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Resumen

Iniciamos este proyecto con la idea de hacer un trabajo original y dindmico donde
pudiéramos poner en préctica todos los conocimientos adquiridos durante el master y, a

su vez, disfrutar con ello. Pues bien, lo hemos conseguido.

Nuestro trabajo es una manera de aplicar las evaluaciones de desempefio y la
seleccion con el fin de encontrar un perfil duradero con trayectoria en la empresay q

a su vez destaque entre los principales competidores de Leroy Merlin.

Se ha realizado una evaluacion de desempefio a los dependientes de Leroy Merlin y de
su competencia (Bricor y Bricodepot) y a partir de los resultados de esa evaluacion
(puntos fuertes y débiles) Se tomd como accidn correctora realizar una propuesta de un
proceso de seleccion (Assessment Center) para conseguir que su personal adquiriera los

niveles competenciales deseados por la empresa (perfil competencial).

Palabras Clave: Competencias, Desempefio, Seleccidn, Evaluacion
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Introduccion

Este proyecto esta centrado en realizar un proceso de seleccién, a partir de los
resultados de una evaluacion del desempefio tanto en la propia organizacion (Leroy

Merlin) como en sus principales competidores (Bricodepot y Bricor).

Este proyecto se realizd con el fin de dar sustento tedrico, a partir de otros autores, al
proyecto de consultoria grupal (Anexo IIlI) y explicar por qué (ventajas e

inconvenientes) y como se desarrollo.

Este trabajo se define en cuatro partes, aunque la segunda y la tercera se realizan

simultaneamente. Dichas partes, son:

1. Analisis del sector y de Leroy Merlin, en este trabajo se mencionan los aspectos
maés relevantes pero en el trabajo grupal (Anexo Ill) aparece un analisis en
profundidad.

2. Evaluacion del desempefio en Leroy Merlin, basandose en las cuatro
competencias core de la empresa: Orientacion al Cliente, Orientacion a
Resultados, Iniciativa y Trabajo en equipo. La categoria profesional a la que la
evaluacion va dirigida es la de dependiente.

3. Evaluacion de desempefio de la competencia (Bricodepot y Bricor), para dar
una idea a Leroy Merlin en qué debe mejorar frente a su competencia.

4. A partir de los puntos debiles y sin olvidar los fuertes, se disefia un Assessment
Center donde aparecen cuatro pruebas repartidas en dos dias diferentes. Dichas
pruebas son: test Psicoldgico, role-playing, dindmica/ discusién de grupo y

entrevista por competencias.

Una de las limitaciones del proyecto es el alto coste que supone disefiar y aplicar todo
este proceso. Otra limitacion podria ser la categoria a la que el proceso esta enfocada
(dependientes), pues quizds corresponderia para puestos mas ejecutivos y no tan

técnicos dentro de la organizacion.
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Aclarar que todo el trabajo estd basado en el trabajo grupal (Anexo Ill) y sustentado
tedricamente por diferentes articulos y textos de Luis F. Diaz Vilela (profesor de
psicologia de la Universidad de la Laguna, Tenerife) y textos de Santiago Pereda,
Francisca Berrocal y Miguel Angel Alonso (autores del libro “Bases de la psicologia
del trabajo para Gestion de RRHH” editorial Sintesis, 2014).
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Analisis Del Sector y de Leroy Merlin

Antes de emprender una aventura como esta, necesitabamos saber donde nos estabamos

moviendo, como era el terreno sobre el que nuestra empresa se desenvolvia.

Decidimos hacer un estudio mas pormenorizado sobre distintos aspectos que tenian mas

relevancia sobre el sector del Bricolaje:

SITUACION DEL MERCADO Y COMPETENCIA

El sector del Bricolaje es amplio y existe demasiada oferta. En un entorno como el
actual, que esta sobresaturado se empieza a valorar mas aspectos como el tipo de
informacion ofrecida, el trato al cliente, la especificacion, el canal de venta ofrecido,
etc. la mayoria de estos aspectos son llevados a cabo por el dependiente puesto que él
es quien tiene relacion directa con el cliente. Como actualmente existe “todo de todo”
son estos factores los que marcan la diferencia entre las grandes superficies; y es por

ello, por lo que la figura del dependiente cobra tanta importancia.

En cuanto a la competencia que podemos encontrar en el sector del bricolaje es
incontable pues existen muchos comercios de pequefio y gran tamafio dentro del sector.

Pero podemos destacar algunas grandes marcas como:

e Bricomart

e Bricor

e Bricodepot

e AKi Bricolaje
e Bahaus

e Leroy Merlin
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CLIENTES

La tipologia de clientes que frecuentan estos establecimientos ha evolucionado a la par
que la sociedad, atras queda el estereotipo masculino de padre de familia. Actualmente
el perfil es otro, hombres y mujeres de diferentes estratos socioecondmicos y de

diferentes edades.

Ante tal variedad se decide tipificar los clientes en tres grandes grupos:

Clientes
profesionales

Clientes Clientes por

esporadicos ocio

o PYMES

Figura 1.- Grupos de clientes en el sector del bricolaje

PRODUCTOS

Esta tabla refleja las agrupaciones de las areas mas comunes a las que el sector del

bricolaje se dedica:

PROYECTOS FERRETERIA DECORACION JARDINERIA
Sanitarios Fontaneria Ceramica

Cocina Herramientas Madera

Materiales de luminacion/ Pinturas

Construccion Electricidad

Sistemas de calor

Figura 2.- Areas del sector del Bricolaje
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PROCESOS PARA CONSEGUIR LA VENTA

Como antes hemos mencionado, el entorno sobre el que se mueve este sector esta en

constante cambio.

Los establecimientos han evolucionado de ser meras tiendas donde ofrecian productos
de bricolaje que necesitabas a ser asesores especializados en dichos productos. Ademas

de ser capaz de adaptarse a diferentes tipos de clientes.

Aungue el bricolaje sea un sector en expansion, el marco econémico es aun inestable y
esto empuja a que el sector acoja todas las oportunidades que tenga a su alcance. La
tecnologia es una de ellas.

La sociedad ha ido evolucionando, tecnolégicamente hablando, a pasos agigantados y
muchas de las empresas se han quedado atras. Por ello, dichas empresas deben tener
muy en cuenta que el cambio es una constante y hay que saber adaptarse a él con
rapidez para seguir adelante. Es por esto, que el sector debe flexibilizarse y adaptarse a

las nuevas oportunidades tecnologicas para no quedare obsoletos.

La cadena de comercializacidn que presenta este sector es la siguiente:

e Comercio e Clientes
especializado Ej. particulares
Leroy Merlin

e Clientes

e Comercio no profesionales Ej.
especializado Ej. electricistas,
Carrefour instaladores,etc.

Figura 3.- Cadena de Comercializaciéon en el sector del bricolaje
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INNOVACION EN EL SECTOR

Como antes hemos mencionado, gestionar los cambios de la sociedad y/o los
consumidores es muy importante para asegurar la sostenibilidad de una empresa pero
aparece un nuevo factor que también es crucial para poder seguir avanzando hacia

adelante: la innovacion.

En este sector hay aspectos que son mas significativos a la hora de innovar, pueden ser:
el precio(tendencias low cost), innovacion en el punto de venta (ambiente, colores
corporativo, marca en la mente del consumidor,...ajuste de la demanda y la oferta,
comercio on-line (adecuacion con la sociedad tecnoldgica actual), omnicanalidad y trato
con el cliente (siendo este punto el mas interesante para nuestro trabajo pues los
empleados que ejercen el trato directo con el cliente son la ventaja competitiva de las
empresas de este sector y este es el punto en el cual nuestra propuesta, indirectamente,

afectaria.)

FINANZAS EN EL SECTOR

Tras la sobresaturacion del mercado en afios anteriores, posicionarse y diferenciarse es

una estrategia clave para poder destacar dentro el mercado.

Se podria decir que el sector del bricolaje esta ligado al sector inmobiliario y aunque
este Ultimo ha estado a la baja durante los ultimos afos, ya empiezan a existir indicios
de recuperacion. Ademas, el bricolaje es también una forma de ocio de muchos
consumidores. Estos ultimos afios la evolucién del sector ha sido positiva y se prevé un

futuro optimista.

LOS RECURSOS HUMANOS EN EL SECTOR

Muchos factores como la dispersién geogréafica y los valores o la cultura corporativa
que posteriormente se explicaran mas a fondo influyen directamente a la hora de

gestionar los recursos humanos dentro del sector del bricolaje.
Enfocandonos en las grandes superficies existen dos tipos de empresas:

- Aquellas que tienen estandarizadas todas sus politicas de recursos humanos
- Aquellas en las que la empresa matriz da cierta autonomia a sus filiales a la hora

de gestionarse.
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Foros y congresos como el “European Federation of DIY Manufactures” o la
“Federacion de Fabricantes de bricolaje” ponen de manifiesto que uno de los principales
objetivos en recursos humanos es potenciar la atraccion, seleccion y desarrollo de

talento.

Nuestro trabajo es una aportacion este Ultimo punto pues es una nueva forma de
seleccionar a través de la evaluacion por desempefio de la empresa en cuestion y de su

competencia.

ANALISIS DE LEROY MERLIN

Leroy Merlin es un referente dentro del mundo del Bricolaje, intenta diferenciarse de su
competencia a través de la calidad de sus productos y de su responsabilidad hacia sus
trabajadores.

Leroy Merlin pertenece al grupo Adeo y comparte sus valores. Algunos de estos son:
honestidad, generosidad, respeto, cercania... Y estos valores deben convertirse en

hechos observables.

Para Leroy Merlin las personas son su ventaja competitiva y por ello comparten la
filosofia del “Compartir”: compartir el poder, compartir el tener, compartir el querer y

compartir para saber.

Su filosofia esta basada en el WIN-WIN-WIN, cooperando tres colectivos: cliente,

proveedor y colaboradores.
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Introduccion al desarrollo

Una vez analizado Leroy Merlin y el sector donde se encuentra, se empieza a disefiar
una estrategia para conseguir aquello que la empresa solicitaba.

El objetivo prioritario es reclutar dependientes que se encuentren en el nivel tres de la
escala competencial de las competencias core del diccionario de competencias de Leroy
Merlin. Ademas se quiere conocer cudles eran las debilidades y fortalezas de sus

principales competidores en cuanto a competencias se refiere.

El proyecto recae en la categoria de los dependientes, pues sobre ellos cae el peso a la

hora de conseguir la venta.

Despueés de recoger toda la informacion necesaria acerca de cuales eran las principales
necesidades de la empresa y crear el perfil competencial de un dependiente deseado por
la empresa, aparece la primera dificultad. EI problema que aparece es que si la empresa
desea homogeneizar los dependientes de la tienda en un nivel tres se debe saber en qué

nivel se encontraban aquellos dependientes que ya prestan sus servicios en la compariia.

Para solventar este problema y poder abarcar el segundo cometido que la empresa
solicita, se decide hacer una evaluacion de desempefio de los dependientes que ya
trabajan en la empresa y ver cuales son sus debilidades en cuanto a las cuatro
competencias core y, a la par, hacer la misma evaluacion de desempefio a sus
principales competidores. La evaluacion de desempefio se realiza a través del método

del “Mystery Guest”.

Una vez identificadas las fortalezas y debilidades de Leroy Merlin y a partir del perfil
creado previamente, se realiza una propuesta de un proceso de seleccion para poder

cubrir la necesidad mas importante de la empresa: reclutar dependientes.

La propuesta es un proceso de seleccion que cubre tanto las debilidades de Leroy
Merlin pero que también abarca aquellas competencias en las que la compafiia ha
sacado altas puntuaciones. Dicho proceso estd compuesto por dinamicas (role-play y

discusién de grupo) y una entrevista por competencias.

10
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La competencia que se ha elegido para Leroy Merlin fue Bricodepot y Bricor puesto que
otras grandes marcas como AKi Bricolaje o Bricomart pertenecen al mismo grupo de

empresas “Adeo” y no representaria una competencia real como tal.

Perfil Competencial del Dependiente

La empresa ha decidido escoger el perfil del dependiente para llevar a cabo su proyecto
pues sobre esta figura recae toda la responsabilidad de conseguir que el producto sea
vendido. El debe convencer a los compradores de que el producto que €l vende es mejor

respecto a la competencia.

Una vez elegido el segmento de la plantilla sobre el proyecto va dirigido, se recopila
informacion sobre las competencias core de Leroy Merlin y sus comportamientos

(anexol) para crear el perfil deseado por la empresa.

Las competencias core de Leroy Merlin son: Orientacion al cliente, Orientacion a
resultados, Iniciativa y Trabajo en Equipo. Estas a su vez, estan divididas en cuatro
niveles: ejecuta, avanza, impulsa e influye. El deseo de la empresa es que todos sus

dependientes se muevan en torno al nivel tres, es decir, en nivel impulsa.

11
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Evaluacion del desempeno en Leroy Merlin
y su competencia

INTRODUCCION A LA EVALUACION

Una vez que se cuenta con el perfil del que se parte, se empieza a desarrollar la
valoracion de desempefio, tanto en Leroy Merlin como en Bricor y Bricodepot, se eligen
establecimientos que estén estratégicamente repartidos por la Comunidad Auténoma de

Madrid, afiadiendo de éste modo valor a la valoracion.

Las areas escogidas dentro de cada establecimiento, para evaluar a los dependientes son:
sanitario, cocina e iluminacion. Estas tres areas son escogidas porque son las que mas

beneficio reportan a las cuentas de Leroy Merlin.

De ante mano se sabe que realizar una evaluacion de desempefio puede suponer crear
consecuencias negativas, impopularidad y/o rechazo a los directivos por parte de los
dependientes, asi que, se decide hacer dicha evaluacién a través de la técnica de
Mystery Guest, ahorrdndose éste problema. Otra dificultad a la que la evaluacion de
desempefio se enfrenta, especialmente en el ambito de las competencias es que presenta
un alto grado de subjetividad, pues es muy dificil medir este concepto, al igual que es
muy facil medir la cuota de ventas. Se intenta minimizar esta subjetividad aportando
subjetividad por nuestra parte, pues nosotros no conocemos al empleado ni él a nosotros
y se tiene claro cuél son los comportamientos a evaluar (los comportamientos es el

concepto que aporta subjetividad a la competencia).

La evaluacion de desempefio presenta muchos beneficios, pues ayuda a gestionar el
talento, establece indicadores de RRHH (indicador de formacidn, desarrollo y carencias
en competencias), detecta tendencias entre los trabajadores, aumenta la rentabilidad,
flexibilidad, refuerza el compromiso con los empleados, alinea las competencias de los
empleados con las necesidades reales del negocio, detecta factores externos de

influencia del rendimiento, etc.

12
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CONDICIONES PRE-IMPLANTACION

Para empezar una evaluacion de desempefio se deben estudiar algunas condiciones

“Pre-Implantacion”, COMO sSON:

El momento en el que se encuentra la organizacion. En éste caso, se puede
deducir que se encuentra en una fase de estabilidad (o de beneficios) o una fase
de crecimiento, ya que como se ha comentado anteriormente, el sector del
bricolaje se esta expandiendo y Leroy Merlin es la empresa lider en el sector.

La actitud de la direccién. En nuestro proyecto la direccién muestra claramente
el apoyo y el consentimiento hacia esta evaluacion.

Trasparencia en los objetivos. En éste caso, al no ser una evaluacion de
desempefio como tal, sino que estd enfocada a realizar un analisis de los
dependientes para observar como se encuentran dentro de la escala de niveles
competenciales. Ademas es absolutamente andnima por su parte, es decir, los
evaluados estan siendo evaluados pero nosotros no sabemos quiénes son, por
estas razones se decide no hacer publicos los objetivos de la evaluacion.

Clima y cultura. Al igual que en punto anterior, el clima y la cultura
organizacional no se puede fomentar porque no se sabe por su parte que estan
siendo evaluados.

Estructuras de tareas. Definicion de tareas y objetivos del puesto que ya estan
reflejados en el perfil del dependiente y en el diccionario de competencias.

Otros factores que pueden influir, pueden ser el tamafio de la organizacion, la

tecnologia, el nivel del puesto.

13
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OBJETIVO DE LA EVALUACION

Los objetivos de porqué evaluar son sencillos:

- La administracién, necesita conseguir un estudio sobre las flaquezas de su
personal, respecto al nivel competencial 6ptimo esperado en sus dependientes,
para poder cubrirlas con nuevos procesos de seleccion o proyectos de formacion.
Otro objetivo es mejorar el desempefio laboral.

EL OBJETO

El objeto de evaluacion no son los resultados sino el desempefio, es decir la forma de
hacer las tareas para conseguir un determinado nivel de resultados, cual son los motivos

de éxito o fracaso en la venta.

Y para evaluar el desempefio se utilizan criterios multiples, es decir el nimero de
medidas que se van a tomar por cada trabajador son diferentes y no se combinan en una
medida global. Como se puede apreciar dentro de nuestro cuestionario (anexo 2)

aparecen diferentes partes:

- Datos introductorios/ personales: dia y hora, sexo, lugar, edad, area...
- Entorno en donde el dependiente realiza sus tareas: salidas de emergencia,
orden, uniforme, facil acceso.

- Evaluacion de las competencias demostradas.

A partir de la eleccion de evaluar por desempefios y no de resultados se debe sumar la
eleccion de evaluar por conductas, y no por rasgos. La eleccion por rasgos se aleja del
objetivo de nuestro proyecto y no es coherente con el caracter anébnimo que se ha
afladido al mismo. Pues esta decisién evaluaria a la persona y no al rendimiento.
Mientras que la eleccion por conductas, fija un marco de referencia comdn a todos los
evaluados y ofrece indicadores directamente observables, conductas habituales de
trabajo. Todo esto queda reflejado directamente en el cuestionario, pues en éste
aparecen algunos de los comportamientos deseados para cada una de las cuatro

competencias core.

14
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SISTEMA DE EVALUACION

Una vez descrito el objetivo, el objeto y las condiciones, llega el turno de cdmo se va a
evaluar. Es decir, de que sistema de evaluacion se va a llevar a cabo para evaluar a los

dependientes.

Para realizar dicha evaluaciébn se pone en practicas técnicas no relacionadas
directamente con la produccién, como es la observacion a la hora de trabajar o las

técnicas escalares.

Las técnicas escalares se basan en la utilizacién de estandares de rendimiento comunes
y fijados para cada puesto. En ellas no se comparan trabajadores, dos trabajadores

pueden tener la misma puntuacion.

El tipo de escala que se decide utilizar para el proyecto es la escala BOS (incidentes
criticos). Este tipo de escala estd compuesta por items, que describen formas positivas y
negativas de actuar de los trabajadores. El evaluador debe indicar su acuerdo o

desacuerdo con la indicacidn de tales conductas en el trabajador evaluado.
El procedimiento de elaboracion de dicha escala consiste:

1.-Definicion de objetivos del puesto. En este caso el nivel competencial deseado

aparece expuesto en el perfil.

2.- ldentificacion de las conductas clave. Se consiguen gracias a Leroy Merlin y a su

diccionario de competencias donde aparecen reflejadas.

3.- Se analizan los comportamientos elegidos para dar respuesta a esas conductas que
aparecen en el diccionario de competencias y se agrupan en categorias, que en este caso

son las cuatro competencias core de Leroy Merlin.

4.- Se realiza un cuestionario de evaluacion donde aparecen items positivos y el tipo de

respuesta es tipo Likert.
En nuestro caso, el cuestionario se presenta con tres partes bien diferenciadas:

e Datos introductorios (recogen informacion del dia y hora, lugar, area, sexo y
edad).

15
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e Entorno donde se realizan las conductas (recoge aspectos como el orden de la
seccion, si existen salidas de emergencia libre, si el personal estd bien
uniformado o si existe facil acceso a los productos).

e Evaluacién de las competencias y sus comportamientos detectados por
observacion directa. Lo primero que se hizo fue aportar comportamientos
positivos a los diferentes niveles de competencia, pues dichos comportamientos
son los que se deben observar a la hora de evaluar. Estos comportamientos,
fueron divididos en cuatro categorias/ competencias segun pertenezcan, dando
lugar a cuatro preguntas en el cuestionario que se corresponden con las cuatro

competencias core del Leroy Merlin.

Las respuestas a estas preguntas son los comportamientos que se deben observar,
es decir en cada una de las cuatro preguntas hay cuatro respuestas que son cuatro
comportamientos positivos. Cada comportamiento va asociado a un nivel de los
cuatro niveles que presenta el diccionario de competencias de Leroy Merlin:
ejecuta, avanza, impulsa e influye. Por tanto, en el caso de que se observara un
comportamiento positivo se obtendria un nivel 1 (nivel ejecuta), en el caso de
que se observara dos comportamientos positivos se obtendria un nivel 2 (nivel
avanza) y asi sucesivamente y con las cuatro preguntas (categorias /

competencias).

Después de disefiar la herramienta se puso en practica y se acudié a los centros y a las
areas seleccionadas. Los centros fueron seleccionados de manera que se reflejaran
distintas zonas con distintos compradores y por tanto, con diferentes registros en la

figura del dependiente dentro de la Comunidad de Madrid.

16
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ANALISIS DE LOS DATOS (ANEXO I11)

Una vez recogida dicha informacién y partiendo de la base de que el rigor es
fundamental en esta fase, pues a partir de esta se elabora el andlisis de los datos y
posteriormente las conclusiones. Estas conclusiones arrojaron diferentes resultados en

cada una de las diferentes partes del cuestionario.

1.- Resultados de Leroy Merlin. En cuanto al apartado de datos introductorios/
personales, hay ciertas similitudes entre el nimero de hombre y mujeres. El rango de

edades mayoritario esté entre los 30-40 afios.

En cuanto al entorno, Leroy Merlin presenta altas puntuaciones en todas las areas
evaluadas (salidas de emergencias libres, orden, facil acceso y uniforme). Quiza las

menos favorecidas sean orden y uniforme.

Las cuatro competencias de Leroy Merlin, se mueven entre nivel 2 (avanza) y el nivel 3
(impulsa), por lo tanto hay que potenciar todas ellas, pero poniendo mas hincapié en
trabajo en grupo, orientacion al cliente e iniciativa, en éste orden. Pues orientacion a

resultados en la Unica que se encuentra a pocas décimas a situarse en nivel 3.

A partir de estos resultados se realiza una propuesta para paliar estas diferencias entre la
realidad y el perfil disefiado. Dicha propuesta se explicara a continuacion, pero antes de
continuar con la propuesta se va a mencionar otro de los objetivos de este proyecto: la

comparativa con sus principales competidores.

2.- Analisis de Leroy Merlin con respecto a la competencia.
a) Leroy Merlin Vs Bricor:

En cuanto a los datos introductorios, Bricor presenta un nimero de varones superior al
namero de mujeres. En contraposicion Leroy Merlin presenta similitudes entre el
namero de hombres y mujeres. En referencia a la franja de edad el volumen de

vendedores de Bricor es mucho mas joven que Leroy Merlin.
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En cuanto al entorno, Bricor presenta también altas puntuaciones, aunque no consigue el
nivel de Leroy Merlin. Debe mejorar respecto al orden y las salidas de emergencias
libres.

En referencia a las competencias, Bricor presenta mayores puntuaciones que Leroy
Merlin en orientacion al cliente, trabajo en grupo e iniciativa en ese orden. Siendo

superado por Leroy Merlin con bastante diferencia en orientacién a resultados.

b) Leroy Merlin Vs Bricodepot:

En cuanto a datos introductorios, al igual que Leroy Merlin, Bricodepot presenta
similitudes entre el nimero de hombres y mujeres. En referencia al rango de edades
Bricodepot también presenta una clara mayoria en vendedores entre 30 y 40 afios. En
cuanto al entorno Bricodepot queda totalmente desfavorecido con mucha diferencia por
Leroy Merlin. Solo en el aspecto del uniforme alcanza la puntuacion de Leroy Merlin y
la supera por poco. Sobre el nivel competencial, Leroy Merlin supera a Bricodepot en
las competencias de orientacion a resultados, iniciativa, orientacion al cliente y en ese
orden. En referencia a la competencia en trabajo en equipo, las dos empresas presentan

puntuaciones muy equiparadas.

¢) Conclusiones de las comparaciones:
Una vez comparada la empresa principal con la competencia, se puede deducir:

- Arrasgos generales se aprecia que Leroy Merlin se encuentra en ventaja respeto
a sus competidores, ya sea por cantidad y variedad de productos, por sus

espacios, organizacion o por la calidad del servicio.

- Aun asi, fruto de los buenos resultados obtenidos por los comerciales de Bricor,
en sus evaluaciones competenciales, se anima a Leroy Merlin a tener en cuenta

estos perfiles para futuras necesidades.

- Se aprecia que el factor edad es un factor clave. Al tener en cuenta los baremos

de edades entre comerciales respecto a la competencia, se propone reclutar
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perfiles més jovenes, para influir directamente en las competencias de iniciativa
0 trabajo en equipo. Ya que, estas nuevas incorporaciones aportan nuevas
culturas y formas de trabajar que aplican en su desempefio y a su vez, pueden

servir como ejemplo para las personas mas sénior de la plantilla.

En cuanto a Bricodepot, en este caso, tras la evaluacion, no se puede considerar
como un competidor de riesgo para Leroy Merlin, ni un facilitador de perfiles.
Ya que en todos los dmbitos analizados, existe una clara superioridad sobre
ellos. Aunque no se aprecie claramente en los resultados, una diferencia muy
significativa es la percepcion que tiene el cliente al entrar en un establecimiento
u otro. En este caso, es mas desfavorable la percepcion obtenida Bricodepot que
en Bricor o Leroy Merlin. Por eso se concluye que las competencias de los
vendedores no estan en los niveles exigidos por Leroy Merlin para el correcto

desempefio de sus funciones.
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Propuesta de Seleccion: Assessment Center

La tarea de evaluar el desempefio constituye un aspecto basico de la gestion de recursos
humanos en las organizaciones. La evaluacion del desempefio constituye una funcién
esencial que de una u otra manera suele realizarse en toda organizacion. Al evaluar el
desempefio la empresa obtiene informacion para la toma de decisiones: Si el desempefio
es inferior a lo estipulado, deben emprenderse acciones correctivas. En este caso, la

accion correctiva es la propuesta de seleccidén que continuacién se explica.

En este caso la evaluacion de desempefio pone en evidencia en cuanto a la captacion de

recursos humanos:
o revisar y valorar los criterios de seleccion

e Poner en evidencias debilidades existentes entre personas procedentes de una

determinada seleccion
e Revisar programas de reclutamiento y seleccion a realizar en el futuro

Por esta razon, se ha disefiado un Assessment Center, como accion correctora hacia los

resultados de Leroy Merlin.

ASSESSMENT CENTER

Una vez que se sabe en qué punto se encuentra la plantilla y hacia donde hay que
dirigirse (perfil disefiado), se plantea una propuesta para un proceso de seleccién. A este
proceso de seleccion en parte se le puede llamar Assessment Center pues los juicios
estdn basados en situaciones de simulacion, y ademas, se cumplen una serie de

condiciones como:

- El proceso parte de la definicion de competencias a evaluar (proporcionado por
Leroy Merlin) y de los comportamientos relevantes para el puesto. Dichos

comportamientos son los reflejados en el cuestionario y aquellos que han sido
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afiadidos al realizar la propuesta de trabajo. Con esto, se pretende que todas las
variables estén relacionadas con el puesto, y que los evaluadores tengan una
referencia para hacer lo més objetivo posible el proceso.
- Intervienen varios evaluadores
- Se utiliza varias pruebas de evaluacion, incluyendo como minimo una prueba
situacional (role-playing).
- Se adapta a las competencias méas relevantes del puesto y cada competencia es
evaluada por dos técnicas diferentes.
- Cada participante es evaluado por jueces diferentes.

Un Assessment Center cuenta con ventajas y desventajas como, a continuacion, se

refleja:

Varias competencias en breve espacio de tiempo

Evaluacion simultanea de varios participantes

Alta validez y fiabilidad

Se pueden dar distintos objetivos, aunque en este
caso solo hay uno.

Generar resistencias y ansiedad

Inconvenientes

Alto coste

Figura 4. Ventajas e Inconvenientes en los Assessment Center
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oner en préctica un Assessment Center es necesario disefiarlo e implantarlo. Para

ello, existe un proceso:

N Asignacién de personas a puestos
Definicion de objetivos ]7_> Evaluacion del personal directivo
—> ..
Formacion del personal
» Identificacién de competencias ] -
Eleccion

> | Disefio de las pruebas Disefio

Disefio del Centro de Evaluacién

Disefio del horario Validacién

v

—

L5 | Formacién de los evaluadores ]

Info

rmar a los participantes

Observacién

El proceso de Evaluacién

) > [ Aplicacién de las pruebas

i

-~ Calificacion
L—» Reuniodn de los evaluadores

Elaboracion del informe de Evaluacion

Proporcionar retroinformacion

J

Figura

5. El proceso de disefio e implantacién de un Assessment Center

A continuacion, se explica dicho proceso:

1.

Definicidn de objetivo. El objetivo del Assessment Center es reclutar a personas
que se adapten a las necesidades que Leroy Merlin presenta y estas quedan

reflejadas en el perfil previamente disefiado y comentado.

Disefio del Assessment Center. Lo primero que se debe hacer es identificar las

competencias (perfil disefiado) y sus comportamientos (cuestionario, anexo I1) y
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definirlas (anexo I). Esto aportara objetividad y fiabilidad al proceso pues los
evaluadores tendran una referencia de hacia donde se dirigirse.
Una vez identificadas las competencias y los comportamientos se disefian las
pruebas mas adecuadas para su evaluacion.
En éste caso, las pruebas utilizadas se eligen a partir de una combinacion de
clasicas (test psicoldgicos, entrevista por competencias y discusion de grupo,
entre otras) y situacionales (role-playing).
Cada competencia, se evalla por dos técnicas diferentes:
- La competencias de Orientacion al Cliente y Orientacion a Resultados, son
evaluados por un role-playing y por una entrevista de competencias.
- Las competencias de Iniciativas y Trabajo en Equipo, son evaluadas
mediante una discusion de grupo y por una entrevista de competencia.

Una vez seleccionadas tanto las competencias como las pruebas seleccionadas,
se disefia una matriz, en la que se comprueba visualmente que competencias
permite evaluar las distintas pruebas, para organizarse y cumplir la condicién de

que todas las competencias seran evaluadas por dos técnicas diferentes.

Entrevista de Dinamica de
COMPETENCIAS  EJERCICIOS - - Role Play
incidentes Criticos Grupo
Orientacion al Cliente X X
Orientacién a Resultados X X
Trabajo en Equipo X X
Iniciativa X X

Figura 6. Matriz de competencias por ejercicio
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Una vez se han identificado las competencias y se han disefiado unas pruebas, se

disefia un horario.

Este punto es fundamental para optimizar los tiempos y los recursos. Se debe
tener en cuenta el nimero de pruebas, el nimero de evaluadores, la
disponibilidad que Leroy Merlin presenta a la hora de disponer de salas o
despachos para realizarlas y el tiempo que se va a invertir en realizar dichas
pruebas. En este caso las pruebas de realizan en dos dias. El primer dia, se
realiza un test psicolégico que dura aproximadamente una hora, un role-playing
que ocupa 30-35 minutos y una discusion de grupo que conlleva 30-45 minutos.
El segundo dia se realiza la entrevista por competencias que dura como maximo

media hora.

Llegados a este punto se debe hacer referencia a la formacion de los
evaluadores, con el fin de asegurar la fiabilidad y validez con las que las pruebas
se van a llevar a cabo. El equipo de formadores pueden estar compuestos por:
consultores externos, técnicos de RRHH y/o directivos de la organizacion.
Aunque este Assessment Center se ha realizado por técnicos de RRHH en Leroy
Merlin, seria recomendable que intervinieran directivos de la organizacion, pues

su participacion les implica en el proceso de evaluacion.

Como hemos mencionado la formacion de este equipo de evaluadores es
fundamental para su buen desarrollo. Su formacién debe incluir, entre otros, los

siguientes aspectos.

- El objetivo del Assessment Center.

- Las competencias y comportamientos que seran evaluados.
- Laaplicacion de las distintas pruebas.

- La observacidn de comportamientos y su posterior registro.

- Reaccion de informes y reuniones de evaluacion.

Informar a los participantes. Se debe proporcionar informacion clara y precisa a
los participantes sobre los objetivos, caracteristicas de los procesos de
evaluacion, tipo de informacion que recibiran, duracion, etc, con el fin de
eliminar o minimizar las posibles resistencias que pueden tener y afectaran

directamente al proceso y al resultado.
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4. El proceso de evaluacion. Durante este proceso se establece dos fases bien

diferenciadas:

a. Aplicacién de las pruebas. En ésta fase se sigue un proceso para cada prueba:

Observacion de los comportamientos: cada evaluador observara dos o
tres participantes como méximo. Para poder observar sin entorpecer
deben sentarse lo méas alejados posible, pero teniendo una perfecta
vision de los mismos y anotando todo lo que el evaluado dice o no dice.
Calificacion de los comportamientos: durante el proceso los
evaluadores no pueden comunicar impresiones o datos sobre los
participantes, con el fin de eliminar posibles influencias. Para ello,
utilizaran guias de observacion, para cada una de las competencias,
donde evaluan a cada participante al final de cada uno de los ejercicios.
La puntuacion de cada participante debe estar apoyada por las notas
tomadas durante la prueba.

Orientacion al Cliente

Orientacion a Resultados

Trabajo en Equipo

Iniciativa

Figura 7. Tabla-Guia de Observacion

b. Reunidn de evaluadores. Es una parte fundamental del proceso, ya que es el

momento donde los evaluadores ponen en comin Yy revisan las

observaciones realizadas de cada participante. Durante la reunion se pondran
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en comun las puntuaciones obtenidas por cada participante en cada ejercicio
y se consensuaran para tomar las decisiones oportunas.
Se va evaluando a cada participante siguiendo el desarrollo de cuatro fases:
1. Lectura de informes.
2. Evaluacion de competencias.
3. Discusién.
4. Valoracion global de cada participante.

5. Elaboracién del Informe de evaluacion. Se elabora un informe para cada
participante, en el cual se refleja informaciones cualitativas como cuantitativas:
la puntuacién obtenida en cada competencia y la descripcién de nivel que le
corresponde, puntos débiles y puntos fuertes, recomendaciones, decision de la

empresa respecto a dicho participante, contratar o no contratar.

6. Proporcionar retroinformacion a los participantes. Se le ofrece un feedback a
los participantes, donde se les explica sus puntos débiles y sus puntos fuertes y

la razon por la que el participante continta o no en el proceso.

IDENTIFICACION Y PROFUNDIZACION EN LAS PRUEBAS UTILIZADAS

ROLE-PLAYING (PRUEBA SITUACIONAL)

Se realiza una prueba situacional porque se ha demostrado su utilidad y precision para
la evaluacion de competencias, ya que los candidatos tienen que poner en practica los
conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para llevar a cabo los
comportamientos que consigan solucionar el problema. Para ello, se tiene que crear
una situacién que simula las condiciones y exigencias que plantean una actividad
laboral a los que los participantes hacen frente poniendo en practica los

comportamientos necesarios para realizarla.
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eFavorecen la ¢ Dificil elaboracidn eMuestra simulacion del
impliacaciony e Alto coste trabajo
participacion . eReproduce variables
iy . e Actualizaciones
eInformacidn realista frecuentes relevantes a la tarea
eVarias competencias al eAspectos observables

mismo tiempo

e Aplicacién individual y/o
grupal

eAlta validadez

eDistintos objetivos (en
este caso uno)

Figura 8. Caracteristicas, Ventajas e Inconvenientes de las pruebas situacionales.

Existen muchos tipos de pruebas situacionales: el role-playing, el método del caso, los

juegos de empresa, la bandeja de llegada (in basket), ejercicios de presentacion, etc.

Para cumplir con el requisito de que una Assessment Center debe contener al menos una
prueba situacional, se selecciona el role-playing para las competencias de orientacion al

cliente y orientacion al resultado.

El role-playing consiste en preparar una simulacion de situaciones mas o menos reales
que representadas por los participantes permiten evaluar desarrollar o las competencias

implicadas en la resolucion de la situacion planteada.
Las razones de su éxito y de que se haya seleccionado este tipo de prueba son que:

- permite representar la realidad poniendo en préacticas estrategias para enfrentar
situaciones conflictivas que implican mantener relaciones interpersonales o
intergrupales, por lo que se puede comprobar como los participantes solucionan

problemas, toman decisiones, etc.

- ponen en practica competencias de comunicacion, en éste caso orientacion al

cliente y orientacién a resultados.
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- facilitan la evaluacion de aspectos de las competencias como aptitudes, intereses
0 valores, ya que al poner a los participantes en una situacion en la que
desempefian papeles diferentes suelen desinhibirse.

Sin embargo, este éxito solo se consigue si se tiene muy claro el objetivo y esta

correctamente disefiado, pues si no se convertiria en una simple representacion.

A continuacién, se muestra una ficha en la que se refleja las caracteristicas del role-
playing.

ROLE-PLAYING
Desarrollo de la prueba:
19 Presentacién del ejercicio:

- Objetivo
- Proceso
- Asignacion de roles

22 Preparacion de la representacion
32 Realizacién
4°Conclusiones

Para su uso eficaz:

- Validez

- Objetivo claro

- Grabacion en video (para facilitar el analisis)
- Espacio disponible para realizarla

- Tiempo suficiente

Aplicacidn: Individual o grupal (en este caso grupal)
Duracién: 30 a 45 min.

Competencias: en este caso, las evaluadas seran Orientacion al Cliente y Orientacion
a Resultados. Pero también podrian incluirse: Toma de decisiones, flexibilidad,
negociacién, conocimientos técnicos, etc.
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DINAMICA DE GRUPO

La dindmica de grupo o discusion de grupo es otra técnica que utilizamos
conjuntamente con el role-playing. Esta prueba consiste en una discusion libre y abierta
de un tema o problema méas o menos definido. En ocasiones, se nombra a un
participante para moderar la discusion y facilitar el intercambio de ideas y opiniones.
Dicha prueba es muy utilizada debido a estas razones:

Es flexible, porque se adapta y combina a la perfeccion con otras técnicas.

- Permite simular situaciones de acuerdo al objetivo.

- Es facil de disefiar y aplicar.

- Cuando el tema estd relacionado con el trabajo favorece la implicacién y
colaboracion de los participantes. Permite evaluar varias competencias al mismo
tiempo (en este caso iniciativa y trabajo en equipo).

- Esecondmica.

A continuacion se muestra una ficha en la que se refleja las caracteristicas de la

discusion en grupo:

DISCUSION DE GRUPO
Preparacion:
12 Definir las competencias y los comportamientos a observar.
2%Determinar el tema de discusion:

- General
- Centrado en el trabajo
- Cooperativo o competitivo

392 Elaborar la guia de observacién (Figura 7)
Desarrollo:

12 Presentacion del tema de discusidn

22 Discusidn

32 Conclusiones: exposicion de las soluciones acordadas
Aplicacién: Grupal
Duracién: 30 a 45 min.

Competencias: en este caso, las competencias evaluadas son Trabajo en Equipo e Iniciativa.
Pero también podrian incluirse: andlisis, tomas de decisiones, solucién de problemas, etc.
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LA ENTREVISTA POR COMPETENCIAS

La tercera técnica que utilizamos es la entrevista por competencias, la entrevista es una

de las técnicas mas utilizada a pesar de las muchas criticas que existen sobre su validez:

Informacidn poco rigurosa y sistematica.

La aptitud de los entrevistadores afecta a la interpretacion.

Primeras impresiones pueden tener mayor importancia.
- Etc.

En respuesta a estas criticas sobre la poca validez y fiabilidad aparece la entrevista por
competencias. Esta se puede describir como una entrevista semiestructurada, focalizada
en la obtencion de ejemplos conductuales de la vida laboral, académica o personal del
entrevistado y se utilizan éstos como proyectores de futuro, ya que la conducta pasada
es el mejor predictor de la conducta futura.

Para que los ejemplos contractuales descritos por el sujetos sean Utiles y el entrevistador
pueda valorar si el participante posea la competencia y en qué nivel de desarrollo se
encuentra, estos deberan ser lo suficientemente detallados. Por ello, es imprescindible

que el entrevistador tenga en cuenta:

- Se debe solicitar al candidato que cuenta una situacion de su vida relacionada
con la competencia que se quiere evaluar.

- Se debe formular preguntas que permitan conocer su comportamiento en tal
situacion y cuales fueron las consecuencias.

- En el caso, del que el entrevistador crea que un ejemplo no es relevante debera
solicitar otro hasta que se disponga de informacion suficiente para poder
determinar si el candidato posee la competencia 0 no y en qué nivel. Hay que
tener en cuenta, que un ejemplo tiene mayor importancia cuanto mas cercano

este en el tiempo.

Para evitar que se produzcan algunos errores no se debe tomar la decision final hasta
que no se haya finalizado la entrevista y se tengan organizadas todas las

informaciones. Al igual que en los dos ejercicios anteriores, los evaluadores se
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valdrdn de una guia de observacion (Figura 7) para organizar la informacion
observada.

Es importante, que el entrevistador apoye su decision acerca de que competencia y
que nivel de esta, posee el participante con ejemplos de las respuestas dadas por el
participante durante la entrevista.
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CONCLUSIONES Y AGRADECIMIENTOS

En opinion personal, el proyecto de consultoria grupal ha sido un buen método para
poner en practica todos los conocimientos que hemos aprendido en el méster. En este
caso, principalmente se aplicaron temas como la Evaluacién de desempefio y la

Seleccion (Assessment Center).

Ademas, hemos tenido la oportunidad de aplicarlo en una empresa real, con todo lo
positivo y negativo que eso conlleva: conocer de primera mano cémo se trabaja en el
mundo laboral, tratar con empresas reales y la dificultad en ocasiones para comunicarse.
Aunque, esta dificultad puede entenderse como aprendizaje, pues actualmente en el
mundo laboral tienes que comunicarte con diferentes personas/organizaciones y
posiblemente estas estén distanciadas o en distintos paises y, esto dificulta la
comunicacion. Asi pues, hemos aprendido que no todo es facil pero que se puede

conseguir.

Todas estas oportunidades de aprender nos hacen acercarnos un poquito mas a la

realidad que nos espera ahi fuera.

También cabe mencionar que el hecho de haber trabajado en grupo ha sido una buena
manera de comprender como se trabaja realmente, pues en una empresa rara es la vez
que se trabaja solo. Saber como repartirse el trabajo, delegar en los demas y sentirse un
equipo con la motivacion y el empefio de seguir adelante y conseguir el objetivo final

pese a las adversidades ha sido bajo mi punto de vista una bonita experiencia.
Como punto negativo de esta aventura, cabe mencionar que ha sido muy dificil

comunicarse con Leroy Merlin y eso ha dificultado mucho a la hora de desarrollar el

proyecto.

32



4
ICADE S
Business \,Q /
School ;awdaam_@

En cuanto al trabajo individual, es una buena forma de sustentar tedricamente, todo lo
que se realizo en el proyecto de consultoria grupal. Aunque hay que mencionar que todo
lo que se hizo en el grupal ya se hizo bajo un sustento tedrico, el impartido por los
profesores del master de RRHH de ICADE.

Para finalizar, tengo que agradecer a todos los profesores que pasaron por nuestras aulas
todos esos meses, ya que todos nos aportaron una pequefia parte de lo que sabemos
ahora y sin ellos no hubiéramos sido capaces de realizar éste proyecto.

Agradecer también a JesUs Labrador, siempre atento del curso de proyecto, atento de

nuestras necesidades del curso académico y a las mismas después de él.

También cabe mencionar a Oscar lzquierdo, tutor de nuestro proyecto, siempre

disponible y atento.

Y, apesar de las dificultades agradecerle a Leroy Merlin, que sin recibir nada a cambio,
nos permitiera realizar nuestro proyecto sobre su organizacion, dando la oportunidad de
dar realismo y perspectiva a todos nuestros conocimientos, y eso también, se debe

elogiar.

Por ultimo, agradecer a mis compafieros de proyecto, que aun a pesar de los conflictos
que se interpusieron en el camino y de las circunstancias personales de cada uno de
nosotros, hemos sabido apoyar el equipo y salir adelante siempre con la mejor de las

sonrisas.
En conclusion, recomiendo esta experiencia a futuros alumnos, pues te aporta la
confianza suficiente para saber que eres capaz de realizar un proyecto de consultoria

real con clientes reales.

Personalmente, toda esta experiencia con el master de RRHH de Icade ha sido muy

gratificante a nivel personal como académicamente.
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ANEXOS

INDICE DE ANEXOS

Anexo |. Competencias Core de Leroy Merlin
Anexo 1. Cuestionario para evaluar las competencias

b

Anexo III. Trabajo grupal “Evaluacion competencial en el sector del Bricolaje’

Anexo |I. Competencias Core de Leroy Merlin

A) Orientacion al Cliente: Capacidad para identificar y responder a las necesidades del
cliente, ofreciendo soluciones de valor que excedan sus expectativas. Implica establecer
relaciones cercanas, de confianza y respeto con los clientes que impacten en su
satisfaccion y vinculacion a Leroy Merlin. Valores asociados: cercania, confianza y

respeto.
* Niveles
1. Ejecuta: Acoge, escucha y atiende las demandas que le plantean los clientes.

2. Avanza: Se acerca proactivamente a los clientes a ofrecerles ayuda, para detectar sus

necesidades y ayudarle con la eleccion de producto o servicio mas adecuado.

3. Influye: Recoge las sugerencias y peticiones de los clientes y las transmite al resto del

equipo para realizar planes de mejora

3.1 Recoge las sugerencias y peticiones de los clientes y las transmite al resto del

equipo para realizar planes de mejora.

3.2 Dispensa un trato excelente a todos los clientes y es ejemplo para el resto de

compafieros de su seccion.
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3.3 Utiliza la informacion disponible sobre incidencias, barometros de
satisfaccion del cliente y Mistery Shopping para proponer y aplicar mejoras en

su seccion.

4. Impulsa: Identifica productos y servicios nuevos y propone acciones para ofrecerlos,

potenciando la captacion y fidelizacion de nuevos clientes

4.1 Identifica productos y servicios nuevos, y propone acciones para ofrecerlos,

potenciando la captacion y fidelizacion de nuevos clientes.

4.2 Participacion en el desarrollo de “soluciones al cliente” que puedan

aportar mayor valor y con alto impacto de satisfaccion y fidelizacion del cliente.

4.3 Es referente dentro de la tienda por la relacion de confianza y de fidelidad

gue mantiene con sus clientes y por el alto nivel de satisfaccion de los mismos.

B) Orientacion a Resultados: Capacidad orientada a la consecucion continua de
resultados siguiendo criterios de rentabilidad calidad y tiempo. Implica analizar
situaciones, fijar prioridades, asumir retos y gestionar recursos para alcanzar y superar

los objetivos establecidos.

¢ Niveles

1. Ejecuta: Conoce y se involucra en la consecucién de sus objetivos personales, de su

seccion y de la tienda

2. Avanza: Supera los objetivos establecidos en su puesto, mostrando una actitud

constante de mejora

3. Influye: Conoce todas las ventajas y posibilidades de la gama de su seccion,
poniéndolos en valor ante sus compafieros, explotando su potencial al maximo y

haciendo que otros adopten la misma conducta.

3.1 Conoce todas las ventajas u posibilidades de la gama de su seccién
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3.2 Completa y se compromete con las responsabilidades especificas del
turno que realice facilitando la consecucion de los objetivos propios y del grupo

3.3 Acomparia y/o informa a sus comparieros de comercio/servicios cuando se
producen errores que dificultan la consecucién de los objetivos del grupo o

busca otra manera para facilitar su alcance

4. Impulsa: Conoce y analiza los indicadores del Negocio/ Sector, adoptando medidas
propuestas por su manager para su desarrollo y alcanzar los objetivos.

4.1 conoce y analiza los indicadores del Negocio/sector, adoptando medidas

propuestas por su manager para su desarrollo y alcanzar los objetivos.

4.2 propone nuevos procesos 0 estructuras que contribuyen a la eficiencia
organizativa de su seccion/sector/familia y reportan beneficios en el futuro

de la compaifiia

4.3 su método de gestion son utilizados como referentes para otras

areas/tiendas

C) Trabajo en Equipo: Capacidad para colaborar con otros y conseguir entre todos los
objetivos comunes del area y de la compafiia a partir de una relacion de confianza y
respeto. Participar de forma generosa, para que el resultado del conjunto sea mayor que

la suma de los resultados individuales. Valores: Respeto, confianza y generosidad.
* Niveles

1. Ejecuta: Colabora con el equipo de su seccion cuando percibe incidencias, esperas o

que sus comparieros necesitan ayuda.

2. Avanza: Ofrece ayuda y colaboracion por iniciativa propia tanto a sus compaferos de

seccién como de otras secciones.

3. Influye: Promueve la participacién de todo su equipo para determinar los objetivos
comunes de su seccion en colaboracion con el Jefe de Seccidn y Responsable de Sector,

fomentando el entusiasmo por los mismos.
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3.1 Promueve la participacion de todo su equipo para determinar los objetivos
comunes de su seleccidn en colaboracion con el Jefe de sector y Responsable de
Sector

3.2 Comparte y aporta al grupo sus conocimientos sobre comercio

3.3 Participa en grupos de trabajo transversales con espiritu de escucha y
aportacion, facilitando la consecucion de los objetivos del grupo.

4. Impulsa: Difunde las mejores précticas de como trabajar en equipo en la tienda,

siendo

percibido como modelo de referencia.

4.1Difunde las mejores practicas de como trabajar en equipo en la tienda, siendo
percibido como modelo de referencia.

4.2 Participa, colabora y comparte informacion con todos los equipos de otras
secciones para alcanzar los objetivos de tienda, promoviendo esta practica en la

tienda.

4.3 Participa activamente en grupos de trabajo complejos, bien por la naturaleza
del proyecto, integrantes u objetivos perseguidos, contribuyendo al éxito

de los mismos.

D) Iniciativa: Actitud emprendedora orientada a iniciar acciones que permitan

anticiparse a futuras dificultades y aprovechar nuevas oportunidades. Compromiso en la

busqueda de nuevas alternativas que faciliten nuestra superacién de forma constante y

incremente la aportacion de valor. Valores asociados: Compromiso y Humildad.

» Niveles

1. Ejecuta: Aborda los problemas en el momento que se le presentan

2. Avanza: Soluciona correctamente los problemas relacionados con esperas, stock

defectuoso, descuentos, AVS reclamaciones o incidencias sencillas de su ambito de

actuacién
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3. Influye: Anticipa la adecuacion de los procesos y las acciones de su seccion con a
partir de una prevision a medio plazo de posibles incidencias que puedan afectar al

servicio ofrecido al cliente.

3.1 Anticipa la adecuacion de los procesos y las acciones de su secciona partir de
una prevision a medio plazo de posibles situaciones que puedan afectar al

servicio ofrecido al cliente.

3.2 ldea procesos y formas de hacer que mejoran globalmente la atencion al
cliente y a resultados de su seccion.

3.3 Influye en su equipo para que sea referente en iniciativa

4. Impulsa: Implanta nuevos procesos que afectan de manera global a todo su Seccidn

en el largo plazo

4.1 Implantar nuevos procesos que afectan de manera global a toda su Seccion

en el largo plazo.

4.2 En situaciones de incertidumbre o ambiguas, su motivacion aumentay
analiza, busca e implementa soluciones innovadoras y de impacto para su

seccién/sector/familia/tienda.

4.3 Es referente dentro de la tienda en la creacion y el impulso de ideas y

Procesos innovadores que aportan valor a su &mbito de accion y a la tienda.
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Anexo Il. Cuestionario para evaluar las competencias

TIPO DE CENTRO....veveeeeereereenn LOCALIZACION ..o eeeeeeernene
DATOS PERSONALES

SEXO V M EDAD 20-30 30-40 +40

CATEGORIA ..o AREA ..o,

INFORMACION DEL AREA

e ENTORNO
¢ SALIDAS DE EMERGENCIAS LIBRES
* ORDEN
e A LA VISTA/ FACIL ACCESO
* BIEN UNIFORMADO/ ASEADO

e INFORMACION DEL EVALUADO

Orientacion al Cliente

1. Detecta tus necesidades de compra cuando habla contigo
2. Se adapta al tipo de cliente y sus necesidades

3. Habilidades comunicativas: Muestra varios registros para satisfacer las necesidades de todo
tipo de cliente (tono, lenguaje no verbal..)

4. Es capaz de crear un vinculo de fidelizacién con el cliente tras la venta
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Orientacion a Resultados

1. Conoce el producto, satisfaciendo las necesidades del cliente
2. Recomienda otros productos para mejorar la experiencia del cliente en el proceso de venta
3. Mantiene una actitud influyente / convincente para asegurar la venta

4. Es capaz de mantener la venta bajo control a pesar de factores externos (mucha gente,
problemas con el material, etc)

Iniciativa

1. El profesional esta pendiente de los movimientos de su seccién
2. El profesional se acerca a ti, para ayudarte en el proceso de contra
3. Buscar alternativas anticipandose al problema que pueda surgir

4. Ofrece todos los servicios de Leroy Merlin disponibles anticipdndose al problema que
pueda surgir (transporte, montaje, garantia, etc.)

Trabajo en equipo

1. La comunicacién entre los compafiieros esta basada en el respeto
2. Pide colaboracidn a algiin compafiero de su seccién cuando la necesita
3. Ofrece ayuda al compafiero ante situaciones dificiles

4. Colabora con otros equipos de otras secciones para alcanzar los objetivos de tienda

Anexo III. Trabajo grupal “Evaluacion competencial en el sector del Bricolaje”
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