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Resumen

Muchas directrices, guiones y consejos he escuchado sobre como hacer esta memoria, y

ninguno de ellos se asemeja al guion, que yo, escucho internamente.

Siguiendo mi intuicién y el consejo que me dio una vez Jesus Labrador, mi memoria va a
consistir en una reflexion en primera persona sobre nuestra actuacion en el proyecto, seguido

de una contextualizacion tedrica y finalmente una conclusién.

No sé si estara bien o no, pero por lo menos hace honor a la verdad, a mi verdad, que es al fin

y al cabo, la que me va a acompariar en mi ir y devenir en la basta existencia.

Como todo trabajo que implica una reflexion, encaro estas lineas con escepticismo, miedo a
lo que pueda encontrar y a la firme conviccion de que no es el momento adecuado para
realizar un trabajo de esta envergadura. Creo que nunca existe el momento adecuado,

asique.... jhaya vamos!

Palabras clave: Reclutamiento, Competencias, Evaluacion.



Reflexiéon

El trabajo fin de Master, es una asignatura méas dentro de nuestro plan de estudios. Pero que

tiene un sistema de trabajo y evaluacion totalmente distinto.

Pasamos del aprendizaje inducido al autoaprendizaje, a la autogestion, a la incertidumbre y a
frustracion, pero esto, esto es otra parte que ya desarrollare mas adelante.

Como iba comentado, en el trabajo fin de Master, se nos agrupa en equipos de trabajo de 5

personas.

Mi grupo estaba formado por Rocio, Patricia, Lucia, Anay un humilde servidor. Nunca
antes habia trabajado con ellas, a excepcion de Patricia, la cual, conozco desde la
universidad. Eramos y somos un grupo heterogéneo, y sin ser “el caballo ganador” de los
grupos y sin que ninguno destacase en ningun area en particular, conseguimos hacer un buen

equipo y superar las adversidades y los problemas que nos fueron surgiendo.

Con todas habia hablado y mantenido una conversacion de mas de 15 minutos. A excepcion
de Lucia, que debido a no poseer las mismas aficiones que yo (cigarrito con café a media

mafiana), no habiamos profundizado tanto.

La informacidn que detallo a continuacion es la informacidn oficial que tenia de cada una de

ellas.

Ana Belén Alvarez Gutiérrez

Graduada en Turismo por la Universidad Rey Juan Carlos

Lucia Baillo Perezagua

Graduada en Derecho por la_Universidad San Pablo-CEU

Patricia Blazquez Garcia

Graduada en Psicologia Laboral por la Universidad

Complutense de Madrid.




Rocio Ortega Presa

Graduada en Trabajo Social por la Universidad Pontificia

De Comillas.

Tutorizados por Oscar Izquierdo, experto en el area de Recursos
Humanos y Executive Director del Area Human Capital, en EY.

Como chico “vivo” que me considero, hice las preguntas correctas a la gente adecuada para
averiguar como trabajaban mis compafieras y para ver como puede salir la cosa. Tenia buena

pinta.

Creo que lo que nos hizo encajar como grupo, aprender y crecer con un tono musical de

optimismo y buen rollo fueron los valores y la forma de afrontar los problemas.
Eramos y Somos personas que:

e Tenemos pasidn por los Recursos Humanos.
e Estamos comprometidos con lo que hacemos.
e Nos esforzamos.

e Tenemos humildad.

e Somos responsables.

e Pero sobre todo, nos reimos de nosotros mismos.

Ademas, éramos un grupo totalmente heterogéneo, en el cual, cada uno tenia su opinion, su

forma de trabajar y de pensar.

Siguiendo una méaxima aprendida en el Master... jcuanta mas diversidad mejor!



Volviendo al punto cronoldgico en el que me encontraba...

Una vez asignados y hechos publicos los miembros de cada grupo, tuvimos una breve
reunion. En la que definimos un poco las empresas a buscar, nuestros objetivos y nuestras

sensaciones con respecto al grupo.

Quiero decir que, nunca me he considerado el lider del grupo, de este, ni de ningun otro, es
un roll que si he de asumir lo acepto con normalidad pero yo soy una persona que, y citando
las lineas de un libro del cual ya ni recuerdo el nombre, “me gusta aparecer en la foto en la

segunda fila, porque tienes més espacio para estirar las piernas y manejar los hilos”.

En definitiva, me gusta pensar que soy el pegamento de union, pero no el que decide que
piezas encajar. Esto no quiere decir que lo sea, Unicamente me gusta pensarlo, simplemente

es asi.

Una vez definido esto y los siguientes pasos, nos pusimos manos a la obra y contactamos con
diferentes empresas y ONGs para poder trabajar con ellas. Aqui llega el primer batacazo, no

el mas duro, pero si el que te pone los pies en el suelo y te marca el sendero de la realidad.

Nos damos cuenta de que las empresas no estan interesadas en un proyecto asi. Este resultado
es generalizado para toda la clase, exceptuando unos pocos privilegiados que tienen

contactos de calidad dentro de algunas empresas.

Esta situacion se alarga en el tiempo més de lo esperado y deseado, es aqui cuando llego al

segundo aprendizaje. Me explayo.

Nosotros como grupo queriamos crear reuniones en la que estuvieran todos los miembros,
aungue solo fuera para realizar dos llamadas o mandar dos email. Queriamos que todos
estuviéramos al tanto de todo, que todos pudiéramos aportar nuestro granito de arena en todo
momento. Esto, como concepto y valor de grupo, esta muy bien, pero es poco préactico, poco
aplicable. Por lo que el segundo aprendizaje fue que teniamos que confiar los unos en los
otros y delegar tareas a los comparieros que estuvieran disponibles en el momento de la

reunién acordada.



Al final, nos enteramos que Leroy Merlin tiene en némina a un antiguo alumno (Alvaro

Benito) del Master y que éste, no tenia ningun problema en escuchar nuestra propuesta.
Contactamos con él, y concretamos una reunion para comer.

Alli que fuimos todos, cargados de ilusiones, propuestas, actitud y optimismo. La primera
reunion fue alentadora, motivadora, y totalmente satisfactoria. Después de llamar y llamar a
muchas empresas, por fin habiamos encontrado a una que estaba interesada en lo que les
podiamos ofrecer.

Concretamos con Alvaro Benito, una segunda reunion para hacerle una propuesta sobre la

necesidad que €l nos habia comentado en la primera reunion.
Manos a la obra, hay mucho que pensar, mucho que hacer y poco tiempo.

Buscamos en diversas fuentes, nos reunimos en grupo y hacemos brain storming durante
horas, nos preparamos bien el guion y se lo damos a Alvaro. Le gusta, nos gusta, todos

contentos. (Qué ilusos éramos).

Finalmente nuestro trabajo va a consistir en la busqueda de perfiles para la tienda de Leroy

Merlin de Leganés. Ya que, es un perfil que a priori no se encuentra externamente.

Para esto decidimos evaluar los perfiles de Leroy Merlin y méas adelante buscar los posibles
perfiles que pudieran encajar en la competencia, ya que, este perfil es muy dificil de
encontrar. Ya no, por la exigencia del puesto en si, sino por la aceptacion por parte de los
candidatos de los valores y cultura que tienen las empresas de distribucion y de atencion al
cliente. Una vez analizados y evaluados los perfiles de las distintas tiendas de la

competencia, si estos encajaran, Alvaro podria atraerlos para trabajar en Leroy Merlin.

Por lo que, después de detectar las necesidades de nuestro cliente, dividimos el trabajo de la

siguiente manera:
1° Etapa: ANALISIS DEL SECTOR

e Situacion del mercado: Competencias y Clientes



e Clientes

e Producto que venden

e Procesos que se llevan a cabo para la venta del productor

e Cadena de comercializacion

e Innovacion en el sector

e Finanzas en el sector

e Situacién de los Recursos Humanos en el sector del bricolaje

2° Etapa: CULTURA, VALORES Y ESTRATEGIA DE LEROY MERLIN
e Meta

e Clave

e Premisa

e Método

e Valores

e Estrategia de Leroy Merlin

3° Etapa: CONOCIMIENTO DEL PERFIL DEL PUESTO DEL VENDEDOR
e Perfil del puesto de vendedor

e Competencias de Leroy Merlin

- Orientacion al Cliente

- Orientacion a Resultados

- Trabajo en Equipo

- Iniciativa



4° Etapa: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

e Introduccion al andlisis

e Anaélisis de los resultados: LEROY MERLIN

e Anélisis de los resultados: BRICOR

e Anélisis de los resultados: BRICODEPOT

e Comparativa de LEROY MERLIN vs BRICODEPOT
e Comparativa de LEROY MERLIN vs BRICOR

5° Etapa: PROPUESTA

6° Etapa: CONCLUSIONES FINALES

En la segunda parte de este informe, profundizaré en las razones por las que lo dividimos asi,

asique por ahora, solo lo citaré con caracter informativo.

Contindo una vez mas, con los sucesos vividos.

Parece que el proyecto va por buen camino, solo hay que oficializarlo. Una vez hecho esto,
Alvaro podré facilitarnos toda la informacion que necesitemos para conocer realmente el

sector y Leroy Merlin.

Le mandamos la documentacion necesaria y aparece el primer problema. Leroy Merlin
quiere cambiar y afiadir algunas clausulas del convenio. Esto nos retrasa un poco, pero no

mucho mas de lo previsto, a priori son 15 dias.

Durante esos 15 dias nosotros esperamos pacientemente, el documento redefinido.
Intentamos estar en contacto con Alvaro, para estar informados de la actualidad del proceso,

y concretar nuevas reuniones con él.



La primera vez que el plazo de la fecha prevista no se cumple, nosotros como grupo, no nos
preocupamos en exceso, pensamos que es simplemente un retraso. Estamos trabajando con

una empresa real que tiene problemas reales de mayor prioridad, tiene logica.

El problema surge cuando las siguientes fechas previstas no se cumplen tampoco. Y el
problema se agranda, cuando, al hablar con Alvaro, lo tnico que contesta (si tenemos la
suerte de que conteste) es: “para finales de esta semana lo mandamos a Icade”. Al principio
confiamos ciegamente en la palabra de €l y de Leroy Merlin, pero cuando después de 2
meses, la letra de la cancién no varia, aparecen la desconfianza, la frustracion, el estrés y el

miedo.

Preguntamos a los grupos de nuestra clase y ellos antes de verano ya tenian cerrada la
colaboracion con sus empresas e incluso habian avanzado bastante en el proyecto. Algunos

hasta lo habian casi acabado.

Para mi, esos meses fueron los peores del proyecto. No puedes avanzar, porque no te facilitan
informacion. Dependes totalmente de factores externos para poder realizar el proyecto.
Nadas a la deriva esperando encontrar un trozo de madera al que agarrarte viendo como el

tiempo que tienes se va agotando dia tras dia tras dia...

Nosotros, como grupo proactivo y “vivo” que fuimos y siguiendo el consejo de Jesus
Labrador, empezamos con la primera parte, conocimiento del sector. Una vez acabada esta
parte, se la presentamos a Alvaro, para que viera los avances, el compromiso y la forma de

trabajar de nuestro grupo.

Me acerque un dia yo a las 14:00 a ensefiarselo... lo miro muy por encima y lo dejo en un

lado de la mesa con la promesa de leerlo en profundidad y darnos feedback mas adelante.

A priori, le gustaba mucho el continente del trabajo, mas adelante nos diria algo del
contenido. Me gustaria recalcar que todavia estoy esperando a que nos diga algo sobre el
contenido. Sé que ese no es su trabajo, y sé desde el momento que dijo que lo iba a mirar,

que nunca lo miraria, pero para mi, el compromiso es algo mas que una firma en un papel.



Viendo la tesitura en la que nos encontrdbamos y que el verano estaba en su pleno apogeo,
seguimos haciendo partes del trabajo, sin tener la informacién necesaria por parte de Leroy
Merlin. Estdbamos tomando un riesgo bastante alto. Hacer este trabajo sin la informacion
necesaria sobre esta empresa, implicaria seguramente volver a rehacer lo hecho, para

adaptarlo a la realidad.

Disefiamos la entrevista de evaluacion de competencias. Disefiamos el método de andlisis de
los datos y hacemos un borrador con las posibles hip6tesis que podriamos barajar. Decidimos
que empresas van a participar de este proyecto y que emplazamientos geograficos.
Estabamos totalmente preparados para el pistoletazo de salida. Llevabamos mucho tiempo
preparando esta carrera y no queriamos que nadie se nos adelantara en ningiin momento de

los 100 metros.

Porque nuestro proyecto no fue una carrera de fondo, de aguante, en cuanto a inversion de
tiempo se refiere. Fue una carrera de 100 metros, teniamos menos tiempo que nadie para
hacerlo pero no por ello nos ibamos a dejar vencer. (Si que fue una carrera de fondo, en
cuanto, a fortaleza psicolégica. Es muy frustrante ver como se reparten las cartas de tu

destino y tu ni siquiera puedes ser el crupier de la partida.)

Como he comentado, llega el verano, y con €l, los miembros de mi grupo y yo recibimos una
noticia por parte de Alvaro. Ya ha enviado el convenio. En cuanto recibimos esta
informacion por parte de Alvaro, nos ponemos en contacto con Jests Labrador, para que con
su mano experta, pueda agilizar en la medida de lo posible el proceso de firma dentro de

Icade.

El problema surgi6 debido a las fechas en las que Alvaro envi6 el documento. Las envié a
finales de Julio, y para esas fechas, el departamento juridico de Icade estaba de vacaciones.
Por lo que habria que esperar hasta primeros de septiembre aproximadamente para que el
dpto. Juridico diera su “ok” a las clausulas adicionales puestas por Leroy Merlin, reenviarlo a

Leroy Merlin, y firmarlo tanto por ellos como por Icade y por nosotros.
Recuerdo como si fuera ayer la reunion que tuvimos mi grupo y yo.

Compartimos opiniones, sensaciones y desanimos.



Nos mentalizamos de la situacion de nuestro proyecto y del futuro que nos espera. Sabiamos
que la vuelta de las vacaciones iba a ser dura, que ibamos a tener que compaginar en pocos

meses, un trabajo de una envergadura aplastante con nuestros respectivos trabajos y vidas.

Asi entramos en agosto, desanimados y preocupados, con la promesa de rendir al maximo en
septiembre. De volver con nuevas esperanzas y llenos de energia para embarcarnos en
nuestro proyecto. Nos prometimos entre todos, desconectar en esas 4 semanas para
descansar, y volver cargados del valor mas importante de este grupo, el optimismo.

Al ser una reflexion individual, solo puedo hablar por mi, pero creo que nadie desconecto por
un momento. Aunque, aun asi, cuando llegé septiembre, volvimos todos mucho mejor de lo

que nos habiamos ido.

Llega septiembre y con el nuevo mes, el dpto. Juridico de Icade, manda el convenio a Leroy
Merlin con las clausulas nuevas incluidas. Leroy Merlin se compromete a firmarlo a la mayor

brevedad posible y reenviarlo para que el trabajo pueda ser al fin.

Como era logico y de esperar, el concepto de brevedad compartido entre los integrantes de
mi grupo y el concepto de brevedad de Leroy Merlin, no es el mismo. A esta situacion se ha
de sumar la recepcion del email de Icade en la que comunica el plazo fin de entrega del
proyecto. Teniamos 1 mes para hacer un trabajo que en situaciones normales habria durado 6

Mmeses.

Me gustaria hacer un inciso en este momento y como soy duefio de esta reflexion la hare.

Pido perddn de antemano al lector por las molestias que le pueda ocasionar.

Durante las idas y venidas de este proyecto, mantuvimos contacto continuo tanto con Oscar

Izquierdo como con Jesus Labrador. Por lo que, ambos, estaban al corriente de la situacion y
el estado de nuestro proyecto. Lleg6 incluso a instaurarse la costumbre de comunicar nuestro
punto de situacion los martes. Fue una de las costumbres mas bonitas que tuvo lugar durante

este proyecto... (Aqui acaba mi inciso, continuamos con la reflexion)

Hablamos con Jesus, (un martes), para comentarle la tesitura y el problema en el que nos
encontrabamos. El, con su mano experta, nos tranquilizd y nos aplazo la fecha fin de entrega,

con la promesa de entregarlo cuanto antes.



Como era de esperar, Leroy Merlin tardé mas de lo normal, por lo que, nosotros, galgos
resabiados que ya sabemos por donde tirara la liebre decidimos empezar el trabajo sin el

convenio firmado.

Dejamos para mas adelante la parte de conocimiento de la empresa, y nos metemos de lleno
en las entrevistas tanto para Leroy Merlin, como para Bricodepot y Bricor. (Las empresas
que habiamos decidido comparar con Leroy Merlin. Como ya he dicho antes, en la segunda
parte del trabajo profundizaré en el por qué de estas decisiones).

Por fin, y después de tanto tiempo, se produce el pistoletazo de salida. Estabamos preparados,

mentalizados y con ganas, muchas ganas.

Paralelamente, Alvaro, nos envia en un archivo los niveles de las competencias minimos que
se exigen a los puestos evaluados. Redefinimos la entrevista de evaluacion, incorporamos los
consejos de Oscar, repartimos las tiendas a evaluar y salimos a la calle, en busca de la

aventura, esa caprichosa seductora.

Realizamos en tiempo record, las evaluaciones. Nos desplazamos a las tiendas estipuladas,
robandole tiempo al tiempo, convirtiendo un segundo en un minuto, un minuto en una hora y

un dia en dos.

Nos reunimos, y con el guidn de los andlisis que queriamos hacer, hacemos el analisis final.

Sacamos los datos finales y extraemos las conclusiones.
Alvaro, nos manda en 3 lineas la informacion de Leroy Merlin que necesitabamos.
Hacemos de lo imposible, lo posible y redactamos el informe final del proyecto.

Después de tantos meses, después de tanto esfuerzo, frustracion, agobio, estrés e
incertidumbre el proyecto esta hecho. Mentiria si no dijera que los dos sentimientos que
definen este momento es, tranquilidad, tranquilidad porque esta aventura que empezé como
un suefio y se convirtio en una pesadilla por fin habia acabado. Y orgullo, orgullo de
pertenencia a un grupo de personas, (tanto de mi grupo como de Icade) que se convirtio en la
mejor version de si misma, para poder hacer posible este proyecto. Orgullo por el trabajo

bien hecho y orgulloso de haber recibido por parte de Icade, el mejor de los apoyos.



Contextualizacion teérica

Como he comentado anteriormente, nuestro proyecto con Leroy Merlin ha consitido en la
busqueda de perfiles, con los requisitos aptitudinales y actitudinales, que una empresa como
Leroy Merlin necesita. Ya que, son dificiles de encontrar en el mercado.

Por lo tanto, decidimos buscarlos en las empresas del sector.

Decidimos que el cuerpo de nuestro proyecto, sera el siguiente: Con el fin de captar
informacién en volumen, para luego, poco a poco ir sintetizando el trabajo hasta llegar a la
necesidad real de nuestro cliente, Leroy Merlin.

1. Analisis del
Sector

2. Cultura, valores y
estrategia de Leroy
Merlin.

3. Conocimiento
del perfil de
puestode
Vendedoren
Leroy Merlin

4. Busquedade
perfiles en las
tiendas del
sector

5. Analisis de
los resultados

6.
Conclusiones




Decidimos que estas empresas sean Bricodepot y Bricor, ya que, son las que dentro de este
sector, tienen méas cosas en comun con Leroy Merlin. Forma de trabajar, cultura y valores,

producto que venden, localizacion geografica, etc.

Dentro de los sectores que conviven en Leroy Merlin, nosotros nos vamos a centrar en las
areas de Illuminacion, Sanitario y Cocinas, porque son las que tienen mas impacto en la

cuenta de resultados.

A su vez, nos vamos a centrar en los perfiles de Dependiente de Tienda. A priori parece un
perfil facil de atraer, reclutar y captar, pero una vez dentro de Leroy Merlin, te das cuenta de
que estos perfiles ingresan en la tienda al afio cantidades astrondmicas de dinero. Por lo que,
tienen que ser perfiles exquisitos, con alta orientacion al cliente y que quieran dedicarse al
mundo de la distribucién, con todo lo que esto implica. Trabajar de cara al pablico, los 7 dias

de la semana y con horarios totalmente opuestos a horarios de oficina.

Dentro de estos perfiles, nosotros nos centramos en las competencias CORE del perfil.
Orientacion al cliente, Orientacion a Resultados, Trabajo en Equipo e Iniciativa. Facilitadas
por Leroy Merlin.

A) Orientacidn 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.
e 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.

3.3 Utiliza la informacion disponible sobre incidencias, barémetros de satisfaccion del cliente

y Mistery Shopping para proponer y aplicar mejoras en su seccion.

4. Impulsa: ldentifica productos y servicios nuevos y propone acciones para ofrecerlos,
potenciando la captacion y fidelizacion de nuevos clientes

4.1 ldentifica 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 que 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.
e Niveles

1. Ejecuta: Conoce y se involucra en la consecucion 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 seccidn, 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 seccidn



3.2 Completa y se compromete con las responsabilidades especificas del turno que realice
facilitando la consecucién de los objetivos propios y del grupo

3.3 Acompafia y/o informa a sus comparieros de comercio/servicios cuando se producen
errores que dificultan la consecucion 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 o0 estructuras que contribuyen a la eficiencia organizativa de su

seccidn/sector/familia y reportan beneficios en el futuro de la compafiia
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 compaiiia 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.
e 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 colaboracién por iniciativa propia tanto a sus comparieros 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.

3.1 Promueve la participacion de todo su equipo para determinar los objetivos comunes de su

seleccion 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 consecucién de los objetivos del grupo.

4. Impulsa: Difunde las mejores précticas de cdmo trabajar en equipo en la tienda, siendo
percibido como modelo de referencia.

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

como modelo de referencia.

4.2 Participa, colabora y comparte informacidn 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 superacion de forma constante y incremente la

aportacion de valor. Valores asociados: Compromiso y Humildad.
e 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 @mbito de

actuacion

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 adecuacidn 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 Idea 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 Seccion en el

largo plazo

4.1 Implantar nuevos procesos que afectan de manera global a toda su Seccién 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 seccion/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 ambito de accion y a la tienda.

Nosotros, nos vamos a centrar en los niveles 3, Influye y en el 4 Impulsa, ya que son, los

niveles en los que se encuentra la plantilla de Leroy Merlin.

Para evaluar estos niveles, decidimos ir a las tiendas de Bricor y Bricodept en calidad de
clientes. Con historias o situaciones inventadas, para evaluar a las personas que nos atiendan.

Cabe destacar que los candidatos, en ninglin momento, saben que estan siendo evaluados.

Para que estas evaluaciones tengan la mayor fiabilidad y validez posible, disefiamos un
sistema de evaluacion, con las distintas competencias, niveles y preguntas que les realizamos.
Esta plantilla la disefiamos en equipo, teniendo en cuanto los niveles que buscabamos.
Ademas, evaluamos varias variables independientes como Sexo, Edad, Categoria, Area de
trabajo, localizacion, horario, etc., para poder realizar comparaciones mas complejas a la

hora de analizar los resultados.

A su vez, tuvimos en cuenta, varias variables que no evaltan las competencias pero si que
estan presentes en la mision de todos los puestos. Variables como nivel de PRL de la tienda,

organizacion y localizacion del producto, imagen del empleado, etc.



El resultado final de este disefio es el siguiente:
TIPO DE CENTRO.............cvvvnnnn... LOCALIZACION...........oooviieeiiii
DATOS PERSONALES
SEXO V M EDAD 20-30 30-40 +40 Hora:
CATEGORIA..........ooooiiiiiiii i AREA.............ccooiiei
e ENTORNO
INFORMACION DEL AREA
- SALIDAS DE EMERGENCIAS LIBRES
- ORDEN
- A LA VISTA/ FACIL ACCESO

- BIEN UNIFORMADO/ ASEADO

INFORMACION DEL EVALUADO

Orientacién 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

Orientacién 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 seccion

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 anticipandose al problema que

pueda surgir (transporte, montaje, garantia, etc.).

Trabajo en equipo

1. La comunicacion entre los comparieros esta basada en el respeto
2. Pide colaboracion a algiin compariero de su seccidn cuando la necesita
3. Ofrece ayuda al compariero ante situaciones dificiles

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



Decidimos repartirnos las tiendas dependiendo de la localidad geogréfica de los miembros

del equipo, para facilitar el trabajo y optimizar el tiempo.

R
BN
S

Alberto ==
Ana =
Lucia -
Patricia =
Todos £=

A la hora de analizar los resultados decidimos categorizar las preguntas en 1 y 0. Siendo 1,

conducta observable observada y 0, conducta observable no observada.

Cada pregunta corresponde a un nivel de las competencias, por lo que, para que una persona

evaluada fuera un candidato apto tendria que por los menos tener tres conductas de las
definidas en la plantilla de evaluacién.

Los resultados obtenidos los contrastamos con los resultados obtenidos de las evaluaciones

que les hicimos a los empleados de Leroy Merlin. Estas ultimas evaluaciones las realizamos

para asegurarnos de que el nivel competencial que tenian los empleados de Leroy Merlin

eran los tedricamente esperados y si no era asi, poder comparar el nivel real de los empleados

con el nivel de los candidatos evaluados. Con la premisa de que, si los trabajadores de Leroy

Merlin con un nivel inferior competencial al tedrico esperado tenian un desempefio apto, los

posibles candidatos también podrian tenerlo.



Los resultados se cruzaron para poder analizar las siguientes variables:

Género Edades
>40
Mujeres: 30-40
Varones: 20-30
0 2 4 6 8 0 2 4
Varones: Mujeres: 20-30 30-40 >40
|lSeriesl 5 7 |lSeriesl 2 6 4
Primera Impresion
100% 100%
0,
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Competencias Leroy Merlin
3,00 2,67
2,50 2,33 2,35
2,04
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
O.Cliente O. Resultados Iniciativa Trabajo en grupo

Una vez obtenidos los resultados a nivel individual, cruzamos los resultados de Bricodepot y
Bricor con Leroy Merlin para analizar los perfiles existentes y la posibilidad de encontrar
perfiles aptos en las tiendas del sector.



Conclusiones

Han sido casi 10 mese lo que ha durado este proyecto. 10 meses intensos, en los que un

grupo de 5 personas ha gestionado un proyecto con un cliente real. Un grupo que al principio
no sabia nada, pero que ha acabado sabiendo gestionar a un cliente real con un problema real.
Me gustaria afiadir, que este cliente no ha sido un cliente facil. Ha sido un cliente que nos ha

exigido dar mas de nosotros mismos.
Ahora después de toda la experiencia me hago dos preguntas.
e ;Lo volveria hacer con el mismo cliente, el mismo proyecto y el mismo grupo?

Lo he meditado mucho vy si, volveria a hacer este proyecto. Me ha gustado mucho y he
aprendido mucho. Hemos tenido que inventar de cero, las entrevistas, los analisis... Este

trabajo nos ha exigido mucha creatividad, pero siendo esta fiable y con validez.

Sin duda alguna lo volveria a hacer con mi grupo, ya lo dije al principio del informe. Nunca
fuimos el caballo ganador, pero creo que lo hemos hecho muy bien. Creo que hemos dado lo

mejor de nosotros en todo momento.

Pero definitivamente, no volveria a hacer este proyecto con Leroy Merlin. No se han

involucrado, no han cumplido con su palabra y eso para mi es lo mas importante.
e ;He aprendido?

Sin lugar a dudas, hemos aprendido mucho con este trabajo. Incluso he tenido que refrescar
mis conocimientos de psicometria de la carrera. Ha sido un trabajo dindmico, de campo, en el
gue no solo hemos contrastado los conocimientos adquiridos en el Master, sino que también
hemos desarrollado habilidades y competencias. Planificacion, gestion, Orientacién al

cliente, comunicacion, trabajo en equipo, por mencionar algunas de ellas.

Ha sido un trabajo que ha puesto a prueba nuestra capacidad para gestionar la frustracién y la

incertidumbre, pero ante todo, ha sido nuestro trabajo y estoy orgulloso de él y de mi equipo.






