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ABSTRACT

La finalidad de este proyecto es realizar un acercamiento a la problematica de
la satisfaccion laboral en comerciales, comenzando por una revisién literaria que
aporta una vision mas objetiva y amplia del tema, y culminando con una medicién
practica dentro de un ambiente controlado, la tienda Leroy Merlin Valladolid.

Asi, se procura obtener nueva informacion sobre este area, a la vez que se
dota a la empresa de informacion util a partir de las valoraciones de sus trabajadores.
Toda esta informacién se analiza estadisticamente, alcanzando asi una serie de
conclusiones.

Por ultimo, se proponen algunas mejoras a partir de los datos y de las
valoraciones de los propios empleados de la empresa.

The aim of the report is to make an approach to the problematic of job
satisfaction at commercials, beginning by a literature part that allows the lector to have
a wide and objective sight of the subject. It ends by a practical measurement into a
controlled environment, Leroy Merlin Valladolid.

That way, it is procured to obtain new information about this item, at the same
time that the company is rewarded with some useful information derived from their own
workers' valuations. All this information is statistically analysed , reaching an amount of
conclusions.

Finally, there are proposed some improvements based on the data and the
evaluation of the employees themselves.

- PALABRAS CLAVE

Satisfaccion laboral, Comercio, Supervision, Prestaciones, Ambiente fisico de
Trabajo, Valor afiadido, Encuesta.

Job Satisfaction, Commerce, Superintendence, Benefits, Physical work
environment, Add value, poll.
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1. INTRODUCCION

El trabajo que se presenta a continuacion posee una doble finalidad, por un
lado, aumentar, en la medida de lo posible, el conocimiento existente acerca de la
problematica de la satisfaccion laboral y, por otra parte, aportar informacién a Leroy
Merlin sobre las valoraciones y necesidades de sus empleados.

Soy consciente de que este es un tema sobre el cual se ha investigado mucho,
tanto a nivel académico como empresarial, por lo que lo mas probable es que mi
aportaciéon a ambos campos resulte modesta. Sin embargo, sigue habiendo muchas
incognitas en lo que respecta a este campo, lo cual, seguramente, sea fruto de los
innumerables factores que intervienen a la hora de determinar la satisfaccion de un
individuo. Y es que, de hecho, esta se ve afectada por una infinidad de variables que,
en mayor o menor medida, cambian la percepcién que el trabajador tiene a cerca de
su trabajo en general. Por tanto, aunque pueda parecer un tema excesivamente
estudiado, en mi opinién es de gran interés, tanto por la importancia que tiene en la
vida de los propios trabajadores como por las incognitas que siguen existiendo en
torno a él.

La importancia que considero que tiene la satisfaccion laboral se debe a lo
siguiente.

Una persona media trabaja alrededor de 8 horas al dia, es decir, un tercio del
dia. Si ademas a esto le afiadimos el hecho de que se recomienda dormir otras 8
horas diarias, esto se traduce en que una gran parte de los individuos pasan la mitad
de su tiempo activo, durante 5 de 7 dias semanales, trabajando. Visto asi cuesta
imaginar que una persona insatisfecha en el ambito laboral pueda ser una persona
feliz, pues el trabajo no solo es una parte de la vida, sino una parte fundamental de
ella.

Por otra parte, desde la perspectiva de la propia empresa, una mayor
satisfaccién laboral de los empleados se traduce en un aumento del rendimiento y, por
tanto, de la productividad de la empresa.

Las personas somos el recurso mas valioso de la economia, pero también el
mas dificil de controlar. Innumerables variables afectan sobre nosotros dia a dia, y
esto repercute en el trabajo. El hecho de que la empresa sea capaz de optimizar la
satisfaccion de los empleados, intentando gestionar de la mejor forma posible aguellas
variables que si puede controlar, supone un beneficio a todos los niveles. A nivel
personal, condiciona la propia felicidad del individuo, que a su vez, tiene una
repercusion positiva en la empresa, y la suma de ambos, bien gestionada, puede
traducirse en un verdadero beneficio a nivel social.

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.
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Hay que ser consciente de que todo tiene un coste econdmico afiadido, y que,
en ocasiones, ciertos aspectos que mejorarian la satisfaccion de los empleados
resultan imposibles de llevar a cabo por parte de la empresa, que con frecuencia no
puede asumir dicho gasto. Sin embargo, a veces el coste de tener unos empleados
insatisfechos en mayor que el de invertir en su felicidad. Por ejemplo, los empleados
satisfechos tienden a ser mucho mas fieles a su empresa, mientras que aquellos
descontentos con su trabajo no dudaran en cambiar de compariia si se les hace una
mejor oferta, pudiendo traducirse esto en un enorme gasto para la empresa, la cual no
solo ha perdido tiempo y dinero en seleccionar y formar a esa persona, sino que
ademas tiene que hacerlo de nuevo para sustituirla.

Sin embargo, este trabajo no se basa solamente en la problematica de la
satisfaccion, sino que se ha orientado hacia un sector especifico del mercado laboral,
el sector comercial. Existen varias razones para que se haya dado este enfoque al
proyecto, siendo la primera la enorme importancia que este sector tiene en Espania,
como se explicara mas adelante detalladamente. El sector comercial supone casi el
30% de la ocupacién espafiola, ademas de ser el que mas valor afadido tiene,
aportando casi un cuarto del Producto Interior Bruto del pais.

También es importante mencionar la importancia que ha tenido para mi el
realizar mis practicas curriculares en el Departamento de Recursos Humanos de la
empresa Leroy Merlin, dedicada a la actividad comercial. Esto ha aumentado mi
interés, tanto por los Recursos Humanos como por la empresa basada en la actividad
comercial. Ademas, esta situacion me permite realizar un estudio sobre la satisfaccién
en comerciales en un ambiente cerrado y controlado, en el que los conocimientos que
me ha transmitido la empresa suponen una ventaja en el proceso.

Por ultimo, considero que centrar este proceso en el sector comercial puede
aportar mas interes a este Trabajo de Fin de Grado, el cual presento para finalizar mi
formacion en el Grado en Comercio.

Una vez aclarado el objetivo del estudio, asi como la importancia que tiene a
nivel personal, justificando el porqué de la eleccion de este tema, haré una breve
explicacion del contenido del trabajo.

Como ya se ha mencionado, existe un gran nimero de variables que influyen
en la problematica de la satisfaccion laboral, por lo que he elegido algunas de las que
considero mas relevantes. El primer capitulo comienza por explicar, aportando varias
definiciones, el concepto de satisfaccion laboral, asi como su importancia y algunas de
las teorias mas relevantes al respecto. Los siguientes puntos van definiendo y
explicando brevemente algunas de las variables a tener en cuenta, a la vez que se
mencionan diferentes estudios que postulan sobre su importancia y relacion con la
satisfaccion laboral. Sin embargo, muchos de los puntos a tratar no tienen adn una
respuesta clara, lo cual plantea nuevas preguntas e incognitas que la investigacion
intentard aclarar. Algunos de las variables que se analizan son la supervisién, el

Satisfaccién Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
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ambiente fisico de trabajo, las prestaciones que recibe el trabajador o el propio valor
intrinseco que este percibe de su trabajo.

Una vez explicados los conceptos y condicionantes de la satisfaccion laboral,
en la medida en la que permite un trabajo de estas dimensiones, el siguiente punto
defiende la importancia del sector comercio dentro de Espafa, asi como ciertos
aspectos de su evolucion, e incluso de su situacion actual, provocada por la pandemia.
También se realiza una clasificacion de los diferentes tipos de comerciales, tanto
segun sus funciones como segun su perfil.

Antes de comenzar con la metodologia de la investigacion, el ultimo punto de
revision literaria se dedica a explicar el funcionamiento de Leroy Merlin, su
organigrama, las diferentes funciones que los comerciales desempefian en la tienda y
demas informacion sobre la empresa. Esta descripcion pretende hacer un primer
razonamiento para explicar por qué se ha elegido esta tienda como muestra
significativa a |la hora de realizar la posterior encuesta, asi como aclarar algunos de los
rasgos que pueden repercutir en los resultados.

Una vez realizado el analisis de los conceptos y del marco teoérico necesario
para entender y valorar el campo de la satisfaccion laboral, se procede al disefio de la
encuesta. Dicha encuesta tiene una doble finalidad: la medicién de la satisfaccion
laboral de los comerciales de Leroy Merlin Valladolid y la aportacion de nueva
informaciéon que ayude a aclarar algunas de las incognitas que aln rodean la
problematica tratada. Para ello, se realizaran una serie de cuestiones sencillas que los
encuestados valoraran segun su nivel de acuerdo o desacuerdo. A estas preguntas se
le suma una breve descripcion personal, que permita analizar la informacion cruzando
variables, y viendo asi el efecto que ciertos rasgos pueden tener en las actitudes.

Con todos los resultados obtenidos, se procede al citado analisis estadistico
que nos permitira sacar ciertas conclusiones sobre el tema, o al menos corroborar, o
desmentir, algunas de las hipdtesis que el proyecto va planteando. Todos estos datos
permitirdn también realizar una propuesta de mejora, de forma razonada y realista, en
aquellas areas de la empresa que lo precisen.

Asi, el proyecto finalizara con una modesta propuesta de mejora y una reflexién
sobre la satisfaccion laboral en el sector comercial.

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.

BARO GARCIA, Cristina.



2. SATISFACCION LABORAL

Este capitulo comenzarad aportando una serie de definiciones y nociones
generales sobre la satisfaccion laboral. Sin embargo, este es un tema amplio, en el
que pueden incluirse una gran cantidad de variables, las cuales se pueden afadir o
suprimir segun las condiciones a evaluar. Sin embargo, a la hora de medir la
satisfaccion en una organizacién, es importante clasificar estas variables en diferentes
areas, de modo que, a la hora de examinar los resultados, sea mas sencillo para la
empresa saber hacia donde han de enfocarse los cambios pertinentes; qué areas de la
empresa, que conductas o qué situaciones son las que estan promoviendo la
satisfaccion de sus empleados y, por el contrario, cuales la disminuyen, pudiendo
crear incluso insatisfaccién.

Se pueden diferenciar, a la hora de hablar de la satisfaccién laboral, cinco
areas o campos diferenciados los cuales se explicaran detalladamente a continuacién.

2.1. DEFINICION

La lengua castellana define satisfaccion como “la accion y efecto de satisfacer
o satisfacerse”, entendiendo satisfacer como “aquietar y sosegar las pasiones del
animo”. Por ofra parte, la Real Academia Espafiola (RAE) define laboral como
‘perteneciente o relativo al trabajo, en su aspecto econémico, juridico y social”.

Por tanto, cuando se habla de satisfaccion laboral se podria entender como el
sosegar las pasiones del animo relativas al trabajo, en cualquiera de sus aspectos. No
obstante, de esta forma, el concepto se torna excesivamente general, por lo que
numerosos autores han dado diversas definiciones de este concepto desde diferentes
puntos de vista cientificos, como la psicologia, la sociologia, las ciencias de la
organizacion, la economia o visiones enfocadas a los recursos humanos. A
continuacién se citan algunas de las definiciones que pueden acotar el concepto, asi
como aclararlo en el area en el que se enfoca el proyecto.

Paul E. Spector, en su libro de 1997 Job Satisfaction: Application, Assessment,
Causes, and Consequences, define la satisfaccion laboral de la siguiente manera:“/a
satisfaccion laboral es una variable actitudinal que puede ser un indicador diagnéstico
del grado en que a las personas les gusta su trabajo”.

En 2003, Bradley E. Wright y Brian S. Davis definieron, en su publicaciéon Job
Satisfaction In The Public Sector: The Role of the Work Environment, que la
satisfaccion laboral “representa una interaccién entre los empleados y su ambiente de
trabajo, en donde se busca la congruencia entre lo que los empleados quieren de su
trabajo y lo que los empleados sienten que reciben”.

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.
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Lee y Chang definen satisfaccion laboral como “una actitud general que el
individuo tiene hacia su trabajo” en su articulo A study on relationship among
leadership, organizational culture, the operation of learning organization and
employees’ job satisfaction, publicado en el afio 2007.

Andresen, Domsch y Cascorbi, en su estudio titulado Working unusual hours
and its relationship to job satisfaction: A study of European maritime pilots, aportaron
la siguiente definicién: “un estado emocional placentero o positivo resultante de la
experiencia misma del trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo ciertos
requerimientos individuales a través de su trabajo”.

Segun Igbaria, Magid, y Guimaraes, en su articulo Exploring Differences In
Employee Turnover Intentions and Its Determinants Among Telecommuters and Non-
Telecommuters, la satisfaccion laboral hace referencia a “las reacciones afectivas
primarias de los individuos hacia varias facetas del trabajo y de las experiencias del
trabajo”.

Otras definiciones a mencionar son la de Bracho (1998), “/a respuesta afectiva,
resultante de fa relacién entre las experiencias, necesidades, valores y expectativas de
cada miembro de una organizacion y las condiciones de trabajo percibidas por ellos”, o
la que aporta Ildalberto Chiavenato, tan sencilla como clara, que determina la
satisfaccion laboral como “/a actitud general del individuo hacia su trabajo”.

Por ultimo, se expone la definicion que Koontz, O’Donnell y Weihrich plantean
en su libro de 1988, Administracion, y que concibe la satisfaccion como “bienestar que
se experimenta en el trabajo, cuando un deseo es satisfecho, relacionandolo también
con la motivacion al trabajo”.

A menudo los conceptos de satisfaccién y motivacion pueden confundirse
debido a que, aunque su significado es muy distinto, hay una relacién entre ellos, tal y
como menciona la ultima definicién expuesta.

La satisfaccién en el ambito laboral es un tema sobre el cual se han realizado
numerosos estudios, teorias y postulaciones.

Esto es logico, ya que se supone una relacién directa entre el rendimiento de
los individuos vy la satisfaccion. Si bien es cierto, que la satisfaccion no es sino la
respuesta emocional posterior al acto, en principio no deberia condicionar a este, pues
es la consecuencia de dicho acto y no la condicién. Sin embargo, cuando hablamos
del ambito laboral, cada acto es una tarea, y cada tarea precede a ofra, que
normalmente sera similar. Si el trabajador se siente satisfecho con la tarea
anteriormente realizada, se sentird motivado para hacer la siguiente lo mejor posible,
pues sabra que si asi lo hace, dicha satisfaccion se repetira.

Por tanto, podriamos decir que la motivacién del trabajador aumenta su
productividad, y que la satisfaccion pasada, sera motivacién, motivacion por conseguir
una satisfaccién futura.

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.
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Desde este punto se vista, se entiende por qué la satisfaccién ha sido objeto de
tanto estudio. Sin embargo, existe una teoria que ha desencadenado otras muchas, y
por tanto merece la pena analizar mas detenidamente.

Dicha teoria es la teoria de la higiene de Herzberg. Este analizd mas
profundamente los factores que podian influir en la satisfaccion del individuo para
concluir, que la existencia o inexistencia de un mismo factor no causa satisfacciéon o
insatisfaccion, sino que existen dos categorias de factores.

La primera categoria se denomina Factores de Motivacion o Satisfaccion. La
existencia de estos factores es la que realmente produce una satisfaccion en los
empleados, y por tanto, siguiendo el razonamiento anterior, aumenta su motivacion
hacia el trabajo futuro.

Algunos de los factores que Herzberg incluye en esta primera categoria son el
nivel de responsabilidad y autonomia del trabajador, el logro y el reconocimiento en el
trabajo, la posibilidad de promocion o la propia satisfaccién tras realizar las tareas
cotidianas del trabajo.

Por otra parte encontramos la segunda categoria, que se denomina Factores
de Higiene o Insatisfaccion. Estos factores pues, no crearan satisfaccion ni
aumentaran la motivacién del trabajador, pero sin embargo, un buen uso de ellos
disminuira la insatisfaccion.

Estos factores, a diferencia de los anteriores, no son parte del trabajo como tal,
sino que son factores externos vinculados a este, como puede ser el salario, o las
compensaciones en general. Es decir, dichas compensaciones estan claramente
vinculadas al trabajo, pero no son el fruto derivado de la tarea en si misma.

En esta segunda categoria se incluirian factores como el clima laboral, las
relaciones interpersonales, la politica organizacional, las politicas administrativas, el
salario y otras compensaciones, |la seguridad, la limpieza y demas condiciones.

Ahora bien, en principio y segln esta teoria, el hecho de que una oficina, por
ejemplo, este limpia, no motiva al trabajador. Sin embargo, si esta estuviese sucia,
haria que el empleado estuviese insatisfecho. Lo mismo ocurre con el sueldo. Llegado
a cierto punto, una subida de salario ya no produce tanta satisfaccion al empleado, no
le parece un factor motivador. No obstante, si este mismo empleado sintiese que esta
siendo pagado por debajo de lo que deberia, se sentira insatisfecho y no dudara en
cambiar de empresa si se le plantea esta oportunidad, recibiendo un sueldo que él
considere justo.

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.
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Grafico 1. Fuente: Elaboracién propia.

INSATISFACCION SATISFACCION

FACTORES DE FACTORES DE
HIGIENE MOTIVACION

En ocasiones, el concepto de satisfaccion laboral puede parecer complejo
debido a la multitud de factores que en él influyen. Un mismo trabajador puede estar
realmente satisfecho con algunos aspectos de su actividad laboral, y sin embargo
encontrarse a disgusto con otros.

Puede ocurrir tambien, que al medir el grado de satisfaccion general del
empleado, nos encontremos con una media que no corresponde a la valoracion
individual de los factores que, en principio, condicionan dicha satisfaccién. Bien, esto
ocurre porgue la satisfaccion del empleado es muy relativa, y depende, no solo de
unos parametros generales, sino de la propia organizacion en la que este se
encuentra, asi como de su propia personalidad. Por tanto, los cuestionarios de
satisfaccion deberan siempre aclimatarse al tipo de organizacién que sea, y a las
circunstancias particulares de esta.

A pesar de esto, es bueno considerar cuales son los principales factores a
valorar a la hora de medir la satisfaccién de un empleado, aunque, en la préactica, sea
necesario incluir otros, o establecer diferentes niveles de ponderacion segun la
situacién a valorar.

En los siguientes apartados se desarrollan las dimensiones que influyen de
forma generalizada en la satisfaccion de los empleados, englobando cada uno de ellos
gran cantidad de factores que condicionan dicha satisfaccion.

2.2. SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES CON LA SUPERVISION

El tema de la supervision es uno de los factores que influyen
representativamente en la satisfaccion de los empleados. Las empresas poseen
diferentes politicas respecto al ejercicio de la autoridad y los procesos de supervision,
las cuales pueden variar, existiendo estructuras muy jerarquicas, en la que todo debe

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.
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ser aprobado por los superiores de forma estricta, asi como otras en las que se dota al
personal de mas autonomia en la toma de decisiones.

Para entender bien a qué hace referencia el término supervision en este
contexto, asi como la importancia que tiene en este estudio, se comenzara aportando
una correcta definicion de este.

La RAE define el término supervisar como “Ejercer la inspeccion superior en
trabajos realizados por otros”. Por tanto, en el ambito organizacional se podria
entender la supervision como el grado de control y responsabilidad que tienen los
superiores, los supervisores, sobre el trabajo del individuo en cuestion.

Atendiendo a la definicion desarrollada por Maria José Aguilar Idanez (1994) en
su libro Introduccion a la supervision, que cita: “La supervision es un proceso
sistematico de control, seguimiento, evaluacién, orientacion, asesoramiento y
formacién; de caracter administrativo y educativo; que lleva a cabo una persona en
relacion con otras, sobre las cuales tiene una cierta autoridad dentro de la
organizacion; a fin de lograr la mejora del rendimiento del personal, aumentar su
competencia y asegurar la calidad de los servicios”. Esta definicién puede verse como
el ideal, es decir, el como deberia ser la supervision.

Segun los rasgos que se mencionan en esta definicion, no se plantea el hecho
de supervisar como poner a un individuo por encima de otro sin mas, sino que se
refiere a que alguien con mayor formacién y capacidad de liderazgo guie a otros
trabajadores. Por tanto, cuando se habla de control, se refiere a que el supervisor
debe asegurarse de que cada uno de sus supervisados realice su trabajo, de forma
que cada uno sea una pieza esencial en la tarea conjunta que este guia. El término
seguimiento, se refiere a obtener un continuo flujo de informacion sobre la trayectoria
del empleado, sus niveles de rendimiento, sus circunstancias particulares y demas
cuestiones significativas para entender su evolucién en la empresa.

Posterior al seguimiento se procede a la evaluacion del trabajador, es decir,
interpretar la informacion obtenida y encajarla en el ambito laboral en el que este se
haya, contextualizarla para que resulte util.

Sin embargo, una buena supervisién no debe solo analizar e interpretar la
informacion obtenida del desarrollo de sus supervisados, sino que debe utilizarla de la
forma mas adecuada, tanto para los trabajadores como para la empresa. Y es en este
punto donde se aplicarian los tres Ultimos términos que Maria José Aguilar Idanez
incluye en la definicién de supervision, la orientacién, para encaminar al trabajador, el
asesoramiento, para que el trabajador entienda cuédles son los puntos que debe
fortalecer, y la formacion, ya que una buena supervision en conjunto favorece el
aprendizaje.

La supervision tiene varios objetivos o funciones dentro de la empresa, desde
mejorar el rendimiento de los trabajadores, hasta aumentar sus conocimientos y

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
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formacion. De modo que, en principio, si la supervision se realiza de forma correcta,
puede ser un medio adecuado para lograr varias mejoras en la organizacion.

Por ejemplo, una buena supervision supone un continuo “feedback” entre el
supervisor y el supervisado, de modo que ambos aprenden cada dia a mejorar su
trabajo. Ademas, el trabajador sera corregido cuando erre y asi lograra una mejora
continua.

Como ocurre en la mayoria de las cuestiones y areas que comprende este
trabajo, no existe una férmula perfecta que pueda resumir coémo debe ser la
supervision, ni qué objetivos debe marcarse. Y es que, en realidad, las compafias
estan formadas por ftrabajadores, y los trabajadores tienen personalidades,
necesidades, deseos y actitudes distintas, las cuales hacen que un mismo método
aplicado en dos instituciones distintas pueda dar un resultado completamente opuesto.

¢ Como determinar entonces cual es el nivel de supervision éptimo en cuanto a
satisfaccion laboral? Esta claro que este tema afecta a la satisfaccion de los
empleados, pero no del mismo modo segun, ya no solo la personalidad o la formacién
del individuo, sino también el sector o la tarea a la que este se dedique.

Algunos estudios, como el titulado Personal Skills, Job Satisfaction, And
Productivity In Members Of High Performance Teams realizado por Patricia Valdés-
Flores y Javier Arturo Campos-Rodriguez, han intentado arrojar algo de luz sobre este
asunto. Mediante el estudio se han encontrado indicios de que una menor supervision,
es decir, dejar que los equipos se "autogestionen”, puede aportar mayor satisfaccion
laboral, sobre todo en equipos con baja formacién académica, mientras que en otro
tipo de equipos, mas cualificados, el disminuir la supervisién se traduce en un aumento
no solo de la satisfaccion laboral, sino del rendimiento.

No obstante, no se puede afirmar que dichos estudios supongan una muestra
lo suficientemente significativa como para consolidar una teoria al respecto. Sin
embargo, se espera que esta investigacion modestamente contribuya, ya sea

apoyando o negando lo que se postula en el texto anterior, a la evolucién de la
hipotesis.

2.3. SATISFACCION CON EL AMBIENTE FISICO

El sindicato Union General de Trabajadores (UGT) define el ambiente fisico del
trabajo de la siguiente forma: “Al hablar de medio ambiente fisico de trabajo, nos
referimos a todo aquello que se encuentra en el medio fisico en el que el trabajador
realiza sus tareas, y que puede provocar efectos negativos en su salud.” A su vez,
divide los factores que conforman el ambiente fisico laboral en tres tipos, los fisicos,
los biolégicos y los quimicos. Cuando se habla de factores quimicos se hace
referencia a aquellas sustancias que pueda haber en el centro de trabajo como gases
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u otras sustancias quimicas, que puedan tener efectos perjudiciales en la salud de los
trabajadores. En el caso de los factores biologicos, se refiere a bacterias, hongos o
virus que pueda haber en el medio. Por ultimo, los factores fisicos, que son los mas
comunes y comprenden una iluminacion correcta, la exposicion a ruidos o
temperaturas adecuadas, evitando enfermedades y accidentes de trabajo.

Sin embargo, esta informacién sobre el medio fisico de trabajo proviene de un
sindicato y su objetivo no es tanto académico sino preventivo, por lo que habla desde
el punto de vista de los peligros que se deben evitar en los centros de trabajo, es decir,
desde una filosofia mas cercana a la prevencion de riesgos laborales. No por ello
carece de importancia, de hecho la prevencion de riesgos laborales es hoy en dia uno
de los temas mas cuidados en las empresas, cuyo fin es reducir los accidentes de
trabajo al minimo.

Ahora bien, siguiendo la teoria de los factores higiénicos de Herzberg, evitar
estos riesgos solo consigue un estado neutro en los empleados, es decir, una no
insatisfaccion, pero no aumenta, como tal, la satisfaccién. Por tanto, si el empleado
esta seguro y comodo, en principio no aumenta su satisfaccién, simplemente no se
sentira insatisfecho. Sin embargo, unas malas condiciones en el ambiente fisico si se
convertiran en insatisfaccion.

Hasta hace poco tiempo, los principales problemas ante los cuales habia que
proteger a los trabajadores eran de caracter fisico, y por tanto la prevencion de riesgos
laborales se centraba en ello. Por ejemplo, la falta de orden y limpieza provoca gran
cantidad de accidentes laborales, o el efecto que una mala climatizacién puede tener
en la satisfaccion de los trabajadores. Sin embargo, tras los ultimos acontecimientos
que han tenido lugar durante el 2020, puede suponerse que esto cambie por completo,
volviéndose los factores biolégicos uno de los puntos clave en la prevenciéon de
riesgos laborales. Ademas, el Coronavirus ha hecho que negocios y areas de trabajo
en las cuales, hasta hace unos meses, el riesgo era minimo, hayan visto
incrementados enormemente os niveles de riesgo. Este es el caso de los comercios,
los cuales reciben a gran cantidad de personas y, por tanto, tienen un alto riesgo de
contagio. Estas razones pueden llevar pensar que toda esta reciente crisis virica se
refleje en un aumento de la importancia que los trabajadores dan al ambiente fisico de
trabajo y a las medidas de seguridad. De hecho en las dltimas publicaciones del
Boletin Oficial del Estado (BOE) ya se estan incluyendo nuevas medidas preventivas,
como el mantener una distancia de seguridad o llevar elementos de proteccién como
mascarillas en el ejercicio de la actividad laboral, que se puede suponer que se
mantendran tanto tiempo como que sea necesario, pero no de forma permanente.

Sin embargo, hasta este punto, se ha hablado del medio de trabajo desde el
punto de vista de salubridad, pero sin exceder los basicos. Ante esto cabria una
cuestion, pues si bien la ausencia de peligro y unas condiciones basicas no producen
insatisfaccion, un medio ambiente por encima del nivel bésico podria producir en el
empleado una mayor satisfaccién o simplemente no guardar relacién ninguna.
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Algunas de las empresas mas importantes del mundo tienen clara su opinion al
respecto, y asi lo demuestra Google. Google invierte mucho dinero y tiempo en la
formacion de cada uno de sus ingenieros e informaticos, los cuales estan muy bien
considerados en el mercado laboral y, por tanto, a menudo surge una gran
competitividad con otras grandes empresas como Facebook o Apple, las cuales hacen
buenas ofertas de trabajo a los empleados de Google. Esta situacién supone un gran
riesgo para la empresa, la cual perderia, en caso de que sus empleados abandonasen
la compafiia, toda la inversion hecha en ellos, ademas de tener que repetir todo el
proceso de seleccion y aprendizaje con nuevos candidatos capacitados, los cuales no
son tan abundantes, como cabe suponer.

Por tanto, el objetivo del departamento de Recursos Humanos de Google es
claro; fidelizar a sus trabajadores. Para ello la empresa realiza constantes estudios de
satisfaccion a sus empleados, siempre manteniendo el nivel lo mas alto posible, y en
caso de que disminuyese, innovando para mejorar. Ademas, la empresa esta
convencida de que la satisfaccion no solo fideliza a los empleados, sino que provoca
un aumento real de la productividad, en una empresa dénde el trabajo realizado es
complejo, intenso y exigente.

Ahora bien, entre todos los métodos que Google aplica para optimizar la
satisfaccion laboral de sus colaboradores, se encuentra el crear un espacio fisico de
trabajo no solo aceptable sino excepcional. La empresa tienen su sede en Silicon
Valley, California, y ha hecho de esta un conjunto de instalaciones sorprendentes,
lleno de comodidades y accesorios que hacen que el empleado no solo tengan unas
condiciones fisicas comodas y salubres, si no que le permite compaginar el trabajo con
momentos de ocio, relax, restauracion y cantidad de espacios y actividades que
favorecen la sociabilizacién corporativa. La sede cuenta con algunos de sus ultimos
avances tecnologicos para el ocio de sus empleados asi como rocédromos, mini golf,
zonas de meditacion y otras curiosidades como camiones de comida de gran variedad
cultural.

Sin embargo, todas estas medidas que pueden parecer extravagantes, y que
desde luego suponen un alto coste para la empresa, tienen un claro sentido para
Google. La compaiiia si cree que un area de trabajo por encima de lo aceptable
repercute en la satisfaccion de los empleados, no solo en la no insatisfaccion, y podria
estar en lo cierto, ya que esta es una de las empresas mas codiciadas del mercado
laboral.

2.4. SATISFACCION CON LAS PRESTACIONES RECIBIDAS

Las prestaciones laborales son un tema bastante comun, y hasta hace unos
afios se consideraba el factor clave principal para una buena satisfaccion laboral. Sin
embargo, haciendo de nuevo referencia a la teoria de Herzbeg, segun él, ocurrira con
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esto lo mismo que se menciona en el apartado anterior con respecto al ambiente fisico
laboral, y es que este serd, en principio, un factor higienizante y no de aumento de la
satisfaccion como tal.

Primeramente se procede a analizar a que se refiere exactamente el termino
prestaciones, asi como que tipos de ellas pueden encontrarse.

Cuando se habla de las prestaciones laborales, se hace referencia a todas las
contraprestaciones que la empresa da al empleado a cambio de sus servicios. La
prestacion de trabajo basica y esencial es el propio salario base, que sera en forma de
dinero. En Espafia, dicho salario base, se regula actualmente por lo establecido en el
Real Decreto 231/2020, el cual establece el Salario Minimo Interprofesional desde el 1
de Enero de este afio 2020. De esta forma, dentro de Espafia, se ha establecido un
Salario Minimo Interprofesional de 950 euros para aquellos contratos que sean a
jornada completa, representando esta cuantia 60% del salario medio de los
trabajadores espafoles, segun se explica en el Boletin Oficial del Estado (BOE). No
obstante, este no es el unico tipo de prestacion que puede recibir un trabajador por
cuenta ajena, ademas de este imprescindible existen otras prestaciones, que pueden
ser monetarias o no.

Mas alld del salario base, el empleado puede recibir otro tipo de incentivos
monetarios, como es muy comun en el caso de los comerciales, los cuales a menudo
cuentan con una comisién que depende, por ejemplo, del volumen de ventas, ademas
del salario base. En otros casos, en vez de una comisién, puede darse a los
empleados una paga extra anual dependiendo de los beneficios que haya tenido la
compaiiia durante ese periodo. Estos dos tipos de incentivos son muy comunes en el
mundo comercial y es interesante hacer una breve reflexion sobre cuéles pueden ser
los beneficios y desventajas de cada uno de los tipos.

El método de las comisiones es muy utilizado entre vendedores, ya que tiene
una repercusion directa sobre la productividad. El vendedor aumenta el compromiso y
la competitividad, ya que la cuantia de su sueldo depende de forma directa de la
magnitud de sus ventas. Un sistema retributivo con comisiones permite ademas a los
comerciales obtener niveles salariales elevados, lo cual se traduce en un buen
incentivo a la hora de captar nuevos talentos para la empresa, asi como evitar que los
trabajadores ya formados opten por aceptar una oferta laboral en otra compafia. Sin
embargo, esto puede plantear varios conflictos para la empresa. Por una parte, el
vendedor estara preocupado de aumentar la cantidad de sus ventas, pues es una
inversion a corto plazo por asi decirlo, dichas ventas repercuten en su beneficio
instantaneo. Sin embargo, en la preocupacién por aumentar la cantidad, a menudo
puede ocurrir que se despreocupe la calidad de la venta en si misma, es decir, se
busca la ganancia por encima de otras cuestiones que a largo plazo benefician a la
empresa, como fidelizar al cliente. Ademas, esta técnica promueve el individualismo
en vez de fomentar la cooperaciéon dentro de la empresa, por tanto, puede que el
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aumento de productividad de un empleado sea a costa de empeorar la de sus
companeros y por tanto, no aporte beneficios a la empresa.

En cuanto a la segunda opcidn, es decir, dar una prestacion extra a los
empleados dependiendo de los beneficios totales de la empresa, puede parecer
menos efectiva en principio. Esto ocurre porgue el empleado, a diferencia del caso de
la remuneracién por productividad individual, lo hace de una forma mas indirecta, pues
esa suma extra se relaciona con la productividad total de toda la compafiia, no solo de
su aportacion. Es decir, puede que el trabajador tenga una productividad excepcional
en una empresa poco competitiva y por tanto no recibiria incentivo. Por otra parte, a
diferencia de las comisiones que suelen verse reflejadas en la némina mensual, y por
tanto quienes las reciben suelen contar con ellas para su presupuesto del dia a dia,
este otro tipo de prestaciones se suelen dar una vez al afo, por lo que se percibe
como algo mas excepcional y no como una parte del sueldo. A pesar de todo esto,
vincular los incentivos a los beneficios de la compafiia tiene algo muy positivo, v es
gue el trabajador ya no sélo se preocupa de realizar bien su trabajo, si no de que todo
el equipo cumpla con sus funciones. Ayuda a que se conciba la empresa como un todo
con el cual el empleado esta comprometido, refuerza la filosofia de empresa. Asi, ante
el individualismo se fomenta una politica mas cooperativa. Esto en ningun caso
supone que la empresa exija menos a sus trabajadores de forma individual, que
deberan ser igual de competitivos, sino que le da también importancia a que se
involucren en los valores, creencias, preocupaciones y bienestar de la propia
organizacion.

También existen otros muchos tipos de complementos salariales a parte de los
incentivos, como pueden ser pluses de nocturnidad o peligrosidad, por realizar
inventarios, por antigliedad y otros tipos de primas. Algunas de estas prestaciones las
implementa la propia empresa, mientras que otras son derecho del trabajador por ley o
estan incluidas en el Convenio Colectivo. Cuando dichas prestaciones son necesarias
por una de las dos ultimas opciones, la empresa solo puede decidir mejorar dichas
prestaciones, nunca empeorarlas, al menos en condiciones estandar.

Existe un tercer tipo de prestaciones que son las que no se consideran parte
del salario, distinciéon muy relevante a la hora de tributar. Basicamente se incluyen aqui
todas las prestaciones que el empleado recibe en concepto de indemnizacién por
algun gasto o situacion. Por ejemplo, las dietas, se incluyen en este grupo ya su
objetivo en compensar un gasto asociado a la actividad laboral, los traslados, las
prestaciones de la seguridad social o las indemnizaciones por despido.

Mas alla del ambito financiero, se puede determinar la existencia de otro tipo de
prestaciones, ya no valorables en dinero, sino mas bien de caracter psicoldgico. Este
tipo de prestaciones son en realidad fruto de todos los apartados que se estan
mencionando, es decir, como mejorar los distintos aspectos de la vida laboral del
empleado para asi aumentar la satisfaccion. El intentar optimizar la satisfaccion laboral
es en si misma una contraprestacion no financiera, psicolégica. Por tanto, la
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satisfaccion laboral es un elemento doblemente beneficioso, pues favorece tanto al
trabajador, que aumenta su propia felicidad, como a la empresa, ya que la satisfaccién
se traduce en aumentos de la productividad y fidelidad a la compaiiia.

2.5. SATISFACCION INTRINSECA DEL TRABAJO

En un principio el concepto de satisfaccion intrinseca del trabajo puede parecer
algo ambiguo, ya el contenido no se refleja tan claramente como si se hablase, por
ejemplo, de prestaciones.

Sin embargo el concepto es mas sencillo de lo que puede parecer, y es que
cuando se habla de la satisfaccion intrinseca del trabajo, se hace referencia a cuanto
le gusta al empleado dicho trabajo. Es decir, lo que le gustan las tareas que en el
realiza, las funciones que desempefia y las repercusiones que tiene en el buen
funcionamiento de la empresa, e incluso en la sociedad en general.

En este ambito de la satisfaccion general se incluyen conceptos como la
satisfaccion con la tarea a realizar, con los objetivos marcados o con los resultados
obtenidos por el trabajador. Es importante que las empresas disefien los puestos de
trabajo con claridad, determinando las tareas a realizar de forma que estas sean
consecuentes al puesto ofertado. Al fin y al cabo la satisfaccion puede entenderse
como una simple resta; lo que el trabajador percibe menos lo que espera percibir. Por
tanto, si la realidad resulta estar por debajo de las expectativas del individuo, este se
sentira insatisfecho. Si por ejemplo, se oferta un puesto de jefe de departamento
logistico, para el cudl se exige alta cualificacion, pero en realidad las tareas a realizar
son propias de un reponedor, el trabajador estarda muy insatisfecho con el valor
intrinseco del trabajo.

Ahora bien, no todo el mundo tendra las mismas preferencias, pues habra
personas que busquen trabajos con alta carga de responsabilidad y dificultad, mientras
que para otros individuos esto, lejos de aportar satisfaccién, sea un problema. Esto
depende de las ambiciones, o deseos de las personas, incluso de las motivaciones
que cada uno tenga. Para analizar esta situacion, se puede adaptar la teoria de la
Piramide de Maslow, enfocandola desde la perspectiva del &mbito laboral.

Dicha teoria, siendo una de las mas populares, postula basicamente que
existen cinco niveles de necesidad que funcionan como escalones: las necesidades
fisiologicas, las de seguridad, la de afiliacion, las de reconocimiento y, finalmente, el
deseo de autorrealizacion. Una vez se completa un escalén el individuo comienza a
tener preocupacion o a desear el siguiente. A continuacion se plantea una sencilla
ilustracién razonando como podria influir esta teoria en la vida laboral de un individuo.

Grafico 2. Fuente: Elaboracién propia a partir de la Teoria de la Piramide de Maslow.
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AUTORREALIZACION

SEGURIDAD Un buen clima laboral

FISIOLGGICAS Estabilidad, un buen
contrato y PRL
Recibir un salaric digno

Dependiendo de hasta qué punto se hayan satisfecho los escalones previos, el
empleado dara mayor o menor importancia a la autorrealizacion, y por tanto necesitara
gue se le asignen labores cada vez mas complejas y con mayor nivel de
responsabilidad para lograr satisfaccion.

2.6. SATISFACCION CON LA PARTICIPACION

Al hablar de satisfaccion con la participacion se hace referencia a como de
satisfecho esta el empleado con la importancia que se le da a sus opiniones y como se
le deja formar parte o no de las diferentes decisiones de la empresa.

Es un tema de bastante repercusion en cuanto a la satisfaccién del empleado,
ya que por lo general, los individuos valoran el sentirse escuchados e importantes
dentro de un equipo. Como también ocurria en las areas anteriores, la satisfaccion
segun el nivel de participacion en la toma de decisiones dependera de la congruencia
entre lo que el sujeto deseaba o esperaba y lo que finalmente sucede. Si la realidad
esta por debajo de sus espectativas, o incluso demasiado por encima, el trabajador se
sentira insatisfecho, ya sea en el primer caso por no sentirse valorado y escuchado, o
en el segundo, por sentir que esta asumiendo una responsabilidad mayor de la que
deberia.

Algunos autores, como O'Leary-Kell y Griffin, postulan que la satisfaccién
laboral sera mayor cuanto mayor sea el nivel de participacion, pues el trabajador se
sentira realmente parte del conjunto organizacional a la vez que vera apreciada su
creatividad e iniciativa. Sin embargo, asi como se puede relacionar de forma directa la
participacién con la satisfaccién, tal y como se ha demostrado en varios estudios, la
relacion no es tan clara en cuanto a la repercusiéon que un aumento de la participacion
tiene en un aumento de la productividad. Algunos estudios, como el realizado por
Miller and Monge en 1986, han demostrado en un periodo de tiempo limitado, cémo el
aumento de la participacion de los subordinados aumentaba su satisfacciéon, pero no
alteraba la productividad de forma significativa, al menos en el corto plazo.
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Ahora bien, frente a todas las cinco areas que se han ido explicando en el
capitulo, las cuales configuran el trabajo en si y por tanto condicionan la satisfaccion,
existe una sexta variable de gran importancia. Esta es la propia naturaleza del
trabajador, su personalidad, edad, sexo, cultura, situacion personal, actitudes,
aptitudes, ambiciones y demas rasgos individuales, que hacen que la valoracién de
todos los aspectos anteriormente citados sea distinta dependiendo de quién los
perciba.

Seria realmente interesante poder hacer un estudio mas completo, en el cual
se analizase también la personalidad del individuo, pudiendo contrastar las relaciones
que existen entre los rasgos de la personalidad y los resultados de satisfacciéon. Sin
embargo, ese estudio excederia tanto los recursos disponibles como la extension del
proyecto.
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3. EL SECTOR COMERCIAL

Es de gran importancia analizar el sector comercial, tanto en cuanto a su
relevancia dentro de la economia espafola, como en referencia al tipo de actividad
que este comprende, ya que esta repercutira en la forma de trabajo, en los perfiles que
se dedican a este sector y en las problematicas de satisfaccion. De esta forma, se
podran encontrar unos condicionantes especificos del contexto en el que se va a
realizar la medicién de satisfaccion que tiene previsto abordar el presente trabajo.

Por tanto, en el siguiente capitulo se comenzara dando una vision general del
sector comercial, asi como de su relevancia dentro de la economia espafiola. Asi, se
recopilan datos relevantes sobre el peso que esta area econdémica tiene sobre la
riqueza del pais, asi como la ocupacién laboral que supone y otras caracteristicas
relevantes.

A continuacion, se procedera a analizar este sector en cuanto al tipo de
actividad que comprende, es decir, clasificar los comerciales segun sus funciones,
pues, el tipo de tareas a realizar, asi como el modo de hacerlo, tendra repercusion
tanto en el nivel de satisfaccion como en el tipo de cuestiones a las que se debe de
hacer referencia a la hora de la medicion. Ademas, el tipo de actividad puede cambiar
la importancia de ciertos aspectos, es decir, su valor en la ponderacion.

Sin embargo, no solo es importante el tipo de tarea a realizar por parte de los
empleados, ya que la satisfaccién tiene una estrecha relacién con la propia percepcion
que el individuo tiene de la situacién vivida dentro del trabajo. Por esta razoén, la propia
personalidad, actitud y conducta del empleado se vuelve de gran importancia a la hora
de considerar la valia de la propia medicion. Este no es un tema sencillo de analizar
mediante una encuesta, sin embargo, se intentaran definir algunos de los diferentes
tipos de conducta propios del sector comercial.

Por Gltimo, se hara una breve descripcion de la empresa en torno a la cual se
realizara la investigacion, asi como las razones por las que se considera relevante
para el estudio.

3.1. EL SECTOR COMERCIAL EN ESPANA

Si este proyecto se basa en el sector comercial es, en otras cosas, por la
importancia que este tiene en la economia y sociedad espafiola.

A continuacion se presenta una tabla cuyos datos han sido extraidos del
Instituto Nacional de Estadistica (INE) para valorar la importancia de la actividad
comercial en el Producto Interior Bruto (PIB) de Espania, lo cual se vera reflejado en el
Valor Afadido Bruto (VAB) que dicho sector aporta al pais. Sin embargo, este primer
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acercamiento solo permite dar una imagen general del valor del comercio, ya que a la
hora de analizarlo se incluye en el Sector servicios, dentro de la categoria “Comercio,
transporte y hosteleria”, que puede no parecer excesivamente conciso. No obstante, y
como se vera relejado en el proximo apartado de este capitulo, una vez analizado el
tipo de actividades comprendidas dentro del comercio, se puede considerar que gran
parte del transporte y la hosteleria es realmente actividad comercial.

Ahora bien, es importante mencionar que los datos que se muestran a
continuacién han sido alisados con el fin moderar los fenémenos de estacionalidad
propios de este pais, ain mas sensibles al estar incluida la hosteleria en este sector,
pues es bien sabida la importancia del turismo en Espafia, sobre todo en verano.

Tabla 1. Fuente: Elaboracién propia a partir de datos PIB del INE, datos 2019-2020.

PIB pm Oferta (Precios Corrientes) = 2019-2020

Datos Trimestre  Trimestre  Trimestre Trimestre Trimestre
ajustados 1 ) 3 4 TOTAL 1

(millones 2019
de Euros) 2019 2019 2019 2019 2020

PIB total

i 307.370 310.369 311.882 315.710 1245331 298.554
Espana

278370 281615 282979  286.764 269.708
Vé‘si;%t:' 1.129.728

VAB
Sector
servicios:
Comercio, 66.503 66.941 67.261 68.135 268.840 60.466
transporte

y
hosteleria

% 23,89% 23,77% 23,77% 23,76% 23,8% 22,41%

Asi se puede observar que el sector “Comercial, transportes y hosteleria”
represento casi una cuarta parte del VAB espariol durante el pasado 2019, suponiendo
el 23,8% de este. El decrecimiento, plasmado en el primer trimestre de este actual afio
2020, no refleja un dato representativo, sin embargo, es interesante ver como la
incipiente crisis Covid-19 ya empieza a tener graves repercusiones en este trimestre,
aun habiendo comenzado en la segunda mitad del mes de marzo, es decir, un sexto
del periodo. Aun asi, ya se muestra un declive de aproximadamente el 3% con
respecto al mismo trimestre del afio anterior. También se refleja como el valor del
comercio sobre la economia nacional ha disminuido en mas de 1 punto porcentual en
15 dias.
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Los datos que se aporten posteriormente intentaran ser lo mas actualizados
posibles, sin embargo, se omitira este ultimo periodo, ya que por las razones
anteriormente citadas puede distorsionar el valor del comercio en Espafia en un
contexto de normalidad.

Durante el afo 2019 la distribucién del VAB en Espafa se distribuye de la
siguiente forma: El sector agricola y ganadero aporta un 2,7% de la riqueza del pais, la
industria alrededor del 14,3% y la construccién el 5,9%. El restante 69,7% de la
riqueza espafiola se generd, en 2019, a partir del sector servicios, el cual incluye el
cComercio.

Grafico 3. Fuente: Elaboracién propia a partir de datos PIB del INE, datos 2019-2020.

BVAB Agriculturay
Genaderia

M VAB Industria

" VAB Construccion

VAB Servicios

Por tanto, el sector servicios es el motor fundamental de la economia espafiola,
representando mas de la mitad de la riqueza producida por el pais. Si se realiza un
andlisis mas exhaustivo, diferenciando las diversas areas que conforman el sector
servicios con el fin analizar la relevancia que el area “Comercio, transporte y
hosteleria” tiene dentro del sector, se puede observar, tal y como se presenta en la
lectura porcentual de la siguiente tabla, que casi un tercio del valor del sector servicios
es generado de hecho por el comercio, entendiendo que siempre que se hable de este
se hace referencia al conjunto “Comercio, transporte y hosteleria”, anteriormente
mencionado.

Tabla 2. Fuente: Elaboracién propia a partir de datos PIB del INE, datos de 2019.

PIB pm Oferta (Precios Corrientes) 2019

Datos Trimestre  Trimestre  Trimestre Trimestre
ajustados 1 2 3 4 TOTAL
millones
f,e Euros) | - 2019 2019 2019 2019 2013

VAB total 208.284 210613 211.396 214.866  845.159

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.

19



1
FACULTAD DE COMERCIO

Universidad de Valladolld

Sector
servicios

VAB
Sector
servicios:
Comercio, 66.503 66.941 67.261 68.135 268.840
transporte

y
hosteleria

% 31,93% 31,78% 31,82% 31,71% 31,81%

Sin embargo, la importancia del comercio aumenta cuando se ve comparado
con el resto de categorias que conforman el sector servicios, siendo la que mas VAB
aporta, por encima incluso del sector publico, el cual incluye administracién, sanidad y
educacion, y representa el 24,08% del sector servicios. El siguiente grafico
proporciona una aclaracion visual sobre los diferentes sectores que conforman el
sector servicios, asi como la importancia que cada uno de ellos tiene en cuanto a valor
afiadido.

Grafico 4. Fuente: Elaboracion propia a partir de datos PIB del INE, datos 2019-2020.

B VAB Comercio, transporte y
hosteleria

B VAB informacion y comunicaiones

B VAB Actividades finaniceras y de
Seguros

N VAB Actividades inmobiliarias

I VAB Actividades profesionales,
cientificas y técnicas

VAB Administracién publica,
educacién y sanidad

VAB Actividadess artisticas,
recreativas y otros servicios

Se puede deducir, por tanto, que el sector comercial, en conjuncion con la
hosteleria y el transporte, representa uno de los sectores que mas riqueza aporta a
Espafia y por tanto, cualquier medida que contribuya a optimizar su satisfaccion
laboral resultara de gran utilidad a muchos niveles.
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Otra forma de medir la importancia que la actividad comercial tiene en Esparfia
es analizando el nivel de ocupacion, es decir, el nimeroc de trabajadores que se
contratan en este sector.

Tabla 3. Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de la EPA del INE, datos de 2019.

% sobre el

Miles de % sobre el total
sector
ocupados s de ocupados
servicios
Empleo en Comercio al por mayor y al
por menor, reparacion de vehiculos de
motor y motocicletas; transporte y 5.819,90 39,0 29,43
almacenamiento; hosteleria
Empleo en Informacién y
comunicaciones 602,6 4.0 3,03
Empleo en Actividades financieras y
de seguros 4292 29 2,20
Empleo en Actividades inmobiliarias 154,3 1,0 0

Empleo en Actividades profesionales,
cientificas y técnicas; actividades 2.052,9 13,7 10,42
administrativas y servicios auxiliares

Empleo en Administracién Puablica y
defensa, Seguridad social obligatoria;
educacion; actividades sanitarias y de

servicios sociales

4.400,90 29,5 2227

Empleo en actividades artisticas,
recreativas y de entretenimiento;
hogares como empleadores
domeésticos y como productores de
bienes y servicios para uso propio;
actividades de organizaciones y
organismos extraterritoriales; otros
servicios

TOTAL SECTOR SERVICIOS
ESPANA

1.481,20 9.9 747

14.941,0 100 75,6

Como se muestra en la tabla, el sector comercial, hostelero y de transporte
proporciona empleo a 5.819.900 personas, representando asi el 39 % de la
ocupaciones de todo el sector servicios, es decir, casi un 30 % de la ocupacién
nacional. Por tanto, este sector supone mas de un cuarto del empleo nacional, lo cual,
en adicién a la riqueza anteriormente mencionada, se traduce en una muy relevante
importancia, asi como una causa para analizarlo.
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Grafico 5. Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la EPA del INE, datos de 2019,

B Qcupados en comercio,
transporte y hosteleria

Ocupados en otros
sectores

El hecho de que este sector que suponga un altisimo nivel de ocupacién en
Espafia, es uno de los criterios por el que ha sido elegido para este proyecto, ya que
se puede considerar que tendrd una mayor utilidad dado que una gran parte de la
poblacion espafiola se dedica a la actividad comercial y por tanto, investigar nuevas
formas de aumentar la satisfaccion laboral en este sector supondria un gran beneficio
no solo empresarial, si no social.

3.2. CLASES DE ACTIVIDAD COMERCIAL

Se considera actividad comercial al proceso de compra y venta de bienes y
servicios, en el cual figura principalmente el comerciante como intermediario, desde
que adquiere la mercancia del proveedor hasta que esta llega al consumidor final.

Por tanto, intervienen en el proceso tres figuras y, en principio, todas ellas se
veran beneficiadas por la operacion.

En primer lugar, se encuentra el proveedor, que es de quién parte la
mercancia. En ocasiones el proveedor puede coincidir con el vendedor, si es este
quien confecciona el bien. O puede no existir, en caso de que el objeto de comercio
sea un servicio. Aun asi, a menudo se necesitara de cierta provisiéon para realizar el
servicio.

El comerciante es, en este caso, un eslabon intermedio. Facilita la adquisicion
de ese bien o servicio al consumidor final a cambio de un beneficio. Esta labor de
intermediario puede realizarla de varias formas distintas, como se explicara a
continuacion, ya que tanto el proveedor como el destinatario pueden variar.
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Por ultimo, esta la figura del consumidor final, quién finalmente adquiere el bien
0 servicio por un valor mayor, pero que, si la gestién es correcta, él percibira como
justo. Dicho destinatario debe siempre percibir que el valor del bien adquirido es
consecuente al precio pagado por él. El que adquiere el bien puede ser un
consumidor, pero también otro intermediario, como un minorista.

El papel del comerciante en esta operacion es fundamental. El valor percibido
por el destinatario depende en gran parte de la gestion comercial. Ademas, la
necesidad es algo relativo, el comerciante puede crearla o catalizarla.

Hoy en dia, el término comercial es muy utilizado, y abarca una gran cantidad
de ambitos. Pocos son los sectores que no cuentan con comerciales o vendedores, ya
sean de un tipo u otro. Por tanto, a continuacion se presenta una doble clasificacion
del tipo de vendedores que pueden encontrarse.

Por una parte, se puede considerar el tipo de vendedor segin a quién esté
dirigida la comercializacién, es decir, a qué tipo de cliente se orienta el servicio.

Segun esta clasificacion, se puede encontrar, por una parte, vendedores de
productores o fabricantes. Estos actian en representacion directa de los productores
de productos o servicios, es decir, directamente del fabricante al cliente. Este tipo de
vendedor suele estar centrado en un tipo de cliente especifico, 0 en un segmento
limitado del mercado.

Grafico 6. Fuente: Elaboracion propia.

P

Otro grupo dentro de esta clasificacion serian los vendedores de mayoristas,
los cuales actuaran en representacion del intermediario comercial. Cuando se habla de
la figura del intermediario, se hace referencia al mayorista, es decir, aquel que
almacena existencias de diferentes proveedores para proceder a su posterior reventa.
Los clientes de este tipo de vendedores suelen ser empresas a las que compensa mas
comprar productos variados, o de distintas marcas, que pedir grandes cantidades de
un solo producto directamente a fabrica. Por ejemplo, un supermercado sera un buen
ejemplo de cliente de mayorista, ya que necesitara gran variedad de productos, pero
no una gran cantidad de cada tipo. Sin embargo, una empresa automovilistica, por
ejemplo, seréa un ejemplo de cliente de fabricante, pues comprara grandes cantidades
de una misma pieza a una fabrica, como pueden ser los neumaticos.
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Grafico 7. Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, se encuentran los vendedores minoristas. Estos son en realidad los
mas conocidos, y probablemente los mas abundantes, ya que son los que tienen
relacion directa con el consumidor. Se trata de los vendedores que se puede encontrar
cotidianamente en las tiendas; los dependientes, los encargados de los
supermercados o de las tiendas de ropa, muebles, incluso farmacias. Son, en
resumen, la cara visible del comercio al que acuden los consumidores. En ocasiones,
puede parecer que los comerciales minoristas son los peor pagados, pero no tiene por
qué ser asi. A menudo estos vendedores obtienen parte de su remuneracion a
comision, pudiendo adquirir asi altas cuantias de dinero; ademas, en algunas
empresas, se preocupan de que tengan posibilidades de promocion, valorando asi a
sus buenos comerciales y recompenséndoles por su trabajo.

s =&

Por otro lado, los comerciales pueden clasificarse desde el punto de vista de la
actividad que realizan. Asi, se puede dividir a los vendedores en hasta diez grupos
distintos basandose en sus funciones, en la forma de realizarlas o incluso en el lugar
de trabajo.

Grafico 8. Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar, los vendedores repartidores, son aquellos que estan
encargados tanto de entregar el producto como de ofrecer el servicio, como puede ser
un camarero. No solo debe vender el producto en si mismo, sino que dicha venta debe
ser complementada con un correcto servicio al cliente. No se considerara pues para
este tipo de comercial tan importante el hecho de buscar nuevas técnicas de venta o
formas de optimizar el proceso. Esta serd la manera de fidelizar a sus clientes y
garantizar su posicion en el mercado laboral.
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En segundo lugar, se encuentran los vendedores internos. Dichos vendedores
son los que realizan su actividad comercial dentro del local de ventas, es decir, en las
salas donde se exhibe el producto. Por ejemplo, un dependiente que vende ropa en
una tienda. Este tipo de vendedores no se distinguen por crear estrategias de venta
complejas, ni por tener una influencia realmente determinante en el volumen de
ventas, lo cual es cuestionable dependiendo del negocio al que se refiera. Sin
embargo, estos vendedores seran encargados de ensalzar las cualidades del
producto, explicar su utilidad y ventajas, lo cual, en ciertas operaciones, sera
fundamental.

En el lado opuesto, estarian los considerados vendedores externos. Estos son
quienes, en vez de llevar a cabo las operaciones de venta en el local comercial, se
dedican a hacer trabajo de campo. Es decir, este tipo de comercial se dedica a ir en
busca del cliente, en vez de que el cliente vaya en busca del producto. Por tanto
deben manejar de forma correcta la promocién de los productos, asi como manejar
buenas técnicas comunicativas e incluso descuentos y ventajas, para conseguir captar
clientes. Este tipo de vendedores debera pues, no solo fidelizar los clientes actuales,
sino ser capaz de captar clientes potenciales, nuevos clientes, y también de vender
nuevos productos a los clientes ya asentados. Asi, deberan ser buenos informantes,
con buena capacidad de comunicacion y versatilidad ante las diferentes situaciones
gue se les presenten.

También estan los vendedores de promocién de ventas que, como su propio
nombre indica, tienen un frabajo que se basa principalmente en promocionar el
producto. Estos deben informar correctamente de las cualidades del producto y de sus
ventajas frente a otras marcas. Es un tipo de vendedor muy comun en mercados de
fuerte competencia, dénde los productos apenas se diferencian de los de ofras
marcas, por lo que lo mas importante es fidelizar al cliente. Un buen ejemplo de este
tipo de comerciales son los visitadores medicos, es decir, los representantes de
farmacéuticas, que deben convencer y explicar a los médicos por qué sus productos
son mejores que los de la competencia, y por tanto, deben elegirlos a ellos como
proveedores.

Otro tipo de comercial es el denominado vendedor técnico. Este tipo de
intermediario debe tener un amplio conocimiento sobre el producto que comercializa.
Suelen enfocarse a productos de mecanismo complejo, como puede ser maquinaria,
electrénica, herramientas o electrodomésticos. Deberan explicar a los posibles clientes
por qué el producto ofrecido es el mejor para ellos, las razones por las que se adecua
a sus necesidades, el porqué es la mejor eleccién. Ademas, este tipo de comercial a
menudo interviene en caso de que falle el producto, pues tiene suficiente
conocimiento como para saber identificar la averia e, incluso, solucionar el fallo. Hoy
en dia, este tipo de comercial es muy valioso para todas aquellas empresas que
ofrecen nuevos tipos software para facilitar las operaciones de otras compaiiias; estos
servicios no solo son caros, sino que de ellos depende el posterior buen
funcionamiento de los procedimientos empresariales. Por tanto, son operaciones que
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se traducen en un alto riesgo para las empresas compradoras, que exigiran un buen
conocimiento del sistema asi como de su modo de uso, e incluso un servicio al cliente
a posteriori por si hubiese algun fallo. Los vendedores técnicos son fundamentales en
este sector.

Por otro lado, estan los vendedores creativos. Su objetivo es principalmente
aumentar las ventas lo maximo posible, ya sea captando nuevos clientes, o vendiendo
nuevos productos a clientes ya existentes. Puede que sea una de las areas
comerciales mas complejas, ya que se necesita gran elocuencia y capacidad de
conviccion tanto para hacer que el cliente piense que necesita el producto, como para
hacer que un nuevo cliente elija su producto y no otro. Este tipo de trabajo suele
requerir comerciales con buenas aptitudes y un alto grado de experiencia.

Lo vendedores propagandistas son aquellos que, aunque en realidad
representan al fabricante, ayudan a la fuerza de ventas de los intermediarios, con el fin
de facilitar la comercializaciéon del producto al cliente final o al detallista. Por tanto,
aunque en verdad estan contratados por el fabricante, y es a él a quién buscaran
favorecer, su trabajo real es ayudar al buen funcionamiento de las ventas del
intermediario, lo cual repercutira en su propia empresa.

Existe también un tipo de vendedores que suelen conocerse como promotores.
Este tipo de comercial focaliza sus esfuerzos hacia una buena promocién de ventas y
una fuerte publicidad. Por tanto, el contacto con el cliente y la venta personal no es tan
importante para ellos, es simplemente el final del proceso de venta, que realmente se
lleva a cabo gracias a la promocién y la publicidad. De hecho, puede ocurrir que este
tipo de comercial ni siquiera llegue a tener contacto directo con los clientes, sino que
se dedique a asesorar a la empresa sobre como puede optimizar sus técnicas
promocionales.

Tambien estan los vendedores de puerta en puerta, que casi podrian incluirse
dentro de la categoria de vendedores externos. Estos se dedican a intentar vender sus
productos por los domicilios de los clientes potenciales, sin embargo, esta técnica es
cada vez menos comun, en parte por la desconfianza que produce. Este tipo de venta
ha dado pie en numerosas ocasiones a estafas, por tanto, la gente tiende a no confiar
en este tipo de vendedores. Ademas, este tipo de venta resulta una actividad ardua
para los vendedores, ya que el porcentaje de negativas es realmente alto, lo cual
puede ser muy desmotivador. Ocurre algo similar con los vendedores via telefonica o
teleoperadores.

Se puede mencionar un ultimo tipo de comercial, el vendedor online. Estos
vendedores utilizaran internet para comercializar sus productos. El problema al que se
enfrentan es la falta de confianza que puede provocar la ausencia de contacto fisico.
Por tanto, estos vendedores deberan preocuparse de tener una imagen optima, asi
como buenas recomendaciones de pasados clientes que sirvan de garantia al nuevo
comprador. Sin embargo, para realizar compras de gran valor sigue siendo complicado
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que los consumidores o clientes depositen su confianza en este tipo de plataformas,
sin contacto fisico con el vendedor.

Ahora bien, de esta extensa categorizacion de los diferentes tipos de
comerciales, se puede deducir que representan un grupo muy amplio dentro del
mercado laboral. De hecho, hablar de comerciales como concepto puede ser
demasiado superficial, sobre todo si se intenta sacar una conclusién generalizada
sobre el sector.

La actividad comercial no solo es un motor fundamental para la economia a
nivel estatal, tal y como ha quedado constatado en el apartado anterior, sino que es la
fuente del funcionamiento las organizaciones. Las empresas se sostienen a partir de
ingresos, ingresos que obtienen a partir de la venta de sus productos o la prestacion
de sus servicios. Es decir, los beneficios de una empresa dependen, en primer lugar,
de la entrada de ingresos, y dichos ingresos de la comercializacién del bien, pues de
esta forma la organizacion inyecta dinero en su sistema.

Por tanto, y aunque una empresa esta formada por multitud de departamentos,
y todos ellos sean importantes, estos deben contribuir, de forma directa o indirecta, a
garantizar una buena actividad comercial.

El marketing garantiza que se produzca la venta, analizando el producto y el
enfoque que hay que darle a este para que un publico objetivo lo compre. El
departamento financiero busca la rentabilidad de la operacion, es decir, controla los
gastos que puede haber en relacién con los ingresos obtenidos mediante las ventas.
Es decir, todos los departamentos buscan optimizar la gestion comercial de la
empresa, y por tanto su rentabilidad y la obtencién de beneficios.

En el caso del departamento de recursos humanos, este se encarga, entre
otras cosas de seleccionar, organizar y desarrollar los equipos comerciales, para que
su gestion sea lo mejor posible. Para esto es importante entender qué es lo que motiva
a los comerciales, en que encuentran su satisfaccion.

Aungue resulta complejo hacer una relacidn directa entre el nivel de
satisfaccién y el aumento del rendimiento laboral, estos dos términos se pueden
relacionar mediante la motivacion.

Grafico 9. Fuente: Elaboracién propia.
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La satisfaccion comprobada y vivida en el pasado por el empleado, provocara
un anhelo de volver a lograrla, es decir, una motivacion. Esa motivacién se vera
reflejada en un aumento del rendimiento. Por tanto, si un empleado se siente
satisfecho con su recompensa al obtener buenos resultados, aumentara su motivacion
para cumplir los objetivos, en aras de volver a experimentar dicha satisfaccion. Asi,
intentara cada vez mejorar su trabajo, y asi sentirse mas recompensado. Este proceso
se refleja en un aumento del rendimiento.

Sin embargo, no existe un patréon general sobre lo que satisface o no a una
persona, ni el ambito laboral ni en ningan otro. Esto dependera de varios factores,
como puede ser el perfil del sujeto, cdmo se desarrolla en el siguiente apartado, la
edad, el sexo, asi como la supervision, el ambiente fisico o las contraprestaciones, asi
como otros aspectos que se detallaron en el capitulo anterior.

3.3. PERFILES COMERCIALES

Robert Kreitner y Angelo Kinicki definian la satisfaccion laboral como “una
respuesta afectiva o emocional al trabajo del individuo”. Por tanto, es una reaccién
subjetiva, dependiente de la propia percepcion que el individuo tenga de los aspectos
que envuelven el trabajo, mencionados en el capitulo segundo de este proyecto.
Cuando se habla de una reaccion basada en la percepcion, ya no importa
simplemente cuales sean los factores percibidos, sino el coémo son percibidos por el
individuo en si. Por ejemplo, a un comercial le puede parecer excitante y satisfactorio
trabajar en un ambiente altamente competitivo, aumentando su sentimiento de
autorrealizacion; sin embargo, a otro, en su misma situacion, le puede resultar
agobiante e insatisfactorio.

Por tanto, las caracteristicas de la personalidad de los individuos tienen una
influencia notable a la hora de analizar las diferencias en los niveles de satisfaccion,
sin embargo, resultaria altamente costoso y complejo analizar apropiadamente este
aspecto.

Lluis Font i Espinéds, profesor catalan, catedratico de la Universidad Auténoma
de Barcelona, realiza una interesante clasificacion sobre los diferentes perfiles del
mundo comercial, lo cual ayuda a entender en lineas generales las fortalezas y
debilidades de las personalidades mas generales entre vendedores.

Segun Lluis Font, existen seis perfiles diferentes de comerciales, lo cuales
puede mezclarse, pudiendo, por ejemplo, un mismo individuo compartir rasgos de
varios perfiles en mayor o menor porcentaje.

El primero es el comercial introvertido. Este se caracteriza por su serenidad y
por su caracter introvertido, como indica el propio nombre. Sin embargo, introvertido
no debe confundirse con timido, y si este tipo de comercial consigue ser un buen
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comunicador dara gran confianza a su cliente, siendo por tanto muy efectivo y capaz
de fidelizar.

Por el contrario esta el comercial extrovertido, quién se caracteriza por su gran
elocuencia y facilidad para entablar conversacion. A este perfil de vendedor le
resultara sencillo captar nuevos clientes, por su capacidad para entablar una relacion
agradable con ellos, sin embargo, a la hora de cerrar el trato o fidelizar a dichos
clientes tendra mas dificultades. A menudo, este perfil tiende a quedarse con la vision
general del cliente, y no da importancia a los detalles, por lo que le resultara
complicado resolverle las pequefias dudas y crear un vinculo de confianza con él.

Existe también otro perfil denominado Cazador. Este tipo de comercial es muy
util a la hora de abrir nuevas carteras de clientes, ya que lo vera como un reto y no
parara hasta conseguir superar los objetivos marcados. Este tipo de comercial es
agresivo y, por tanto, puede tener problemas a la hora de crear un buen clima laboral
con sus compaferos por ser excesivamente competitivo.

El comercial Farmer, es uno de los perfiles mas cotizados en el mercado
laboral. Este tipo de comercial no se enfoca tanto en abrir nuevas carteras de clientes,
sino en fidelizar las existentes. Para ello busca un trato mas personalizado, informando
y educando al cliente sobre los beneficios del producto o servicio, haciéndole entender
porque este es valioso. De esta forma, ira informando al cliente de los nuevos
lanzamientos y de como su implantacion le resultara realmente util, segin sus
necesidades. Este tipo de perfil encaja muy bien con las empresas dedicadas a las
nuevas tecnologias, que deben no solo vender, sino informar al cliente.

Otro tipo de perfil es el del vendedor novato. Los comerciales benjamines
muestran una gran ilusién por su trabajo, por lo que aunque no tengan la experiencia o
los conocimientos que podria tener un vendedor maduro, transmiten esa buena
energia a los compradores. Ademas, suele ocurrir que, cuando sus clientes también
son comerciales, se sienten identificados con ellos, y esto resulta en un sentimiento de
empatia y ternura que favorece al vendedor novato. Los empleados incluidos en esta
clasificacion, al contrario que los que se explican a continuacion, suelen ser bastante
conformistas, por lo que encontraran satisfaccion facilmente.

Por ultimo, y como en la mayoria de las profesiones, existe un tipo de comercial
desmotivado. A este se le denominara comercial obligado, ya que ve su trabajo como
algo necesario para ganar dinero, no como un reto ni como algo motivador. Este tipo
de perfil solo sera eficiente en ventas seguras, en las que funciones como mero
intermediario, pero que no exija motivar o convencer al cliente. Este tipo de perfil
puede resultar realmente frustrante a la hora de medir la satisfaccion, pues
basicamente se sentira insatisfecho ante cualquier situacion, por lo que cuando se
encuentra un individuo de este tipo a menudo se vera que valora de forma muy baja, y
sin motivo aparente, aspectos que sus compareros aprecian.
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Popularmente se piensa que el perfil idea para un comercial es el de vendedor
extrovertido, sin embargo, esto no es necesariamente cierto. Cada uno de los perfiles
anteriormente citados tiene sus fortalezas y, por tanto, a menudo los equipos
comerciales de un mismo centro se conforman con una mezcla de todos ellos, siendo
la clave compensar los diferentes perfiles acoplandose al servicio que se pretende dar,
asi como el tipo de producto, las condiciones y el sector de mercado al que se enfoque
la venta.

3.4. LEROY MERLIN

Parte de la informacion que se dicte a continuacién ha sido obtenida de la
propia pagina web de Leroy Merlin, sin embargo, otra parte se origina en mi, derivada
de la experiencia personal que he adquirido dentro de la propia compafiia.

La empresa se define de la siguiente forma, “LEROY MERLIN es una compariia
especializada en el acondicionamiento y la decoracion del hogar con un firme compromiso por
la calidad, las personas y el medio ambiente.”. Es decir, es una empresa dedicada a la
actividad comercial al por menor, principalmente enfocada en elementos de
decoracion, reparacion, bricolaje y construccion a pequefia escala del hogar.

La empresa fue fundada en Francia en el afio 1923, en principio, como una
forma de sacar rendimiento a stock sobrante de otros negocios, pero ante el éxito de la
idea se fue reorientando hacia la comercializacién pura de bricolaje, jardineria y
herramientas a clientes. Desde entonces la compafiia ha crecido enormemente,
teniendo presencia actualmente en trece pais entre los que se encuentra Francia,
Portugal, Grecia, Italia, Rusia y, por supuesto, Espafia.

Entré en el mercado espafiol hace ya mas de treinta afios, en 1989 y, desde
entonces ha ido creciendo, contando hoy en dia con 137 puntos de venta alrededor del
pais, que dan trabajo a mas de 13.500 personas y facturando anualmente en torno a
2.500 millones de euros.

Desde 2007 Leroy Merlin ya no es una compaiiia aislada, sino que forma parte
del grupo ADEO, junto con otras empresas como Bricomart. Hace pocos afios, Leroy
Merlin absorbi6 a la empresa AKI, por lo que todas las instalaciones que esta marca
poseia ahora comparten el nombre de Leroy Merlin, lo cual ha ayudado a aumentar el
numero de puntos de venta hasta llegar al anteriormente mencionado 137.

Por tanto, se puede considerar que Leroy Merlin es una de las grandes
empresas del sector comercial en Espafia y, por tanto, una buena muestra para este
proyecto. La medicion de la satisfaccion en comerciales, que ocupara los siguientes
capitulos, sera llevada a cabo en la tienda de Leroy Merlin de Arroyo de la
Encomienda, Valladolid. El funcionamiento de todas las tiendas de la compafiia es
similar, siendo la mayor distincién el tamaro, pues las tiendas que originariamente
pertenecian a la compafiia son de gran dimensién, como es el caso de la vallisoletana,
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la cual cuenta con una hectarea de area comercial y alrededor de 150 empleados; sin
embargo, aquellas tiendas que en su momento fueron AKI son de tamafio mucho
menor por lo que tanto la distribucion como el organigrama se acomodan a sus
dimensiones.

Las tiendas Leroy Merlin realizan una actividad comercial de venta al por
menor, que ellos mismos clasifican en tres tipos diferentes. Por una parte, la venta al
por menor a clientes o usuarios, lo cual se refiere basicamente a cualquier persona
que vaya a adquirir un articulo. Aunque cuando se habla de esta compafiia parece que
esta es su actividad principal, o incluso la unica, existen otros dos tipos, que resultan
de hecho mas rentables para la compafia. La llamada venta proyecto, de gran
importancia en cocinas y sanitario, supone no vender un articulo de forma aislada, sino
gue un vendedor realiza un disefio de una habitacion completa, con todo el mobiliario
e instalaciones y, posteriormente, procede a su montaje. El tercer tipo de venta es la
enfocada a los “Clientes Pro”, es decir, a los clientes profesionales, los cuales
compran sobre todo materiales y herramientas para llevar a cabo su actividad laboral.
Los clientes profesionales compran un alto volumen de productos de forma
continuada, mucho mas que un cliente estandar normal. Por tanto, este tipo de cliente
resulta muy rentable, ya que si se fideliza, ya sea mediante descuentos u otro tipo de
beneficios, Leroy Merlin se convierte en su proveedor.

En general, todos los vendedores de la empresa deben estar bien formados, ya
que los productos a vender son especializados y a menudo los clientes no solo
necesitan disponibilidad sino asesoramiento. Sin embargo, existen dos categorias
especiales de vendedores dedicados a los dos ultimos tipos de venta, ya que el nivel
de especializacion debe ser mucho mas alto, sobre todo en cuanto a los vendedores
proyectos, a los cuales se les exige una formaciéon técnica de nivel alto, como
arquitectos o arquitectos técnicos.

Si se analizase el organigrama de una de las tiendas, como la de Valladolid, se
encontraria los siguientes niveles jerarquicos.

Satisfaccién Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.

31



. - ‘

1 AN L PRIV

FACULTAD DE COMERCIO
Unlversidad de Valladolid

Grafico 10. Fuente: Elaboracién propia.
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En cuanto al organigrama que se presenta anteriormente, el nivel de maxima
autoridad dentro de la tienda se corresponde con el director de tienda, bajo cuya
responsabilidad se hayan todos los demas trabajadores, asi como el buen
funcionamiento del negocio, cifras de venta, beneficios, cumplimiento de la prevencién
de riesgos laborales y demas factores.

Existe dentro de la tienda, ademas del departamento comercial, otros de
mucho menor tamafio, estando normalmente formados por una o dos personas, como
son el Departamento de Recursos Humanos (RRHH), el de Contabilidad o Control de
la Gestion. Por otra parte, y suponiendo un mayor porcentaje de ocupacion, se
encuentra el Departamento de Logistica que se divide en reposicion y reserva, aunque
a menudo amabas funciones se mezclan. Sin embargo, no se considera necesario
analizar estos departamentos, ya que no cumplen funcién comercial.

El Area de Servicios, que engloba la zona de cajas y la de pedidos y
devolucion, se podria considerar parte de la gestién comercial, ya que no solo se
procede al cobro y devolucion, sino que las personas que atienden las cajas se
encargan de ofrecer ciertos productos al cliente e, incluso, algunos de caracter
financiero.

La supervision y control de la gestién comercial se hace mediante la division
por sectores, que, a su vez, estan divididos en secciones. Las secciones corresponden
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a un area fisica dentro del establecimiento, a la cual se corresponden una serie de
productos de dicha especializacion. Por ejemplo, iluminacion seria una seccion, tiene
un espacio concreto dentro de la tienda y se encarga de vender productos de
iluminacion. Dicha seccion tiene un llamado jefe de seccion, cuya funcién reside en
controlar y asegurar la buena gestién de los vendedores de menor rango, los cuales se
han denominado como “comerciales” en el organigrama de su seccion. Ademas, son
responsables de los buenos resultados en las cifras, las ventas y demas operaciones
gue se realicen dentro de su seccion.

Ciertas secciones se agrupan creando un sector. Por ejemplo, la secciéon de
iluminacién se agrupa con la seccién de decoracion y moqueta, creando un sector
gue esta supervisado y gestionado por el jefe de sector correspondiente. Por tanto, el
jefe de sector debera asegurar el buen funcionamiento de todas las secciones que le
correspondan, asi como una buena gestion por parte de los jefes de seccion y de los
propios vendedores. Algunas de estas responsabilidades se delegan y/o comparten
con los jefes de seccién.

A continuacion se presenta un esquema que muestra las diferentes secciones
que integran la tienda, segun un plano que muestra aproximadamente los espacios
que ocupan y como se agrupan en sectores, los cuales se diferencian por colores. Las
flechas indican el recorrido a seguir por los usuarios, conformando una trayectoria
circular en torno a la cual se van encontrando las diferentes secciones. Los jefes, tanto
de sector como de seccidn, son los encargados de disefiar la organizacion de los
bienes en venta, de forma que suelen utilizar las cabeceras de los pasillos para
posicionar aquellos productos mas vistosos, llamativos, novedosos o demandados,
captando asi la atencion del cliente a su paso.

Grafico it Fuente: Elaboracion propia.
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Por debajo de los jefes de seccién se encuentran los vendedores. Estos
pueden ser vendedores normales o vendedores proyecto, cuya funcién ha sido
anteriormente explicada. Sin embargo, estos Ultimos no se encuentran en todas las
secciones, solo en aquellas en las que realmente es posible ofrecer un proyecto. Por
ejemplo, en la seccion de cocina si hay vendedores proyecto, pero en la seccion de
herramientas no, pues, como se menciond anteriormente, el objetivo de este tipo de
vendedor es disefiar una instalacién entera, lo cual carece de sentido en algunas
secciones.

Los vendedores enfocados a clientes profesionales no entran dentro de ningun
sector especifico, por lo que no estan bajo la tutela de jefes de sector ni seccion. Se
encuentran en unas pequefas oficinas a la entrada de la tienda, antes de pasar la
linea de cajas, lo cual ayuda a crear esa imagen de cliente prioritario que busca Leroy
Merlin. Los vendedores ayudan a sus clientes profesionales a gestionar los pedidos,
elegir los mejores productos y, a menudo, acuden a las propias obras para asesorar.
Por tanto, los vendedores enfocados a clientes profesionales se corresponderan con el
perfil de vendedor “Farmer” que se mencionaba en el apartado anterior, ya que su
funcion esencial es aportar confianza para fidelizar a sus clientes y forjar relaciones
comerciales duraderas, que se prolonguen en el tiempo.

En lineas generales, es asi como funciona cada una de las tiendas de Leroy
Merlin Espana, las cuales son practicamente unidades de negocio auténomas, pero
que han de seguir unas directrices comunes. En este marco, se llevara a cabo la
investigacion que se plantea y desarrolla a lo largo de los proximos capitulos.
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4. METODOLOGIA

Partiendo de la recopilacion de datos que se ha realizada previamente, ahora
se procede a la busqueda de nueva informacion sobre la problematica de la
satisfaccion. Para ello, la investigacion se apoyara en un proceso de encuesta.

Esta investigacién tiene una doble intencionalidad. Por un lado, se pretende
despejar algunas de las dudas que la propia revision literaria ha dejado entrever. Es
ldgico que una encuesta de este calibre no pueda demostrar la veracidad de una
hipotesis relativa a la satisfaccion, pero si puede arrojar algo de luz, o, al menos,
inclinar la balanza hacia una postura u otra.

Es importante mencionar que no sélo se elige Leroy Merlin por ser un ambiente
controlado y significativo, sino que realmente se pretende medir la satisfaccion de sus
empleados, de forma que posteriormente esta informacion pueda ser aprovechada por
la empresa.

La muestra que se va a utilizar para este pequefio estudio estadistico esta
integrada por el personal de Leroy Merlin Valladolid cuyas tareas se enfocan al
comercio. Como se ha explicado en el apartado anterior, existen varios perfiles de
vendedores segln las funciones que desempefian en la tienda. Resultaria muy
interesante poder realizar este estudio sabiendo qué puesto ocupa cada encuestado,
sin embargo, eso perjudicaria el anonimato, pudiendo repercutir en la sinceridad de las
respuestas.

La muestra a analizar contiene a todos los empleados de la tienda de Leroy
Merlin Valladolid que desempefian las funciones de vendedores, dejando a un lado
otro tipo de trabajadores, como cajas, servicios generales, Recursos Humanos,
Gestion y Control, y demas departamentos. Tras excluir a los grupos que se citan, la
muestra se conforma por 72 personas a encuestar.

Ahora bien, es preciso tomar consciencia de que siempre existe riesgo de no
respuesta, por lo que es muy probable que este numero disminuya de forma
significativa.

Una vez definida la muestra, se procede a explicar la encuesta, su estructura y
qué se pretende averiguar con ella.

En primer lugar, se pide una informacidén basica del encuestado, que permita
crear un perfil a partir del cual puedan sacarse conclusiones contrastadas. Para ello se
pide a los encuestados rellenar cierta informacion personal, la cual ha sido elegida en
base a dos principios. Primero, que dichos rasgos personales puedan tener una
influencia significativa en la problematica de la satisfaccion laboral, y lo segundo, que
la informacién no comprometa el anonimato del encuestado. Es por esta ultima razon,
como ya se ha mencionado anteriormente, por lo que no se pide un dato que podria
ser muy interesante para el proyecto, el puesto que desempefa el individuo. Existen
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algunas categorias de empleados demasiado reducidas, por lo que solo con afiadir la
edad y el puesto se podria identificar al encuestado. Por tanto, se ha preferido
salvaguardar la sinceridad que aporta el anonimato frente a conseguir unos perfiles
mas completos.

Finalmente, se ha decidido pedir los siguientes datos al encuestado, puesto
que no tienen problemas de confidencialidad y son utiles para el analisis.

Edad Sexo HOMBRE MUJER OTRO
N° N
Afios de antigiiedad en la empresa de trabajos ° de
; anteriores : hijos
Estado civil | SOLTERO/A CASADO/A VIUDO/A DIVORCIADO/A OTRO

En cuanto al cuerpo de la encuesta este se divide en tres partes diferenciadas.
La primera consta de una sola pregunta, pero es fundamental para poder sacar unas
conclusiones coherentes, asi como para ver la incidencia que tienen el resto de los
parametros analizados en la satisfaccion general. Dicha pregunta es el nivel de
satisfaccion general con la empresa, el cual se puntuara del 1 al 10, a diferencia del
resto de cuestiones, ya que asi se obtendra una respuesta mas precisa. El 10 sera la
maxima puntuacién, la maxima satisfaccion.

El siguiente bloque de preguntas se compone por 14 afirmaciones, ante las
cuales el encuestado debera expresar su grado de acuerdo con una escala del 1 al 5,
siendo el 1 la minima puntuacion y el 5 la maxima. Estas preguntas estan enfocadas a
valorar el nivel de satisfaccion actual del empleado respecto a algunos de los aspectos
fundamentales del trabajo. Dichos aspectos a analizar son fruto de la previa
recopilacion de informacién sobre el tema. Algunos de ellos son los beneficios
sociales, la prevencion, el ambiente fisico de trabajo, la supervisién, la conciliacion
laboral o algunas preguntas relacionadas con las politicas salariales. Al final del
capitulo se presenta la encuesta completa, en la cual se pueden observar las
cuestiones realizadas.

El ultimo apartado de la encuesta, constituido por las ultimas tres afirmaciones,
tiene dos objetivos principales. Por un lado, durante la busqueda de informacion, que
se lleva a cabo en los capitulos anteriores, aparecen ciertas cuestiones sin resolver.
Entre estas incognitas se incluyen algunas problematicas como el nivel de
responsabilidad, la percepcion que los trabajadores tienen sobre la supervision o si
realmente una mejora en el medio fisico del entorno laboral conlleva un aumento en la
satisfaccion. Antes estas cuestiones podrian establecerse hipétesis, como que las
personas con menos responsabilidad fuera del trabajo y menor edad encuentran
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satisfactorio un aumento en sus responsabilidades laborales. O, por ejemplo, que las
personas gue llevan poco tiempo en la empresa o han tenido pocos trabajos anteriores
buscan una mayor supervision que aquellos de mayor edad y con mayor experiencia.
Mediante este cuestionario, y el posterior analisis estadistico, se intentara ver si estas
hipotesis se corroboran, o si, por el contrario, se podrian plantear nuevas hipétesis
sobre la tematica. Se intentara pues, mediante estas breves cuestiones identificar
rasgos comunes ante los diferentes interrogantes, pudiéndose incluso encontrar un
perfil para cada opinién.

El segundo objetivo de este ultimo bloque de preguntas es dar a conocer a la
empresa posibles mejoras que podria llevar a cabo para incrementar la satisfaccién de
los empleados. Para ello se ha contado con la ayuda del responsable del
Departamento de Recursos Humanos, ya que tiene una vision realista y con
experiencia de la tienda, lo cual evita preguntas utopicas.

En cuanto a la distribucién de la encuesta. En un principio la intencién era
realizarla de forma online por el correo corporativo de la empresa, sin embargo,
muchos de los colaboradores no utilizan este correo habitualmente. Por tanto, la
encuesta se pasa de forma personal, aunque mediante formato electrénico, para
agilizar el posterior tratamiento de los datos.

Tras varios dias realizando la encuesta, y una vez obtenida una cifra de
respuesta que se considera valida, la cual se detallara en el proximo capitulo, se
procede al tratamiento estadistico de los datos obtenidos para que esta informacion
permita sacar conclusiones Uutiles.

Para realizar dicho tratamiento estadistico se utilizara el programa Spss, el cual
permite un tratamiento estadistico sencillo de elaborar a la vez que extenso. En este
proceso se buscaran algunos de los descriptivos mas basicos, pero relevantes para el
estudio, como puede ser la media y la varianza. También se cruzaran variables para
ver la influencia que tienen en las valoraciones, mediante Anovas y correlaciones,
intentando extraer asi conclusiones sobre tendencias en los diferentes segmentos.

Dichos segmentos se establecen a partir de las primeras cuestiones de la
encuesta, en la cual se extrae informacion personal sobre los colaboradores.

Se decide agrupar la edad en cuatro conjuntos principales, para asi poder
simplificar su analisis. El primer grupo engloba los vendedores de 20 a 29 afos, el
segundo de 30 a 39, el tercero de 40 a 49 y el cuarto de 50 a 59. Por tanto, los futuros
resultados relacionados con esta variable se daran segun estos grupos de edad.

A continuacién, se muestra el modelo de las preguntas de la encuesta a
realizar, separando por distintas tonalidades de azul los apartados anteriormente
mencionados; en primer lugar, la satisfaccion general, en segundo la satisfaccién con
aspectos particulares y en tercero las preferencias de los colaboradores en ciertas
tematicas.
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Estoy satisfecho/fa en mi trabajo

x 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10
2 Estoy contento/a con los beneficios sociales que ofrece mi empresa
1 2 3 4 5
Estoy satisfecho/a con la forma en que |a empresa favorece la conciliacidn de Ia vida
3 familiar y laboral
1 2 3 4 5
4 Estoy contento/a con los objetivos gue me marca la empresa, son accesibles/realistas
1 2 3 4 5
Me siento satisfecho/a con la forma en que se escucha mi opinidn y se tiene en
5 cuenta en la toma de decisiones
i 2 3 4 5
6 Creo que mi trabajo repercute positivamente en |a sociedad
1 2 3 4 5
Estoy comodo/a con las tareas que desempefio, se corresponden con mis habilidades
7 / aptitudes
1 2 3 4 5
8 Me siento Util e importante en mi trabajo
1 2 3 < 5
9 Estoy satisfecho/a con la supervision de los managers (me guian, me motivan.. ]
1 2 3 4 L
10 Estoy satisfecho/a con mi centro, me parece que es seguro
1 2 3 4 5
11 Considero gue mi centro de trabajo es comodo y agradable
1 2 3 4 5
Estoy satisfecho/a con las medidas que ha tomado la empresa para proteger a los
12 trabajadores ante el Covid-19
i 2 3 4 5
Me siento satisfecho/a con la politica salarial de la empresa durante el periodo de
13 ERTE
i 2 3 4 5
Estoy satisfecho/a con que una parte de mi paga dependa de los beneficios del grupo
14 ADEC
1 2 3 4 5
15 Estoy contento/a con mi trabajo actual, encaja con mis gustos € intereses
1 2 3 - 5
16 Preferiria asumir un mayor nivel de responsabilidad en mi puesto de trabajo
1 2 3 4 5
17 Me gustaria tener mas autonomia, es decir, menor supervision en mis tareas
1 2 3 4 5
Creo gue una mejora en el mobiliario / instalaciones del centro me haria sentirme
18 mas satisfecho/a
1 2 3 4 5

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.




Unlversidad de Valladolid

A partir de los resultados gue se obtengan de esta encuesta se realizaran los
analisis, mediante los cuales se han obtenido los resultados que se describen en el
préximo capitulo.
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5. RESULTADOS

De la muestra inicial de 72 personas, todos ellos comerciales, se han obtenido
50 respuestas, lo cual supone un 30% de no respuesta. Esto se justifica, tanto por el
inmenso volumen de trabajo que han afrontado los colaboradores durante el verano,
como por el hecho de que algunos de los trabajadores se encontraban de vacaciones
en el periodo de realizacion de la encuesta. A pesar de esto, se puede considerar una
muestra valida, ya que, aunque el volumen se haya visto afectado por lo inusual de las
condiciones actuales, la muestra si puede considerarse representativa, habiendo tanto
hombres como mujeres, de 22 a 55 afios y con diferentes situaciones personales. El
primer grafico que se presenta a continuacién presenta la distribucion de la muestra
segun su edad, y el segundo, segun el sexo. El resto de los graficos que resumen las
condiciones de la muestra se pueden encontrar en el anexo de este proyecto.

Edad

50 respuestas

5 (10 %) 5 (10 %)

Y4 (8 %)

3(6 %)

F2(4242(4%)  2042(4%)02(4%)

(X}

22 27 2 35 40 43 47 50 53

Sexo

50 respuestas

@ Homore
@ Mujer

Mediante la realizaciéon de varios analisis Anova, se obtienen los siguientes
resultados que se consideran relevantes para este proyecto.
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En primer lugar, es importante mencionar que el sexo no es una variable que
afecte a la satisfaccion laboral general, es decir, no existe una diferencia significativa
entre los juicios realizados por hombres y mujeres en cuanto a la cuestion de la
satisfaccion laboral, teniendo esta una valoracion media de 7,66 sobre un maximo de
10.

En cuanto a la edad, la cual se analiza en cuatro segmentos, de 20 a 29 afios,
de 30 a 39 afios, de 40 a 49 y de 50 a 59 afios. Tampoco se puede decir que esta
variable afecte de forma relevante a la valoracion general de la satisfaccion.
Analizando también la relacién de otras variables personales con este nivel de
satisfaccion laboral, en principio ninguno de estos rasgos tiene una influencia
sustancial.

Viendo las medias de las valoraciones de las 14 cuestiones sobre aspectos
particulares de la satisfaccion se concluye que el aspecto con el que mas satisfechos
se sienten los empleados es la politica de pago aplicada durante el ERTE, seguida en
segundo lugar por la seguridad que existe en el lugar de trabajo. Por el contrario, los
aspectos peor valorados son la supervision y la conciliacién con la vida laboral y
personal.

Me siento satisfecho/a con... Valoracion
media

Los beneficios sociales que ofrece la empresa 412
La conciliacion de la vida familiar y laboral 3,56
La accesibilidad de los objetivos 3,8

A forma en que se escucha mi opinidén y se me tiene en cuenta 3,64
La repercusion que mi trabajo tiene en la sociedad 3,98
Que las tareas que realizo se corresponden con mis habilidades 3,92
Lo util e importante que soy en mi trabajo 3,82
La supervisién de los managers 3,54
El nivel de seguridad que hay que el centro de trabajo 4,2

Lo cdmodo y agradable que es el centro de trabajo 4,12
Las medidas que ha tomado |la empresa para prevenir el Covi-19 4,16
La politica salarial de la empresa durante el periodo de ERTE 4,52
Q;e éna parte de mi paga dependa de los beneficios del grupo 4,08
ADE
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Como encaja mi trabajo con mis gustos e intereses 3,9

Al extraer la varianza de la satisfaccion general, se ve que esta es solo de un
2,8. Esto explica la poca influencia de las variables anteriores, ya que los resultados
son muy uniformes entre si. Por tanto, antes de continuar con el andlisis se decide
estudiar la varianza de todas las satisfacciones individuales, buscando patrones solo
en aquellas cuya varianza sea mayor de 1.

Tabla 4: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta.

Estadisticos Satisfaccion Laboral General

N Valido Perdidos Media Mediana Moda Desviacion Varianza

50 0 7,66 8 8 1,673 2,8

Se puede ver que las mayores diferencias se hayan en tres aspectos, la
conciliacion, el sentirse escuchado y tenido en cuenta en la toma de decisiones, el
sentirse importante y util dentro de la empresa y la satisfaccion en cuanto a la
supervision.

En cuanto a la satisfaccion con conciliacion laboral, se analiza en primer lugar
mediante un cruce con el nimero de hijos, y después con el estado civil. En efecto, se
puede concluir que aquellas personas casadas y con hijos otorgan una menor
puntuacion a la satisfaccion con la conciliacion de la vida laboral y personal que
aquellos solteros y/o sin hijos.

A continuacién, se cruza la satisfaccién del colaborador con la toma de
decisiones y el sentirse escuchado con tres variables que se pueden consideran
relevantes. La primera son los grupos de edad, sin embargo, el analisis Anova muestra
que dichos grupos de edad no son relevantes en este aspecto. En segundo lugar, se
analiza la relacién con la antigliedad del colaborador dentro de la empresa, esta
variable si resulta relevante y mediante el estudio se muestra como a mayor afios de
antigiedad, menos satisfecho se encuentran el empleado con el nivel de escucha y
relevancia en la toma de decisiones, mientras que las personas que llevan pocos afios
en la empresa si se sientes escuchados y valorados. Por ultimo, se analiza el cruce
con la variable “Nimero de trabajos anteriores”, sin embargo no parece que exista una
relacién entre dichas variables.

El siguiente ambito de satisfaccion a analizar es el de como de importante y Util
se sienten los colaboradores en su trabajo. Para ello se tienen en cuanta las variables

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARQO GARCIA, Cristina.

42



L e
; seseesn mm v
iiiiiiiiiii @ diiiiiiiiii
LU b
FACULTAD DE COMERCIO
Universidad Valladolid

“Numero de trabajos anteriores” y “Afios de antigliedad”. La variable “Numero de
trabajos anteriores no tiene una influencia significativa, sin embargo, los afios de
antiglledad si son relevantes. Se concluye asi que aquellos trabajadores que llevan
mas afos en la empresa se sienten mas satisfechos con la utilidad e importancia que
perciben que tienen dentro de la empresa.

El ultimo aspecto ante el cual se perciben diferencias es en la satisfaccién con
la supervisién. Se contrasta esta variable con el sexo, la edad y los afios de
antigiiedad en la empresa. La variable “Sexo” si es relevante en cuanto al nivel de
satisfaccion con la supervision, y es que, aunque en lineas generales ambos sexos
presentan una satisfaccion alta, las valoraciones mas bajas son percibidas
principalmente por los hombres. La edad y los afios de antigiiedad, no parecen tener
una influencia relevante en la percepcion de la supervisién, al menos dentro de la
muestra seleccionada.

En cuanto a las ultimas cuestiones que se plantean en la encuesta se pueden
alcanzar las siguientes conclusiones.

A la cuestion “Preferiria asumir un mayor nivel de responsabilidad”, la media es
de 3,98, existiendo una varianza de 0,936. Por tanto, en general las personas si
querrian asumir un mayor nivel de responsabilidad. Se realiza un analisis de
correlaciones para ver si estas valoraciones se encuentran o no influidas por las
variables personales, edad, sexo, estado civil, hijos, trabajos anteriores y antigledad
en la empresa. Dentro de que ninguna de estas variables tiene una influencia
significativa, se puede observar que la mayor diferencia reside en el sexo, siendo los
hombres quienes estan mas dispuestos a asumir un mayor nivel de responsabilidad.

Se lleva a cabo el mismo procedimiento para analizar si los colaboradores
estdn mas o menos dispuestos a aumentar su autonomia dentro de la empresa. La
media es de 3,22 sobre 5, con una varianza 0,869. Tras analizar el peso de las
variables respecto al deseo de aumentar la autonomia si existen diferencias entre los
grupos de sexo, edad y estado civil. Se podria analizar, aunque no con una relevancia
excesiva, como los hombres estan mas dispuestos a trabajar bajo un nivel menor de
supervision. Sin embargo, las personas casadas tienden a preferir una mayor
supervision, o al menos, mantener sus condiciones actuales. En cuanto a la edad,
parece que las edades medias son las mas dispuestas a tener mayor autonomia en su
puesto de trabajo.

Por ultimo, se analiza si una mejora en el mobiliario del centro aumentaria la
satisfaccion de los empleados. La media es de 3,62 sobre 5, pero con una varianza
0,689, ya que la mayoria de las personas se decantan por valores medios. No se
aprecia que ninguna de las variables tenga un impacto relevante en la valoracion de
esta pregunta.
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6. CONCLUSION

Una vez realizados todos los pasos previos, desde la revision literaria, pasando
por el trabajo de campo y culminando con el analisis y obtencién de resultados, se
pueden establecer ciertas conclusiones, siempre desde la modestia propia de un
estudio de este calibre.

En primer lugar, se puede decir que el nivel de satisfaccién general dentro de
Leroy Merlin Valladolid es bastante alto y, ademas, homogéneo. Es decir, que, a pesar
de las diferencias sociales, demograficas y/o personales que existen entre los
empleados, todos tienen una percepcion bastante similar en cuanto a su nivel de
satisfaccion general. Esto se observa facilmente en la distribucion de las valoraciones
cuyo volumen es practicamente inexistente en las puntuaciones bajas.

Si comparamos la satisfaccion general con los resultados obtenidos en las
satisfacciones con aspectos mas particulares, podemos observar una media mas
elevada en los segundos. Esto puede venir dado por varios motivos. Puede ser que los
trabajadores valoren mas la empresa y su ambito laboral al realizar las preguntas de
forma especifica. También puede ser que alguno de los factores que condicionen su
satisfaccion a nivel general no hayan sido preguntados en el cuestionario, o que, si
hayan sido preguntados, pero que el ponderar todos estos aspectos uniformemente no
explique de forma optima el resultado. Sin embargo, y aunque la extension de este
proyecto no permite llevar a cabo un segundo analisis que valore estos hechos,
siempre puede servir como punto de partida para futuros proyectos de investigacion
mas exhaustivos que quieran indagar sobre esta tematica.

En cuanto a las satisfacciones enfocadas a areas mas concretas, por regla
general, los resultados vuelven a ser bastante homogéneos y positivos.

Los aspectos mejor valorados por los vendedores de la empresa son, en primer
lugar, la politica salarial aplicada durante el periodo de ERTE. Esto resulta l6gico, ya
que la empresa asumié el pago del 30% del salario de sus trabajadores para que estos
no sufrieran una caida en sus ingresos. Esto genera un sentimiento de satisfaccién y
valoracién en los empleados, los cuales se sienten arropados por la empresa en unas
circunstancias tan complejas como las que han tenido lugar esta pasada primavera.
Esto es realmente positivo, ya que ante la incertidumbre que golpea la sociedad
actual, que los empleados confien y se sientan seguros en la empresa ayuda a
mantener un clima laboral sano.

El segundo aspecto mejor valorado es la seguridad en el centro de trabajo.
Este es un tema muy cuidado por la empresa, y principalmente por el Departamento
de Recursos Humanos, que, mediante las vueltas de prevencién, que se realizan dos
0 tres veces por semana, se aseguran de que toda la tienda siga la normativa
necesaria para garantizar su seguridad. Asi, la empresa, se preocupa de desarrollar
continuamente, en conjunto sus asesores de prevencion, planes y mejoras para
garantizar la seguridad de sus empleados y disminuir al maximo los accidentes de
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trabajo. Los resultados de la investigacion nos permiten afirmar que esta filosofia es
correcta, y que la empresa debe continuar teniendo este nivel de implicacidén vy
dedicacion en el drea de la prevencion de riesgos laborales.

Las medidas preventivas contra el Covi-19 es el tercer aspecto mas valorado
por los vendedores. Esto es especialmente relevante teniendo en cuenta que los
vendedores trabajan de cara al publico y en un centro comercial con gran afluencia de
personas por tanto, el hecho de que los colaboradores de Leroy Merlin, los cuales en
principio estan en una situacion de vulnerabilidad ante el virus, se sientan satisfechos
con las medidas de prevencidn que ha tomado la empresa, quiere decir que las
politicas que se estan siguiendo son adecuadas, y que deben seguir cuidandose tan
meticulosamente como hasta ahora.

En cuarto empatan dos aspectos, por un lado, la satisfaccién con los beneficios
sociales, y por otro, con el ambiente fisico de la empresa. En cuanto a los beneficios
sociales, que todos los afios se van mejorando mediante negociaciones o incluso
propia iniciativa de la empresa, las personas parecen estar conformes. En principio,
estos beneficios sociales se rigen por el Convenio de Grandes Almacenes, sin
embargo, la empresa ofrece algunas ventajas extra, como, por ejemplo, que la primera
baja por enfermedad comun que sufre un colaborador en el afio no supone una
disminucion del salario percibido.

En cuanto al ambiente fisico, los vendedores también estan satisfechos con
este aspecto, considerando su area de trabajo comoda y agradable. Esto
probablemente se deba, no tanto a |la sala de ventas, sino a las zonas comunes que se
mantienen limpias y cuidadas, favoreciendo los descansos de los colaboradores, las
relaciones interpersonales y en general el clima laboral.

Aunque, tal y como se menciona previamente, la mayoria de los colaboradores
estan bastante satisfechos en todos los ambitos por los que se pregunta, existen
algunas areas en las que encontramos una mayor diversidad de opinion, a la par que
son las peor valoradas.

La conciliaciéon entre la vida laboral y familiar es uno de estos campos, ya que
se pueden encontrar opiniones muy positivas al respecto, pero tambieén muy negativas.
Estas opiniones negativas corresponden a personas con hijos y casadas. Esto no
quiere decir que todas las personas en esta situacion tengan una mala percepcion de
la conciliacion en Leroy Merlin Valladolid, pero si que son mas propensos a tenerla.
Que este tema sea algo conflictivo resulta légico, sobre todo hablando del sector
comercio, cuyos horarios no se caracterizan por ser los mas adecuados para la
conciliacion. Los vendedores de la empresa trabajan una semana de tarde y otra de
mafana, de forma alterna, incluyendo sabados y festivos de apertura.

Este problema que ya se presenta hoy en dia, puede volverse mucho mas
conflictivo con los futuros acontecimientos que provoque el Covid-19, ya que el cierre
de los centros escolares o el simple aislamiento de una clase, puede provocar
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situaciones complejas para aquellos trabajadores que sean padres. Por tanto, la
empresa, en vez de ver esto como un futuro problema, puede intentar convertirlo en
una oportunidad, intentando tomar medidas que faciliten la situacién y mejoren la
percepcion actual que los vendedores tienen sobre esta tematica.

Por ejemplo, tener planificada una conversion rapida al teletrabajo en caso de
que algun colaborador tenga una situacién incompatible con asistir al centro, como por
ejemplo, el cierre del centro escolar de un hijo, ayudaria tanto a la percepcion que los
trabajadores tienen sobre este aspecto como a la estabilidad en la organizacion
empresarial. Por otra parte, esto dotaria a los empleados de una seguridad y una
tranquilidad que mejoraria su actitud y su concentracion en el trabajo.

Otra posible medida seria el intentar maximizar la flexibilidad horaria,
permitiendo asi que los colaboradores pudiesen organizar lo mejor posible su vida
familiar.

Sin embargo, esto no es una medida en absoluto sencilla en el mundo del
comercio, ya que la atencion al cliente requiere presencia constante en la tienda. Por
tanto, para que esta flexibilidad, tanto horaria como en el hecho de poder realizar
trabajo a distancia, no depende solo de la direccion de la tienda, sino que precisaria la
buena voluntad de todos los colaboradores de la tienda, de forma que pudiesen
cambiarse turnos con sus companeros y asi alcanzar la condicion mas favorable para
todos.

Puede parecer pues una medida un tanto utépica, pues se basa en parte en la
buena fe y el comparierismo de todos los vendedores, sin embargé. en una tienda
como la de Leroy Merlin Valladolid, en la cual existe un muy buen clima laboral y
buenas relaciones interpersonales, creo que seria posible lograr dicho equilibrio.

La supervision también ha resultado ser uno de los @mbitos peor valorados, sin
llegar a tener tampoco un resultado negativo. Esta area, presenta de nuevo resultados
muy diversos, que, aungue los andlisis estadisticos muestran que pueden tener una
relacion con el sexo de los colaboradores, desde mi punto de vista esta situacion esta
mas relacionada con situaciones concretas y personales de algunos colaboradores
COn sus supervisores que con una tendencia general.

Para poder analizar de forma mas profunda este aspecto, habria sido necesario
conocer a que seccién pertenecen los encuestados, y asi saber si hay algiin manager
en particular que reciba una puntuacion mas baja que el resto, pudiéndose asi
implantar alguna medida o plan para desarrollar las relaciones y la capacidad de
liderazgo de dicha persona. Sin embargo, como se mencionaba en capitulos
anteriores, esto habria repercutido en la sinceridad y libertad de contestacion, por lo
que he preferido analizar la situacion de forma mas general.

Una buena forma de solucionar este problema podria ser el hecho de realizar
reuniones individuales manager-vendedor, al menos mensualmente, en las cuales se
favorezca la comunicacion entre ambos. Asi, el manager podra conocer mejor cuales
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son las actitudes y ambiciones de los vendedores a su cargo, y asi poder situarles en
aquellos puestos y otorgarles aquellas responsabilidades que se adecuen a su perfil.
Por otra parte, los vendedores podran expresar cuales son sus deseos y cémo se
sienten en casa situacién, con respecto a sus tareas asignadas, zonas, puesto o
incluso compaferos. Todo esto permitira alcanzar una relacion mucho mas estrecha
entre ambos, en la que aumente la comodidad, y los managers sepan hacia donde
guiar a cada uno de sus supervisados, asi como realizar planes de desarrollo
adecuadamente orientado a cada colaborador.

Otro de los aspectos que peor valoran los vendedores es lo escuchados y
tenidos en cuenta que se sienten en la toma de decisiones. La propuesta anterior
tambien podria mejorar esta situacion, mejorando la comunicacion entre los managers
y los vendedores, consiguiendo que estos segundos perciban su participacion en las
estrategias que se tomen.

En cuanto a las hipétesis que se realizaban en capitulos anteriores, y que las
ultimas preguntas intentaban aclarar, se puede concluir lo siguiente.

Que, al menos en la tienda Leroy Meriin Valladolid, la decoracién o mejora de
las instalaciones, teniendo en cuenta que ya tienen una calidad buena, no se valora
como algo trascendente para los empleados. Por tanto, se podria decir que no
estamos ante un area que genere por si misma satisfaccién, sino que no produce
insatisfaccion a los empleados. Viendo esto, no merece la pena que la empresa
invierta en mejorar sus instalaciones de forma rompedora, pero si es importante que
continuen con el nivel actual de comodidad y facilidades que ofrece a los empleados.

En cuanto a la responsabilidad que los vendedores estan dispuestos a asumir,
no parece, como se planteaba hipotéticamente, que exista una relacién entre la edad o
las responsabilidades fuera del trabajo a nivel familiar con el deseo de tener menor
responsabilidad en el trabajo. En general, la tendencia de los vendedores de la tienda
es la de querer adquirir una mayor responsabilidad, si bien es cierto que esta
tendencia parece acentuarse en el genero masculino.

En cuanto al querer o no adquirir un mayor nivel de supervision, si parece que
existen algunos patrones. Por ejemplo, las personas de edades medias parecen estar
dispuestos a tener una menor supervision, es decir, mayor nivel de autonomia en sus
puestos de trabajo. Sin embargo, las personas mas jovenes, hasta 30, y mas mayores,
desde 50, refieren un mayor nivel de supervisién. En el caso de los jovenes
probablemente venga dado por la necesidad de aprendizaje, y el tener menos
experiencia, mientras que en los mas mayores por una cuestion de costumbre.

Por tanto, podemos concluir que la empresa Leroy Merlin si se preocupa de
gue sus empleados esten felices y satisfechos, tanto por el bien de la empresa como
por ellos mismos. Ademas, en una actividad comercial de venta al publico como la que
realizan los vendedores de la tienda de Valladolid, es aun mas importante que los
empleados estén felices y comodos, transmitiendo asi ese positivismo a los clientes. Al
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fin y al cabo, los clientes valoran ser atendidos por una persona agradable y contenta,
que ademas transmite un sentimiento de confianza ante la empresa.

Consecuentemente, el hecho de cuidar y querer mejorar continuamente el
bienestar de los empleados acaba reflejandose en una mayor productividad para la
empresa, una mejora en el clima laboral, una mejora a nivel personal de cada uno de
los empleados y finalmente, si todas las empresas se preocupasen de esta tematica,
acabaria por traducirse en una mejora a nivel social.

Al fin y al cabo, los recursos humanos son lo mas valioso de la economia,
cuidarlos bien, invertir en formarlos y desarrollarlos al maximo, puede ser la clave para
que aprendamos a crecer de una forma sostenible, en una sociedad en que las
personas puedan disfrutar de sus trabajos y se sientan motivados para mejorar
continuamente, tanto a nivel laboral como personal.
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8. ANEXOS

ANEXO 1: Distribucion de frecuencias

Edad

50 respuestas

5(10 %) 5(10 %)

3(6%) 3(8%)

2 (4i 2—.{4: 2(4 %) 2 (4‘ 2:(4 %)R2 (4 %)

1 (2 1(2 1:(2 12(2 1:[2‘ %
| | | |

22 27 32 38 40 43 47 50 53

Sexo

50 respuestas

@ Hombre
@ Mujer
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Estado civil

50 respuestas

@ Soterc/a

@ Casadoia
® Viudola

@ Dworciadoia
® Otro

Numero de hijos

49 respuestas
@0
@:2

@ 3omas
@®:

Numero de trabajos anteriores (que consideres relevantes)

50 respuestas

@ Este es mi primer trabajo
[

®?2

®:

® asce 3
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Anos de antigledad en la empresa

50 respuestas

10,0

3(6%)

a5 2 (4‘ %) 2(4 %)

12%)

00

Estoy satisfechola en mi trabajo

50 respuestze

12(3&_’4%1

i £(16.2%)
5(135%) L

n

1427 %) 1(27%)
0% 0d% 0 (0 %}
.

Estoy contentofa con los beneficios sociales que ofrece mi empresa

50 respuestas

30
20
10
0(3%) 142 %)
|
o |
1 2
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Estoy satisfecho/a con la forma en que la empresa favorece la conciliacién de la vida familiar
y laboral

S0 respuestas

20

10

o

Estoy contentofa los objetivos que me marca la empresa, son accesibles / realistas

50 respuestas

30
20
10
01(0 %)
0 |
1 2
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Me siento satisfecho/a con la forma en que se escucha mi opinion y se tiene en cuenta en la
toma de decisiones

50 respuestas
20

15

o

0(0%)
]

Creo que mi trabajo repercute positivamente en la sociedad

S0 respuestas
30
20
10
0(0 %) 00 %)
|
0 |
1 2

Estoy comodo/a con las tareas que desempenio, se corresponden con mis habilidades /
aptitudes

50 respuestas

30
20
16
00 %)
B J
1 2
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Me siento importante y util en mi trabajo

50 respuestas

20
13
10
5
0(0%)
o |
1 2 3 4 5]

Estoy satisfecho/a con la supervision de los managers (me guian, me motivan...)
50 respuestas

20

Considero gue mi centro de trabajo es segurc

50 respuestas

30
20
10
2 (4 %)
0(0 %) |
0 I
1 2
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Considero que mi centro de trabajo es comodo y agradable

50 respuestas

30

5

L Recusnto 15

Gml%) 5(2‘%)

Estoy satisfecho/a con las medidas que ha tomado la empresa para proteger a los
trabajadores ante el Covid-19

50 respuestas

30
20
10
1(2%) 2(4 %)
o il
1 2

Me siento satisfechola con la politica salarial de la empresa durante el periodo de ERTE

50 respuestas

10
20
10
00%) 000 %)
0 I -
1 2 3
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Estoy satisfecho/a con que una parte de mi paga dependa de los beneficios del grupo ADEQ

50 respuestas

30
20
10
0(0%)
0 |
1 2

Preferiria asumir un mayor nivel de responsabilidad en mi puesto de trabajo

50 respuestas

20
15
10
5
142 %) 1{2%)
]
1 2

Me gustaria tener mas autonomia, es decir. menos supervision en mis tareas

50 respuestas

30

20

10
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Creo que una mejora en el mobiliariofinstalaciones del centro me haria sentirme mas
satisfecho/a

50 respuestas

30
20

10

1(2[%)

Mi trabajo actual encaja con mis gustos e intereses

50 respuestas

20

10

o

U(q %)
|
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ANEXO 2: Analisis de la relacion entre variables

Satisfaccion general/sexo

ANOVA
Satisfaccion general
Suma de | Media si
cuadrados 9 cuadratica 9
Entre grupos 2,438 1 2,438 ,868 ,356
Dentro de grupos 134,782 48 2,808
Total R aT 220 49
Satisfaccion general/edad
ANOVA
Satisfaccion general
Suma de | Media Si
cuadrados 9 cuadratica g
Entre grupos ,660 3 ,220 074 974
Dentro de gfupos 136,560 46 2,969
Total 137,220 49
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Satisfaccion general/trabajos anteriores

ANOVA
Satisfaccion general
Suma de | Media Si
cuadrados 9 cuadratica g
Entre grupos 10,098 4 2,525 ,894 476
Dentro de grupos 127,122 45 2,825
Total 137,220 49
Satisfaccion general/antigiedad
ANOVA
Satisfaccion general
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 36,903 A2 3,075 1,134 ,364
Dentro de grupos 100,317 37 2,711

Total 137,220 49
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ANOVAS SATISFACCIONES ESPECIFICAS

Conciliacién laboral /Hijos

ANOVA
Conciliacién laboral
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 2,360 4 990 475 754
Dentro de grupos 55,960 45 1,244
Total 58,320 49
Conciliacién/Estado civil
ANOVA
Conciliacion laboral
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 1,446 2 A2 ,598 ,554
Dentro de grupos 56,874 47 1,210
Total 58,320 49
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Toma de decisiones/Edad

ANOVA

Toma de decisiones

Suma de

cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 6,675 3 2,225 2,185 ,103
Dentro de grupos 46,845 46 1,018
Total 53,520 49
Toma de decisiones/Antigiiedad

ANOVA

Toma de decisiones

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 21,120 12 1,760 2,010 ,052
Dentro de grupos 32,400 37 876
Total 53,520 49
Toma de decisiones/Trabajos anteriores

ANOVA

Toma de decisiones

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 5,904 4 1,476 1,395 251
Dentro de grupos 47,616 45 1,058
Total 53,520 49
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Importante y Gtil/Antigiiedad

ANOVA
Importante y util
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 22,363 12 1,864 2,088 ,043
Dentro de grupos 33,017 37 ,892

Total 55,380 49

Importante y util/Trabajos anteriores

ANOVA

Importante y util

Suma de

cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 3,986 4 997 873 488
Dentro de grupos 51,394 45 1,142
Total 55,380 49
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Supervisidén/edad

ANOVA
Supervisién
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 6,116 3 2,039 1,727 175
Dentro de grupos 54,304 46 1,181
Total 60,420 49
Supervision/sexo
ANOVA
Supervision
Suma de
cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 5,352 1 5,352 4,665 ,036
Dentro de grupos 55,068 48 1,147
Total 60,420 49
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Supervision/Antigiiedad

ANOVA
Supervisién
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 15770 12 1,314 1,089 ,397
Dentro de grupos 44,650 37 1,207
Total 60,420 49
Responsabilidad /Sexo
ANOVA
Responsabilidad
Suma de
cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 1,688 1 1,688 2,062 ,158
Dentro de grupos 39,292 48 819
Total 40,980 49
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Responsabilidad /Edad

ANOVA
Responsabilidad
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos ,688 3 229 ,262 ,852
Dentro de grupos 40,292 46 ,876
Total 40,980 49
Responsabilidad /Hijos
ANOVA
Responsabilidad
Suma de
cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos ,391 4 ,098 ,108 ,979
Dentro de grupos 40,589 45 ,902
Total 40,980 49
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Responsabilidad /Estado Civil

ANOVA
Responsabilidad
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 1,921 2 ,960 1,156 324
Dentro de gfupos 39,059 47 ,831
Total 40,980 49
Responsabilidad /Trabajos
ANOVA
Responsabilidad
Suma de
cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 4,191 4 1,048 1,282 29
Dentro de grupos 36,789 45 ,818
Total 40,980 49
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Responsabilidad /Antigiiedad

ANOVA
Responsabilidad
Suma de
cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Entre grupos 9,747 12 ,812 ,962 ,500
Dentro de grupos 31,233 37 844
Total 40,980 49
Autonomia/Sexo
ANOVA
Autonomia
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 2,768 1 2,768 3,338 ,074
Dentro de grupos 39,812 48 ,829
Total 42,580 49
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Autonomia/Edad

ANOVA
Autonomia
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 6,276 3 2,092 2,651 ,060
Dentro de grupos 36,304 46 ,789
Total 42,580 49
Autonomia/Hijos
ANOVA
Autonomia
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 2,887 4 122 ,818 520
Dentro de grupos 39,693 45 ,882
Total 42,580 49
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Autonomia/Estado civil

ANOVA
Autonomia
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 6,940 2 3,470 4,576 ,015
Dentro de grupos 35,640 47 ,758
Total 42,580 49
Autonomia/Trabajos
ANOVA
Autonomia
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica E Sig.
Entre grupos 5,312 4 1,328 1,604 ,190
Dentro de grupos 37,268 45 ,828
Total 42,580 49
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Autonomia/Antigiedad

ANOVA
Autonomia
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 9,313 12 76 ,863 ,589
Dentro de grupos 33,267 37 ,899
Total 42,580 49
Mobiliario/Sexo
ANOVA
Mobiliario
Suma de Media
cuadrados o cuadratica F Sig.
Entre grupos ,011 1 ,011 ,015 903
Dentro de grupos 33,769 48 , 704
Total 33,780 49
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Mobiliario/Edad

ANOVA
Mobiliario
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 3,476 3 1,159 1,759 ,168
Dentro de grupos 30,304 46 ,659
Total 33,780 49
Mobiliario/Hijos
ANOVA
Mobiliario
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica o Sig.
Entre grupos ,830 4 ,208 ,283 ,887
Dentro de grupos 32,950 45 J32
Total 33,780 49
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Mobiliario/Estado civil

ANOVA
Mabiliario
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 462 2 231 ,326 724
Dentro de grupos 33,318 47 ,709
Total - 33,780 49
Mobiliario/Trabajos
ANOVA
Mobiliario
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 5,325 4 1,331 2,105 ,096
Dentro de grupos 28,455 45 ,632
Total 33,780 49
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Mobiliario/Antigiiedad

ANOVA
Mobiliario
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica 3 Sig.
Entre grupos 7,380 12 ,615 ,862 ,590
Dentro de grupos 26,400 37 714
Total 33,780 49

ANEXO 3: Estadisticos descriptivos

Satisfaccién general

Satisfaccion Laboral en Comerciales.

BARO GARCIA, Cristina.

Estadisticos
Satisfaccion general

N Valido 50
Perdidos 0
Media 7,66
Mediana 8,00
Moda 8

Desviacion estandar 1,673

Varianza 2,800

Leroy Merlin.
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Responsabilidad, autonomia, mobiliario
Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar Varianza
Responsabilidad 50 1 5 3,98 9156 ,836
Autonomia 50 1 5 3,22 932 ,869
Mobiliairo BTy 1 5 3,62 830 689

N valido (por lista) 50
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Resto de satisfacciones

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo  Media estandar Varianza

Beneficios sociales 50 2 5 412 , 746 557
Conciliacién laboral 50 1 5 3,56 1,091 1,190
Objetivos 50 2z 5 3,80 ,926 ,857
Toma de decisiones 50 2 5 3,64 1,045 1,092
Repercusion social 50 3 5 3,98 ,685 469
Habilidades 50 2 5 3,92 ,966 ,932
Importante y util 50 2 5 3,82 1,063 1,130
Supervision 50 1 5 3,54 1,110 1,233
Seguridad 50 2 5 4,20 ,857 735
Comodidad 50 2 b 412 746 557
Proteccién Covid 50 1 5 4,16 934 872
ERTE 50 3 5 4,52 677 ,459
B° ADEO 50 2 B 4,08 ,853 728
Gustos e intereses 50 2 5 3,90 ,886 ,786
N valido (por lista) 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
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TABLAS CRUZADAS

Antigiiedad/Toma de decisiones

Tabla cruzada Antigiliedad*Toma de decisiones

Recuento

Toma de decisiones

2 3 4 5 Total
Antigliedad 0 0 2 0 2 4
1 0 4 4 2 10
2 0 1 1 1 3
40 F0 1 0 2 3
4 1 1 0 0 2
8 1 0 3 0 4
9 0 1 1 0 2
100 0 2 1 3
T 50 0 2 1 3
5 2 0 2 0 4
1672050 0 1 0 1
18- 1 1 1 3 6
19 4 1 0 0 5
Total 9 12 17 12 50
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Antigiiedad /Importante y util

Tabla cruzada Antigiiedad*Importante y util

Recuento

Importante y util

2 3 4 5 Total
Antigliedad 0 1 0 1 2 4
1 1 2 2 5 10
2 0 1 1 1 3
3 0 0 1 2 3
4 2 0 0 0 2
8 1 1 2 0 4
9 0 0 1 1 2
10 0 0 3 0 3
11 0 0 2 1 3
15 1 0 3 0 4
16 0 0 1 0 1
18 0 1 2 3 6
19 3 1 1 0 5
Total 9 6 20 15 50
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Supervision/Sexo

Tabla cruzada Sexo*Supervision

Recuento
Supervision
1 2 4 5 Total
Sexo Hombre 1 8 13 2 28
Mujer 0 3 7 8 22
Total 1 11 20 10 50
CORRELACIONES
Responsabilidad /sexo
Correlaciones
Responsabilidad Sexo
Responsabilidad Correlacion de Pearson 1 -,203
Sig. (bilateral) ,158
N 50 50
Sexo Correlacion de Pearson -,203 1
Sig. (bilateral) 158
N 50 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
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Responsabilidad /Edad

Correlaciones
Responsabilidad Edad
Responsabilidad Correlacién de Pearson 1 -,059
Sig. (bilateral) .684
N 50 50
Edad Correlacion de Pearson -,059 1
Sig. (bilateral) ,684
N 50 50
Responsabilidad /Hijos
Correlaciones
Responsabilidad Hijos
Responsabilidad Correlacién de Pearson 1 -,093
Sig. (bilateral) 521
N 50 50
Hijos Correlacion de Pearson -,093 1
Sig. (bilateral) 521
N 50 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
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Responsabilidad/Estado civil

Correlaciones
Responsabilidad Estado civil

Responsabilidad Correlacion de Pearson 1 027

Sig. (bilateral) ,853

N 50 50
Estado civil Correlacion de Pearson 027 1

Sig. (bilateral) 853

R Ty o0 50

Responsabilidad/Trabajos

Correlaciones
Trabajos
Responsabilidad anteriores

Responsabilidad Correlacion de Pearson 1 -,164

Sig. (bilateral) = 1255

TR 50 50
Trabajos anteriores Correlacion de Pearson -, 164 1

Sig. (bilateral) 255

N firce: | : 50 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
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Responsabilidad /Antigiiedad

Correlaciones

Responsabilidad Antigliedad

Responsabilidad Correlacion de Pearson 1 -172
Sig. (bilateral) ,233
N 50 50
Antigiiedad Correlacion de Pearson -172 1
Sig. (bilateral) ,233
N 50 50
Autonomia/Sexo
Correlaciones
Autonomia Sexo
Autonomia  Correlacién de Pearson 1 -,255
Sig. (bilateral) ,074
N 50 50
Sexo Correlacion de Pearson -,255 1
Sig. (bilateral) ,074
N 50 50
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Autonomia/Edad

Correlaciones
Autonomia Edad
Autonomia  Correlacién de Pearson 1 ,296
Sig. (bilateral) 5 ,037
N 50 50
Edad Correlacion de Pearson ,206 4
Sig. (bilateral) 037
Ny : 50 50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Autonomia/Hijos
Correlaciones
Autonomia Hijos
Autonomia Correlacion de Pearson 1 AZ23
Sig. (bilateral) 231
N 50 50
Hijos  Correlacién de Pearson A73 1
Sig. (bilateral) 231
s 50 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
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Autonomia/Estado civil

Correlaciones
Autonomia Estado civil
Autonomia Correlacion de Pearson 1 ,162
Sig. (bilateral) ,260
N 50 50
Estado civii  Correlacion de Pearson ,162 1
Sig. (bilaterat) ,260
N 50 50
Autonomia/Trabajos
Correlaciones
Trabajos
Autonomia anteriores
Autonomia Correlacion de Pearson 1 -,242
Sig. (bilateral) 091
N 50 50
Trabajos anteriores Correlacién de Pearson -,242 1
Sig. (bilateral) ,091
N 50 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
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Autonomia/Antigliedad

Correlaciones
Autonomia  Antigliedad
Autonomia Correlacién de Pearson 1 ,215
Sig. (bilateral) 134
N 50 50
Antigiedad  Correlacién de Pearson 215 1
Sig. (bilateral) 134
N ~ 50 50
Mobiliario/Sexo
Correlaciones
Mobiliario Sexo
Mobiliario Correlacion de Pearson 1 018
Sig. (bilateral) 903
N 50 50
Sexo ~ Correlacién de Pearson  ,018 1
Sig. (bilateral) ,903
N 50 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.

BARO GARCIA, Cristina.
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FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

Mobiliario/Edad

Correlaciones
Mobiliario Edad
Mobiliario  Correlacién de Pearson 1 267
Sig. (bilateral) ,061
N 50 50
Edad Correlacion de Pearson ,267 1
Sig. (bilateral) ,061
N 50 50
Mobiliario/Hijos
Correlaciones
Mobiliario Hijos
Mobiliario Correlacion de Pearson 1 -,018
Sig. (bilateral) ,902
N 50 50
Hijos Correlacién de Pearson -,018 1
Sig. (bilateral) ,902
N 50 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.

BARO GARCIA, Cristina.

88



Universidad de Valladolid

Mobiliario/Estado civil

Correlaciones
Mobiliario Estado civil
Mobiliario Correlacion de Pearson 1 013
Sig. (bitateral) ,930
N 50 50
Estado civil Correlacion de Pearson ,013 1
Sig. (bilateral) 930
N 50 50
Mobiliario/Trabajos
Correlaciones
Trabajos
Mobiliario anteriores
Mobiliario Correlacion de Pearson 1 -,288
Sig. (bilateral) 042
N 50 50
Trabajoé anteriores Correlacion de Pearson -,288" 1
Sig. (bilateral) ,042
N 50 50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.

BARO GARCIA, Cristina.

89



o TR

Wit gEA B

FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolld

Mobiliario/Antigliedad

Correlaciones
Mobiliario Antigliedad

Mobiliario Correlacion de Pearson 1 ,259

Sig. (bilateral) ,070

N 50 50
Antigiiedad  Correlacién de Pearson 259 1

Sig. (bilateral) ,070

N 50 50

Satisfaccion Laboral en Comerciales. Leroy Merlin.
BARO GARCIA, Cristina.
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