimiento y el control diario de los insumos y materiales
reguendos para la produccicn.

= Asegura el cumplimiento de los procesos de seguridad y salud en el
trabajo antes durante y despuas de la produccion.

= Brinda el soporte en el cumplimiento con los procesos de sistemas de
calidad.

= Desarrolla y mantiene actualizadas las hojas de ruta y las ordenes de
requarimientos.

- Cumple con ctras labores que el jefe de planta, es decir al supervisor, le
asigne.

- Brinda asistencia al supervisor en el control y monitoreo de los procescs
de recepcidn, asimacenaje, mazcla, y despacho de insumos entre otros.



SUPERVISOR DEL AREA DE SERVICIO

Objetivo Principal

Es responsable del érea de servicio y ssegurs el buen desarrolio de los
procedimientos en el drea. encargads de sdministrar sl personal operativo y que
cumplan las normas generales de la empresa, respetando y garantizando el
cumplimiento de los procedimientos operacionsales, |8 calidad, la seguridad
alimentaria, 8si como las buenas practicas optimas en la gestion del personal,
encargada de proporcionar informacidn & los clientes y prestar la mayor atencion
& los mismos.

Funciones

Su funcion primordial es asesorar a los clientes del portafolio de servicios
y velar por el buen procedimiento y la mejor atencion

Proyecta y supervisa s los colabores en |as dreas asignadas.

Realiza e incentiva las ventas objetivas y ventas sugestivas

Supervisa el cumplimiento de pedidos y requerimientos de los clientes en
los diferentes métodos de atencién (atencidn en el local y vis delivery).
Mantiene el drea de servicio sdecuada pars |s realizacion de las
actividades, orden y limpiezs, reportando alguns snomalia

Solicita reposicién de suministros, materiales e insumos pars el trabsjo
diario y/o necesario,

Proporciona retroalimentacion y apoyo constante al personsl @ mejorar y
crecer en el rol,

Controla Is rotacién y stock de insumos y productos, para mantener |s
mejor calidad de las mismas

Vela por el buen funcionamiento de las herramientas y mobiliaric de la
tienda,

Recepciona y registra pedidos de los proveadores.

Realiza y controla formatos (Check list de limpieza. entrada y salids de
preductos, ficha de horas trabajadas).



- Supervisa el cumplimiento de los cronogramas de limpieza, ¥ el orden en
las areas de trabajo.

= Verifica gue los colaboradores cumplan con el horano, funciones,
comportamientos, reglamentos. asi como el cumplimients de los abjetivas
mersuales y an general



COLABORADOR DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo Principal
Es el responsable de la atencion sl plblico, garsntizando las excelente

expenencia de los visitantes, desarrollando sus habilidsdes y conocimientos con
el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes.

Funciones

- Brinds informacion, resuelve dudas, orienta, prospects y fidelizs a los
chientes.

- Atiende y despacha en turno los diferentes tipos de productos que se
ofrecen,

- Mantiene el abastecimiento de helados, cafés, insumos, entre otros: como
también utensilios y menajes necesarios pars la atencidn y despacho al
chente.

- Constantemente mantener limpio el drea de servicio, del pdblico, como
también los espacios de trabajos. Todas las instalaciones de la tienda.

- Debe presentar correctamente el uniforme de la empresa, buena higiens
personal.

- Armegla y mantiene los productos ordenados y refrigerados tanto en el
mosirador, como los almacenados, generando una buena rotacion del
producto.

- Limpia y guarda ordenadamente todos los utensilios y equipos que se
ocupan en el turno.

- Compromiso por el cumplimiento de las tareas asignadas, por sus
funciones, y el logro de objetivos.

- Habilidad para trabsjar en situaciones cambiantes o alterncs, con los
chentes, compafieros de trabajo. y superiores.

- Captacidn de nueva informacién y conocimientos, y su eficaz aplicacién,



Anexo 4. Certificado de Trabajo en Little Caesars Pizza.

CERTIFICADO DE TRABAJO

Por medio de la presente certificamos que SOTOMAYOR VASQUEZ
Rumm.mmo-mwm,uaonw
empresa Little Caesars Pizza Perli, desde o 01 de Noviembre del 2021
hasta el 31 de Diclembre del 2022, desempefiando ei Lider de Turno.

s.mupmm-mummmum

que estime conveniente.
Pueblio Libre, 31 de Diciembre del 2022
A = '. o
!
'-.’.. LD
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Anexo 5. Constancia de Trabajo en la Heladeria y Cafeteria Dalcello.

CONSTANCIA DE TRARAYD

Bl gue suscrice, ANDRES PABLO MESONES VIDALON con DI nro, 26783093, Gerente Geners
de MESOVID SAC con RUC: 20600360809

CERTIFICA:

Que, I8 Srte, RIS SOTOMAYOR VASQUEZ, com DM 46234295, se encuentrs ladorando en
nuesirs empresa ocupande el cargo de Encargs ce tience, curante el pEroas comprenciod
entre £3 ce marzo del 2023 nasts 18 sctusicac,

Se expide ls presente 8 solicituc cel interesedo, pero 1as fines que cres conveniente

Uima, 23 ge noviemore cel 2024
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