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RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo dar a conocer al-
gunos aspectos en los que hay que hacer énfasis para ge-
nerar personas con caracteristicas de empoderamiento; es
decir, lideres que en el dia de mafana pueden conformar
equipos de alto rendimiento o ser gerentes de su propia
empresa. No se debe esperar que sean las organizaciones
las que transformen la cultura de nuestro talento humano,
sino desde ahora, bajo un proceso continuo de formacién
se pueden integrar personas competitivas en el campo em-
presarial y laboral.
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ABSTRACT

This article has like objective give to know some aspects
which it is necessary emphasized by generate people with
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characteristics of empowerment, leaders that tomorrow
can form teams of high-yield or be managers of their own
business. Do not expect us that the organizations transform
the culture of our human talent, but now, under a conti-
nuous process of training can be integrated competitive
people in the field of enterprise and employment.
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PRESENTACION

La creciente competencia en combinacién con la gran de-
manda y exigencias del consumidor en cuanto a calidad, fle-
xibilidad, rapidez, funcionalidad y bajos costos, han puesto
no sélo a las organizaciones en revolucién sino a las perso-
nas implicadas en estas.

Tendencias, técnicas y nuevas filosoffas, apuntan a un futu-
ro en el que las habilidades de las compaiias deben respon-
der de manera répida y decisiva a los cambios del entorno,
ya que de eso dependera la permanencia de las mismas en
el contexto actual.

1 Economista. Esp. Alta Gerencio. Esp. Docencia
Universitaria. Esp. Gerencia de Mercadeo. Docente
Tiempo Completo — Administracion de Negocios
Internacionales
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Para contribuir a esto, se han desarrollado un sinnimero
de técnicas, herramientas, estrategias vy filosofias para me-
jorar el desempefio organizacional, como son: el JIT (Just
in Time), TQC (Total Quality Control), MRP (Management
Requirement Production), el Bechmarking, el Outsourcing,
el Kaizen, los Circulos de Calidad, los Grupos Auto Dirigi-
dos, el TPM (Total Production Management) y el Coaching
entre otras, las cuales, algunas veces son implementadas y
forman parte de la organizacién, y en otras, sélo se utilizan
hasta cuando estan de moda.

No hay que negar, que el recurso mas importante que po-
seen las organizaciones en la actualidad es el talento huma-
no, y en especial sus habilidades y conocimientos. Por otra
parte, de todos es entendido que una organizacion formal
es un conjunto de personas légicamente estructurada que
trabajan en comtn para generar un superavit. En estos dos
conceptos, el comiin denominador son las personas; es de-
cir, la esencia y la razén de ser de cualquier organizacion,
las cuales, estan sometidas a un sinntimero de tendencias
y practicas administrativas, que buscan en ellos generar el
mayor grado de eficiencia, eficacia y productividad.

Las personas, que en un futuro serdn sometidas a ese tipo
de presién, se encuentran en la actualidad en las institucio-
nes universitarias, en donde se los prepara para administrar
y/o gerenciar una organizacién, e influir en los individuos
para que estos persigan ciertos objetivos comunes que los
llevaran al éxito empresarial. Sin embargo, ninguno de
ellos es preparado para asumir responsabilidades, tener
autoridad, poder tomar decisiones y tener algiin grado de
poder en sus labores.

1. :éEN QUE SE FUNDAMENTA
EL EMPODERAMIENTO?

El empoderamiento se fundamenta en la Teorfa del Em-
powerment, la cual nace en 1998 como complemento de
las tendencias administrativas que buscan el Cambio Orga-
nizacional, basandose en los procesos como: la Total Qua-
lity, Reingenierfa y el Just in Time, entre otras; esta teoria
fue promovida principalmente por los expertos Kenneth
Blanchard y Paul Hersey. Sin embargo varios afos atras,
ya se habfa mencionado por ellos mismos, el término “au-
toliderazgo”, que es su equivalente y el dnico sustituto del
liderazgo puro.

Curiosamente tanto la Total Quality, la Reingenieria y el
Just in Time son operacionalizaciones de cambio, que han
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brindado grandes aportes a la Teorfa Administrativa actual,
pero también han fracasado en algunas empresas en vir-
tud de que carecen de algo esencial, algo que sus grandes
promotores presuponen y que lamentablemente no se da
en la vida real de una empresa: “Personas con Aptitudes y
Actitudes Superiores Comprometidas con la Organizacion”.

“El empowerment es el catalizador que dinamiza los cam-
bios en el lugar de trabajo. Las personas desean marcar la
diferencia y las organizaciones lo necesitan imperiosamen-
te. No obstante, encuentran dificultades en aprovechar la
capacidad y la energfa de los empleados”?.

El empowerment es un proceso que mejora la efectividad y
el desempefio en los negocios, introduce cambios significa-
tivos en la cultura y el clima de la organizacién y maximiza
la utilizacién de las diferentes capacidades de las personas.
Esta teorfa se centra en cambiar el tejido cultural de una
organizacién, es una evolucién de los comportamientos y
creencias que trascienden las estructuras organizacionales
y las relaciones de informacion.

Una definicién que capta la esencia del Empowerment en
una organizacién establece que es “un proceso estratégico
que busca una relacién de socios entre la organizacién y su
gente, aumenta la confianza, responsabilidad, autoridad y
compromiso para servir mejor al cliente”?

La idea en que se fundamenta el empowerment es que quienes
se hallan directamente relacionados con una tarea son los més
indicados para tomar una decision al respecto, en el entendido
de que posean las aptitudes requeridas para ello.

Entre las diversas razones que inspiran un interés del em-
powerment estan “la competitividad global, la necesidad de
responder rdpidamente a las demandas y expectativas de
los clientes y la exigencia de mayor autonomia de parte de
una fuerza de trabajo cada vez mejor preparada. El em-
powerment significa que los superiores tienen que compar-
tir su autoridad y poder con sus subordinados.” 3

1 ROBINSON, Russell D.  Cémo crear Empowerment.
Bogotd: Mc Graw Hill. 1998. Prologo.

2 Ibidem, Prologo
3 KOONTZ, Harold y WEIHRICH, Heinz. Administracion:

Una perspectiva Global. Undécima Edicion. México: Mc
Graw Hill. 1998. pag. 303.
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Por otra parte, el modelo de liderazgo que aplica esta herra-
mienta se desplaza del “poder de posicion” hacia el “poder
de la gente”, en el cual, a todas las personas se les dan
roles de liderazgo de manera que puedan contribuir con lo
mejor de sus capacidades. Empoderar ofrece el potencial
de explotar una fuente subutilizada de la capacidad humana
que tiene que utilizarse para que las companias sobrevivan
en un mundo cada vez més complejo y dinamico.

El objetivo principal del empowerment tiene como base
tres pasos:

*  Compartir la informacién con todos los miembros de
la organizacién.

*  Autonomia por medio de fronteras.
*  Reemplazar la jerarquia con equipos autodirigidos.

1.1 COMPARTIR LA INFORMACION CON TODOS LOS
MIEMBROS DE LA ORGANIZACION:

La informaci6n es la primera llave para facultar a las perso-
nas y las organizaciones. Compartir la informacién admi-
nistrativa con los colaboradores de una organizacién, no
resulta destructivo, en tanto estos se encuentren no sélo
capacitados para interpretarla sino también para poder
manejarla adecuadamente en la organizacién. Ademds,
permite a los empleados entender la situacién actual en
términos claros.

La capacidad analitica para poder interpretar la informacién
de un colaborador, no siempre existe, cada uno de ellos
posee aptitudes y actitudes diferentes. La informacion es
poder, es muy normal que la gerencia proteja la informa-
cién para que el status quo de la organizacién y el de la
gerencia misma, no se vea afectado. Sin embargo, esta es
la mejor manera de crear confianza en todo el personal de
la organizacion.

La confianza no se crea solamente con saber la informacién
de una organizacion, existen otras variables que influyen en
el factor confianza del personal. Pero también puede causar
situaciones de desajuste provocadas por el fondo y la forma
de la misma informacién.

Un aspecto importante del compartir la informacién es que
acaba con el modo de pensar jerarquico tradicional. Di-
cho proceso no es facil ni mucho menos répido, ya que

las costumbres y los conocimientos, los empleados los han
adquirido mediante muchos afos de trabajo y experiencia.
Tratar de cambiar una jerarquia por personas a células auto-
dirigidas lleva tiempo y esfuerzo.

El empowerment ayuda a las personas a ser més responsa-
bles y los estimula para actuar como si fueran duefas de la
empresa. Cuando el soporte gerencial de una organizacion,
comparte la informacién con sus colaboradores, éstos se
sienten parte de la toma de decisiones, generando ese sen-
timiento de “ser propietario” de la organizacion.

1.2 AUTONOMIA POR MEDIO DE FRONTERAS

El empowerment como ya se dijo, se basa en informacién
compartida. Ciertamente, el colaborador tiende a incre-
mentar su capacidad de atencion al cliente cuando se en-
cuentra informado, mejorando asf los “Momentos de Ver-
dad”4. Ademés cuando la informacién se comparte, sobre
todo, en las plataformas de servicio, se acaba el modelo
productivo “por tareas”, el cual es suplantado por el de
“Procesos”, en el que todos los colaboradores estén capa-
citados para realizar cualquier proceso en dicha plataforma.
La informacién compartida es precisamente, la llave de una
polifuncionalidad efectiva; es decir, es la esencia para una
rotacion de personal permanente.

Por otra parte, al empoderar se aclara la vision organiza-
cional con la retroalimentacién de todos. Como es obvio
que de cada error se debe aprender, la retroalimentacién
aclara la visién de la empresa, en tanto que proporciona a
sus colaboradores la informacién (generada por el mismo
sistema) para mejorar cada vez el servicio al cliente. Ade-
mas, ayuda a traducir la visién en papeles y metas a hechos
concretos, aspecto que en muchas organizaciones tradicio-
nales nunca se ha llegado a dar. 5

Es importante anotar, que cuando la Misién y la Vision de
una organizacién estan claramente definidas para todos los
miembros de una organizacion, los momentos de verdad se
pueden llevar a cabo con efectividad.

4 Son los momentos de contacto entre la empresa y sus
dlientes.

5 Los organizaciones formulan su filosofia corporativa
(principios, mision, vision, objetivos) pero nunca dichos
documentos (archivados en anaqueles) se traducen
en practicas reales dentro de la empresa, es mds, en
algunos casos no es de conocimiento del personal.
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El Empowerment sostiene que los mejores motivadores son
los factores intrinsecos porque generan una gestién de au-
tomotivacién y autoliderazgo en el colaborador; es por eso
que se vale de los “Valores Organizacionales”, los cuales
no deben ser definidos por el Soporte Gerencial, sino por
todos y cada uno de los colaboradores de la organizacién.
Implementar Valores Organizacionales como el compro-
miso, el propésito, el sentido de pertenencia, la visién y la
confianza, entre otros, resulta imperioso cuando se lidera
Talento Humano.

Por otra parte, cuando se comparte la informacién se de-
sarrollan las estructuras, esto por cuanto se facilita la toma
de decisiones ampliando asi las fronteras de accién del co-
laborador. Por ende, los procedimientos productivos se
realizaran de forma més expedita.

Por (ltimo, con el empowerment se reemplaza la jerarquia
organizacional tradicional con equipos autodirigidos.

El Empowerment sostiene que la concepcién de desempe-
fo en grupo o desempefio individual debe desaparecer asi
como su evaluacién. El trabajo en equipo ofrece al cliente
un servicio mas eficiente y eficaz, ya que existe un enor-
me compromiso con el proceso total de atencién al cliente.
Asimismo la evaluacién del desempefio no puede ser indi-
vidual, el desemperio se debe evaluar por resultados, sin
excusas, en que todos los participantes del proceso tendran
total responsabilidad sobre el mismo.

Es importante aclarar que los empleados no empiezan co-
nociendo cémo trabajar en equipos autodirigidos. Cuando
se afirma que la insatisfaccién es un paso natural del proce-
so, teorfas como esta sufren un fuerte choque con la mente
de las personas, la resistencia al cambio siempre existe en
una organizacion y lo tnico que se puede hacer con ella es
minimizarla. Es natural que los colaboradores vean ame-
nazado su statu quo; conformado por factores personales,
incertidumbre, resentimiento, entre otros. Lo mds impor-
tante aquf es que la insatisfaccién generada por la resisten-
cia al cambio del colaborador, se pueda controlar mediante
mecanismos que la sensibilicen.

1.3 BENEFICIOS DEL EMPOWERMENT

Entre los principales beneficios que tiene esta teorfa para
una organizacion, se tienen los siguientes:

*  Los gerentes se dedican a funciones mas Utiles.
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*  Aumento de satisfaccién en el empleo.

*  Cambio de actitud, mentalidad y cultura.

*  Mayor compromiso de los empleados por sus trabajos y
organizaciones.

*  Mayor comunicacién entre empleados y gerentes

*  Calidad del servicio al cliente y un producto mejorado.

*  Costos de operacion reducidos, ya que desaparecen los
supervisores

*  Una organizacién més rentable.

*  Esposible medir mejor el rendimiento del trabajador, ya
que se mide por logros y procesos.

*  El trabajo significa un reto y no una carga.

*  Se delega autoridad a los empleados en actuar en nom-
bre de la empresa, generando sentido de pertenencia

*  Setiene participacion en la toma de decisiones.

*  Se desarrollan sus conocimientos y habilidades en los
trabajadores.

En la Figura 1 se observa el rendimiento en aquellas orga-
nizaciones que implementan el empowerment y en las que
carecen de él.

Figura 1. Rendimiento de las organizaciones
con y sin Empowerment
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2. ENTONCES EN ¢QUE ASPECTOS
SE DEBE COMENZAR A TRABAJAR?

La implementacion exitosa del empowerment depende en
gran parte de la curva de aprendizaje y de la resistencia al
cambio que tienen las personas, es por eso, que muchos
procesos de mejoramiento administrativo han fracasado, ya
que no han podido vencer dicha resistencia. De aht, que el
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momento del inicio del cambio es ahora, en donde las per-
sonas estan en una curva de aprendizaje alta (proceso de for-
macién) y permite inducir ciertas caracterfsticas que solicita
el empowerment para tener éxito en cualquier organizacion.

Cabe anotar, que con los métodos que las organizaciones
ponen en préctica para dar a conocer el empowerment en-
tre sus dirigentes y empleados, resumidos en seminarios,
diplomados, asi como en cursos o en lecturas de libros y
manuales, y en algunas ocasiones, con rimbombantes con-
sultores, es imposible cambiar los habitos y la cultura de
una organizacion, por lo que cuando el consultor se va, el
programa se viene abajo, ya que, ila cultura organizacional
no se impone, se crea!

Como se dijo, la base para un empoderamiento efectivo
estd en la cultura de las personas; por tanto, en las ins-
tituciones de educacion superior se debe transformar esa
cultura, para entregar a la sociedad y a las organizaciones
un talento humano capacitado y con potencialidades para
tomar decisiones, tener autoridad, responsabilidad, disci-
plina'y poder.

Las siguientes premisas en las cuales se basa el empower-
ment, constituyen la columna vertebral del trabajo de for-
maci6n de nuestro talento humano:

*  Responsabilidad.

*  Control de los recursos.

*  Control sobe las condiciones del trabajo.
*  Autoridad.

*  Nuevo esquema de evolucién por logros.

Ahora bien, es necesario que a la persona se la oriente des-
de una cultura participativa, en la que el liderazgo® sea la
base de sus actuaciones, ya que es éste quien moviliza el
potencial de las personas para enfrentar los retos.

Es importante generar en los individuos valores y princi-
pios sélidos, los cuales, son la base del éxito de cualquier
organizacion y, claro estd, del empoderamiento, siendo
entre los mas importantes: la responsabilidad, la ética, el
propésito, la honestidad, el compromiso y la confianza; lo
anterior, desarrollara en ellos un sentido de pertinencia, sea
por el trabajo, la empresa y/o la sociedad.

Por otra parte, las personas deben prepararse para aprender
de sus errores y con base en ellos, formular estrategias y
alternativas de solucién que le permitan ser mejores en las

actividades que realicen; en este sentido, es fundamental
que se desarrolle la capacidad analitica para poder interpre-
tar la informacion, ya que es el soporte fundamental para
un eficiente proceso de toma de decisiones.

Asi mismo, las personas deben prepararse para ser eva-
luadas por logros y tener el control (autocontrol) de sus
acciones, con el fin, de que puedan tomar los correctivos
necesarios ante los conflictos que se le presenten, ya que,
nadie mejor quien lleva a cabo las actividades para detectar
sus falencias.

Se debe recordar que “La persona hace lo que usted espera
que haga” y esta es una de las causales de la baja com-
petitividad en las organizaciones, del deficiente servicio al
cliente y de los problemas que se presentan en los procesos
de direccion.

Si usted no espera nada de ellos, evidentemente, la gente
no hara nada. Generalmente, si no se espera nada de algo,
no se lucha por ese algo. Pero si usted espera todo, enton-
ces las personas haran muchas cosas para dar los resulta-
dos esperados.

Para integrar al talento humano (nuestros estudiantes)
al Empowerment se deben fortalecer tres (3) elementos
importantes:

*  Elprimero se refiere a las relaciones. Las relacio-
nes deben poseer dos atributos fundamentales:
deben ser efectivas, para el logro de los objetivos
propuestos en el trabajo; y sélidas; es decir, que
permanezcan en el tiempo y no dependan de un
estado de animo volatil.

* El segundo hace hincapié en la disciplina. El
Empowerment no significa relajar la disciplina y
permitir que el paternalismo invada a la organi-
zacién. En este sentido, es preciso fomentar el
orden; que la gente pueda trabajar en un siste-
ma estructurado y organizado, el cual, le permita
desarrollar sus actividades adecuadamente, y la
definicion de roles, consistente en determinar

6 Influencia, arte o proceso de influir sobre las
personas para que se esfuercen en forma voluntaria
y con entusiasmo para el logro de las metas del
grupo.
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perfectamente el alcance de sus funciones y res-
ponsabilidades. Esto le permitird a la persona
saber siempre donde esta parada.

*  El tercer punto es el compromiso, el cual debe
ser congruente y decidido en todos los niveles,
pero promovido por los lideres y agentes de
cambio. Esto incluye: estimular en las personas
la lealtad con los mismos compaferos, amigos
y grupos de trabajo; fortalecer la persistencia y
perseverancia en objetivos, relaciones y activida-
des que se desarrollen, y por tltimo, mantener la
energia de accion, que es la fuerza que estimula,
entusiasma y convierte a la persona en un lider
vital.

Por eso, para integrar a las personas y prepararlas para fa-
cultarse con autoridad, responsabilidad, poder y autonomia
se necesita desarrollar habilidades para mejorar las rela-
ciones existentes en los grupos, fomentar la disciplina y el
compromiso. Ademads, es importante que las personas se-
pan desenvolverse con facilidad en las diferentes areas que
comprende su carrera, ya que, la rotacién del personal es
un proceso fundamental dentro del Empowerment.

Desde ahora, es necesario que nuestros administradores
puedan y sean capaces de asumir retos, poder y tomar de-
cisiones, lo cual se consigue asigndndole responsabilidades
y actividades que impliquen elegir entre varias alternativas
una posible.

Por Gltimo, existe en la mente de las personas una cultura
que en ocasiones no les permite comprender el proceso
de trabajar en equipo?, siendo, parte fundamental para un
buen servicio al cliente tanto interno como externo dentro
de una organizacion.

“La organizacién moderna tiene que ser una organizacion
de iguales, de colegas y asociados, porque consta de espe-
cialistas en conocimientos. Ninglin conocimiento es supe-
rior a otro; cada uno se juzga por su aporte a la tarea comtn
mas bien que por cualquier superioridad o inferioridad in-
trinseca. Por tanto, la organizacién moderna no puede ser
una organizacion de jefe y subalterno. Tiene que organizar-
se como un equipo”.8

En sintesis, las personas dentro de su proceso de formacién
deben prepararse para afrontar los siguientes retos:
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*  Entrenamiento en habilidades interpersonales
*  Controlar conflictos.

*  Resolver Problemas.

*  Evaluar Diferencias.

*  Apoyar a sus companeros.

*  Ayuda en toma de decisiones.

*  Participar en reuniones.

*  Comunicar ideas.

*  Organizarse.

Lo anterior, les permitird adaptarse con facilidad a los
cambios administrativos y organizaciones que presentan
las empresas en la actualidad, ya que en todo proceso
de mejoramiento continuo que busque mayor eficiencia,
eficacia y productividad, siempre el talento humano es
el eje central; por tanto, no se debe esperar a que nos
impongan culturas y formas de pensar, sino que es hoy
y ahora el momento de preparar a ese recurso humano
para el cambio.

3. CONCLUSION

Un programa de Empowerment brinda grandes ventajas a
las organizaciones, sean estas grandes o pequefas, como
el mejoramiento de los procesos productivos con ocasién
de que los colaboradores trabajan en equipo; un fortaleci-
miento del sentido de sinergia en todos los miembros de la
organizacién, y por tltimo, una mejor calidad en el proceso
de toma de decisiones en la empresa.

Si no se prepara desde hoy a nuestros profesionales en
las premisas necesarias para que la implementacién de
cualquier teorfa organizacional y se las dota de habilida-
des y capacidades para tomar decisiones, tener respon-
sabilidad, autoridad y poder, serd muy dificil el dia de
mafana, que nuestras pequefas y medianas empresas

7 Un grupo de profesionales puede compartir un
espacio fisico sin frabajar realmente como equipo.
Entonces hablariamos de GRUPO. El trabajo en equipo
puede definirse como: “Una actividad u objetivo para
wya consecucion forzosamente deben concurrir
diferentes personas”.

8 DRUCKER, Peter. Su vision sobre: La administracion,
la organizacién baseda en lo informacion, la
economia y la sociedad”. Bogotd: Editorial Norma.
1995. Pég. 85.
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implementen nuevas tendencias administrativas, como
el empowerment, ya que la cultura de las personas se ha
construido con parametros distintos a los de eficiencia, efi-
cacia, calidad y productividad.

Por dltimo, si se afirma que el talento humano y sus co-
nocimientos son los recursos mds importantes dentro de
las organizaciones y que las nuevas teorfas administrati-
vas, como la Administracién por Valores, sucesora del em-
powerment, la cual se concentra en preparar a la organi-
zacién y a los recursos humanos con aptitudes y actitudes
superiores mediante Valores Organizacionales; en pro de
lograr una ventaja competitiva en el mercado de bienes y
servicios, estardn vigentes en nuestra regién, no debemos
esperar que sea el medio quien imponga esa cultura, sino
que nuestro deber es suministrar a los administradores de
negocios los elementos esenciales del nuevo pensamiento
administrativo y prepararos para ese cambio , hoy.
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