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EMPOWERMENT
Antecedentes

Esta teoria tiene su origen en los grandes cambios que inician a partir de las nuevas
formas de trabajo que se orientan hacia la satisfaccion del cliente y al trabajador como
motor del cambio dentro de las empresas, asi como en las propuestas planteados por
Deming y Juran en Japon que se fundamentan en la calidad, un libro que contribuye hacia
la sensibilizacion del personal y sus capacidades es “En busca de la Excelencia” de Peters
y Wateman, es en este tiempo cuando se introducen términos como la energia emocional,
los sentimientos y los valores personales dentro de las empresas que coinciden con la
expansion de la llamada inteligencia emocional.

Es en 1988 cuando como un complemento al cambio organizacional que toma la esencia
de otras técnicas y es promovida principalmente por los expertos Kenneth Blanchard y
Paul Hersey, donde surge la nueva modalidad de gerencia llamada Empowerment, OR
selt — direct, teams, aunque ya existian diversas formas de trabajo en equipo como los
circulos de calidad, grupos de desarrollo, etc., que al perfeccionarse dan origen a los
equipos autodirigidos con mayor o menor autonomia, estos conllevan a un cambio
cultural que modifica valores y creencias, reconsiderando al personal al involucrarlo y
darle un mayor compromiso al formar equipos coordinados que trabajan en funcion de
los mismos objetivos.

Otro de los cambios significativos es el remplazo de la estructura tradicional que
generalmente es en forma de pirdmide y que delimita las funciones marcandolas
claramente con un control y supervisién, para asegurar que el trabajo se desarrolle en
forma consistente, por una estructura en forma de circulo o red donde se trabaja de
manera coordinada, los participantes estan en funcién de un objetivo claro y
perfectamente entendido.

En la actualidad el “capital humano” da una nueva perspectiva a la organizacion, se
entiende que es de alli donde proviene la fuerza de las organizaciones, por lo que uno de
los retos fundamentales es el integrar un buen equipo de trabajo que se complemente y
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fortalezca al conjuntar las diferentes capacidades y habilidades de sus miembros, por lo
que se dice que cada vez se estd “humanizando” mas la gestion de las empresas.

La gestion por competencias va aumentando su impacto, bajo este enfoque se da una
direccion global, donde es necesario conocer las competencias de cada puesto de trabajo
y las que se tienen dentro del personal, buscando que cada persona aporte lo mejor de sus
cualidades personales y profesionales, integrando  equipos de trabajo que se
complementen.

Al poder integrar equipos de trabajo con Empowerment se comparte el liderazgo, se
colabora de manera efectiva en el mejoramiento de los procesos y se toman decisiones de
manera mas acertada y efectiva para lograr los objetivos planeados.

Introduccion.

Empowerment quiere decir potenciacion o empoderamiento, es el hecho de delegar poder
y autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento de que son duefios de su
propio trabajo (Yohann Jonson), que tienen una influencia real sobre los estdndares de
calidad, servicio y eficiencia dentro de sus areas de responsabilidad y que quienes se
hallan directamente relacionados con una tarea son los mas indicados para tomar una
decision al respecto, en el entendido de que posee las actitudes, requeridas para ellas .
(Segun Haq (1995) “El paradigma de desarrollo humano, actualmente es el modelo mas
holista. Este contiene todos los aspectos del desarrollo, incluyendo el crecimiento
econoémico, inversion social, potenciacién de la gente, satisfaccién de las necesidades
basicas, seguridad social y libertades politicas y culturales, entre otros aspectos”.

Es una herramienta de la calidad total que en los modelos de mejora continua y
reingenieria, asi como en las empresas ampliadas, provee de elementos para fortalecer los
procesos que llevan a las empresas a su desarrollo.

Este tipo de herramienta fortalece el liderazgo, da sentido al trabajo en equipo y permite
que la calidad total deje de ser una filosofia motivacional, desde la perspectiva humana y
se convierta en un sistema radicalmente funcional.

Para implantar este sistema es necesario que haya un cambio en la cultura de trabajo, que
se aprenda a trabajar en equipo, la canalizacion de energias para un objetivo comdn, se
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logra que se hagan cosas que no se pueden realizar individualmente, a esto se le llama
sinergia.

La sinergia se da cuando todas las areas del negocio se dirigen hacia el mismo objetivo,
lo que implica que las acciones simultdneas de entidades separadas, tienen en su
conjunto un efecto total mayor que la suma de sus efectos individuales.

La participacion de los trabajadores en los procesos de mejora continua permite lograr el
éxito, ya que faculta al personal para la toma de decisiones orientadas a proporcionar
soluciones a problemas; genera en los trabajadores una sensacion de pertenencia y
desarrolla el espiritu de colaboracion empresa-trabajador.

Un equipo altamente efectivo va a ser diferente por su liderazgo participativo, su
responsabilidad compartida, el estar unidos con un propésito, que exista una
comunicacién excelente enfocada en las tareas, sumando los talentos creativos y dando
respuesta rapida ante las oportunidades.

Empowerment es una excelente estrategia, pero por si sola no es suficiente para lograr un
efecto positivo en la empresa, involucra un gran esfuerzo por parte de todas las personas
que forman parte, es una nueva vida organizacional, que ademas de requerir esfuerzos y
sacrificios, es también un mejor ambiente para sus integrantes, una mayor eficiencia,
calidad y un mejor nivel de vida en todos los aspectos para la organizacion.
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Desarrollo

El Empowerment se basa en cuatro aspectos principales: poder, motivacion, desarrollo y
liderazgo.

La motivacion es la fuerza que inspira a las personas a cumplir con sus tareas. Si el
trabajador se siente bien con la labor que desempefia, ve que sus esfuerzos son
recompensados y sabe que se pueden materializar sus proyectos; va dar lo mejor de si,
porque siente y asume esa responsabilidad, ya que, disfruta lo que hace, lo que busca el
Empowerment es motivar a los trabajadores para que sean competentes, se sientan
satisfechos, y realizados profesional y personalmente.

El desarrollo estd inmerso en el proceso de implantacion del Empowerment, para ceder
poder hay que desarrollar el talento humano que constituye el principal patrimonio de las
organizaciones y lo que la hace diferente en competencia, por lo que las empresas deben
contar con un personal experto, agil, emprendedor y capaz de asumir nuevos retos. El
desarrollo es una manera de sumar valor a las personas, los enriquece y habilita para que
sean mas productivos.

El liderazgo va mas alld de reestructurar la organizacion, es colocar a las personas
facultadas en el puesto correcto, el poder se comparte con todos, se baja a todos los
niveles creando nuevos lideres y dando pie al trabajo en equipo, el jefe se pone al servicio
de los trabajadores logrando la contribucion de todos. De esta forma el liderazgo junto
con la responsabilidad se despliega por toda la organizacion, lo que se traduce en una
cultura mas participativa, mas innovadora y mas humana.

El autentico Empowerment implica responsabilidad ante los resultados, poder para tomar
decisiones, recursos materiales para ejecutar las actividades, informacion y
conocimientos necesarios, y competencia profesional del individuo apoderado. Si uno de
estos elementos falta no se puede apoderar a ningun individuo.

Involucra una revision de la cultura existente en la organizacion y de las estructuras
fisicas y organizacionales para cambiar lo que no estd correcto, los resultados del
Empowerment no se dan a corto plazo, ya que se necesita objetivos firmes, cambio de
mentalidad, entrenamiento, capacitacion y sobretodo aceptacion de los cambios por parte
de todos los miembros de la empresa.

Para integrar a la gente hacia el Empowerment es necesario fortalecer los siguientes
elementos:
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Las relaciones. Estas deben poseer dos atributos fundamentales: deben ser efectivas para
el logro de los objetivos propuestos en el trabajo y sélidas, que permanezcan en el tiempo
y no dependan de un estado de animo volatil.

La disciplina. Es preciso fomentar: el orden, que la gente pueda trabajar en un sistema
estructurado y organizado, el cual le permita desarrollar sus actividades adecuadamente;
la definicién de roles, determinar perfectamente el alcance de las funciones de la gente,
sus responsabilidades, sus funciones. Permitira que el personal siempre sepa donde esta
parado.

El compromiso. Debe ser congruente y decidido en todos los niveles, promovido por los
lideres y agentes de cambio. Se incluye: la lealtad, ser leales a nuestra propia gente, para
que ellos lo sean con nosotros; la persistencia, perseverar en los objetivos, en las
relaciones en el trabajo para que nuestra gente lo viva y lo haga de la manera en que se lo
transmitimos; 'y por Gltimo, la energia de accidn, que es la fuerza que estimula y
entusiasma y que convierte a la gente en lideres vitales.

El Empowerment como el resto de todas las demas herramientas y técnicas tiene que estar
fundamentado o basado en unos principios. Al respecto Johnson (2005) plantea los
siguientes principios:

Asignar responsabilidades en las diversas tareas labores a realizar.

Asignar autoridad y responsabilidad sobre sus actividades.

Definir estandares de excelencia.

Facilitar la capacitacion necesaria para que se alcancen los estandares de calidad.
Proveer la informacion y el conocimiento necesario.

Proveer retroalimentacion sobre el desempefio.

Reconocer oportunamente los logros alcanzados.

Confiar totalmente en los empleados.

Dejar espacios para el proceso.

Colaborar con dignidad y respeto.

VvV V.V V V V V V V V

Para llevar a cabo este proceso, se necesitan algunos de los siguientes requisitos:

> Satisfaccion personal: Es importante que el trabajo resulte satisfactorio y
relevante, debe ser una via adecuada para reflejar valores, desarrollar
conocimientos y habilidades, y asumir responsabilidades.


http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teorsist/teorsist.shtml#retrp
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos27/dignidad-persona/dignidad-persona.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/biore/biore.shtml#auto
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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> Responsabilidad: Los subordinados deben sentirse responsables de las funciones
que realizan. Deben acostumbrarse a asumir responsabilidades, a tomar decisiones
y tener en cuenta al gerente como punto de apoyo.

» Coaching: Los dirigentes orientan, apoyan y ensefian con el fin de una mejora
continua de la actuacién y desarrollo profesional.

» Autoestima: El trabajador podra probar cosas nuevas acentuando su deseo de
aprender. El superior fomentara esta autoestima escuchando y entendiendo a sus
empleados.

» Participacion: Se implantard una continua comunicacion y despliegue de
informacion entre jefes y empleados.

» Control: Se graduara y adaptara el control de acuerdo con la personalidad de la
persona controlada.

» Medicion: Cada individuo tendra la capacidad de conocer su rendimiento y las
probables vias de mejora.

» Alcance del control: Una gran cantidad de trabajadores por gerente y la piramide
jerarquica se hard mas pequefia al desarrollando el auto liderazgo de cada
subordinado.

> Trabajo en equipo: Se creardn equipos autogestionados donde lo que mas
importa son cada uno de los integrantes y las decisiones que toma en grupo de
forma unénime.

> Interdependencia: Se deben conservar de las relaciones interpersonales y el
manejo de situaciones de conflicto, lo cual tiene que ser labor cotidiana de todos,
sin recurrir necesariamente a los gerentes.

» Formacion técnica: Formacion técnica y humana para los subordinados, asi como
técnicas de direccion y supervisién para los puestos de mando.

» Sentido comercial en toda la organizacién: La percepcion de los clientes de una
empresa empieza a aumentar debido al trato que reciben de toda persona vinculada
con la misma.

» Tecnologia de la informacién: Los medios de comunicacion posibilitan la toma
de decisiones, haciendo posible contar con empresas mas dinamicas y modernas,
dispuestas a asumir con premura cambios y nuevas tendencias.

Dentro de los atributos que se deben desarrollar en la empresa para poder implantar el
Empowerment, se necesita que los puestos estén disefiados para que le empleado tenga un
sentido de posesion y responsabilidad con las siguientes caracteristicas:

> Responsabilidad y autoridad.
> Diversidad.


http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/autoestima/autoestima.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/personalidad/personalidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/confyneg/confyneg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
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Reto.

Rendimiento significativo.

Poder para la toma de decisiones.

Cambios en las asignaciones de trabajo.
Atencidn a un proyecto hasta que se concluya.

YV V.V V V

Ademas el puesto debe determinar la responsabilidad que el trabajo implica y deben
existir indicadores que permitan saber si sé esta cumpliendo con lo que se espera de
la gente en cada puesto. Solo la posibilidad de auto elevarse permite el acceso a la
mejora continua.

Para la creacion de equipos de alta eficiencia, se tienen varias etapas para poder alcanzar
su desarrollo son las siguientes:

> Reclutamiento de los individuos. Cuando los equipos tienden a centrarse en la
persona, a tener objetivos individuales, a no compartir responsabilidades, a evitar
cambios y a no enfrentar el conflicto.

» Grupos. Cuando los integrantes desarrollan una identidad grupal, definen sus
roles, esclarecen su propdsito y establecen normas para trabajar juntos.

» Equipo. Cuando los equipos se concentran en el propdsito, los integrantes no sélo
lo entienden sino que estan comprometidos con €l y lo utilizan para orientar las
acciones y decisiones.

Un sistema basado en competencias

Las competencias son las caracteristicas subyacentes de la persona, que estan
relacionadas con una correcta actuacion en su puesto de trabajo y que puedan basarse en
la motivacién, en los rasgos de carécter, en el concepto de si mismo, en actitudes o
valores, en una variedad de conocimientos o capacidades cognoscitivas o de conducta. En
definitiva, se trata de cualquier caracteristica individual que se pueda medir de modo
fiable y cuya relacion con la actuacion en el puesto de trabajo sea demostrable.

Todas las personas poseen atributos y conocimientos que pueden ser adquiridos o
innatos y que van a ser decisivos para determinar sus competencias para una determinada
actividad, se deben identificar aquellas caracteristicas que resulten mas eficaces de
acuerdo a las tareas que desarrollaran en la organizacion, ya que tienen una influencia
decisiva en el desarrollo de su puesto de trabajo y por lo tanto en el funcionamiento de la
empresa.


http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/reclutamiento/reclutamiento.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/cambcult/cambcult.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
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Objetivos de un sistema de competencias

El objetivo principal del enfoque de gestion por competencias es implantar un nuevo
estilo de direccion en la empresa para gestionar los recursos humanos integralmente, de
una manera mas efectiva en la organizacion, se pueden alcanzar los siguientes objetivos:

» La mejora y la simplificacion de la gestion integrada de los recursos
humanos.

» La generacién de un proceso de mejora continla en la calidad y asignacion
de los recursos humanos.

> La conciencia de la gestion de los recursos humanos con lineas estratégicas
del negocio.

» La vinculacion del directivo en la gestion de sus recursos humanos.

» Latoma de decisiones en forma objetiva y con criterios homogéneos.

Las competencias se dividen en dos grandes bloques:

Conocimientos especificos, son de caracter técnico. Se hace alusion al sistema hardware
en virtud de lo que para una persona representa una formacion académica o instrucciones
que le permitira obtener los conocimientos, técnicos, cientificos, matematicos, sociales y
politicos de acuerdo a la actividad que se va a realizar. Ejemplo: Conocimientos de
analisis financiero, contables, fiscales, informatica.

Competencias Hardware del Empowerment

Dentro de las competencias hardware que se deben desarrollar dentro del individuo se
encuentran las siguientes:

Conocimientos.
Desarrollo.
Especialidades.
Perfil Requerido.
Experiencia.
Jerarquia.

VVVVVYY

Dentro de un sistema basado en competencias, lo que se pretende es lograr una gestion de
la empresa més ajustada al activo humano, utilizando las caracteristicas claves que tiene
el personal actual y aquellas que hacen que, también un determinado puesto de trabajo se
desarrolle méas eficazmente. La consecuencia de todo ello es la integracidén de un equipo
de trabajo que conseguira alcanzar los objetivos a corto, medio y largo plazo de manera
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efectiva. Uno de los primeros pasos que se debe elaborar para lograrlo es desarrollar el
perfil de puestos desde esta perspectiva, que debera incluir los siguientes pasos:

» Definicion del puesto.

» Tareas y actividades principales.

» Formacion de base y experiencia requerida para su desempefio.

» Competencia técnica o conocimientos necesarios para su desempefio adecuado.

Habilidades o cualidades, se les denomina software y son imputables a las actitudes
efectos de un aprendizaje de vida, de valores y principios que prevalecen en la persona
como en un sistema computarizado programado para su respuesta al medio ambiente, sin
embargo en este caso ésta programacion en la conducta de la persona es producto de sus
experiencias de vida y del desarrollo de su inteligencia emocional. En este sentido estas
habilidades o cualidades pudieran ser no modificables o en el mejor de los casos
forzadamente controlables, lo cual a corto o mediano plazo representaria un desgaste para
quien no las posee de manera natural. Son las capacidades especificas para garantizar el
desarrollo eficaz en el puesto. Ejemplo: aptitud directiva, relaciones publicas, liderazgo,
capacidad de sintesis.

Competencias Software del Empowerment

La estructura de la personalidad, como sabemos, es significativamente influenciada por
las condiciones ambientales. Una persona no es formada soélo por la herencia y las
condiciones de crecimiento y cuidado, sino también por las oportunidades y experiencias
en el mundo que los rodea. Entre éstos, especialmente importante para nosotros es la
capacidad para tomar decisiones y actuar con el fin de alcanzar los objetivos. Esta
capacidad (o su ausencia), modela el caracter de la persona y las influencias, el grado en
que ella ser la protagonista eficaz en su vida (Pinderhughes, 1983).

Dentro de las competencias mas importantes se encuentran:

Liderazgo.

Manejo de Grupos.
Confianza.
Tolerancia.
Delegacion.
Motivacion.
Autoridad.

YVVVYVVVYVYY
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» Resistencia al Cambio.
» Toma de Decisiones.
> Objetividad.

» Responsabilidad.
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Tipos de Competencias ejemplos:

Hard

s [nformética.
« Contabilidad financiera.
# Contabilidad analitica.
« Andlisis financiero.

¢ Consolidacion contable,
¢ Fiscalidad.

Soft

e Aptitud directiva.

¢ Relaciones pablicas.

¢ Habilidad de comunicacion.
¢ Trabajo en equipo.

* Liderazgo.

¢ Capacidad de sintesis.

EMPOWERMENT

Habilidades/cualidades

MODELO DE EMPOWERMENT BASADO EN COMPETENCIAS
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Consideraciones.

Dentro de las ventajas que se tienen es que es una herramienta que se adapta a cualquier
tipo de organizacion, es una forma innovadora de administrar y va a crear un impacto
positivo dentro de la organizacién, ya que optimiza el capital humano aprovechando las
mejores cualidades de cada uno.

Una de las ideas principales que se deben de implementar es que el personal ya no trabaja
para conseguir los fines que el directivo plantea, es un conjunto de trabajadores que
participan en la toma de decisiones, para conseguir los fines de la organizacion de manera
conjunta.

Este se basa en un cambio fundamental dentro de las actividades dentro de la empresa,
que principalmente estan basadas en la responsabilidad y la autodireccion,

El delegar es quizd el mecanismo mas importe que necesita ejercitarse dentro del
Empowerment, y el personal debe estar lo suficientemente capacitado para desempenar
las funciones, el directivo debe asegurarse de que el personal cuenta con los
conocimientos técnicos y la formacion necesaria para que el éxito se asegure.

Otra de las ventajas es que se puede realizar una rotacion de los puestos de trabajo, esto
puede ofrecer un valor afiadido ya que proporciona que el individuo fortalezca su
autoconfianza al poder desarrollar otras labores, tener nuevas experiencias y recibir
capacitacion en areas diferentes que le permitiran desarrollar nuevas habilidades.

Beneficios del Empowerment en base a las competencias

El Empowerment es una herramienta que integra todos los recursos, personas, capital,
manufactura y tecnologia, logrando una comunicacion eficaz para mejorar los procesos,
alcanzando una organizacion mas productiva, competente y al éxito de una organizacion
basada en la calidad y en la disposicion de su equipo humano, cuanto mejor integrado
este el equipo y méas se aprovechen las cualidades de cada uno de sus integrantes, mas
fuerte sera la empresa, dentro de los beneficios se destacan los siguientes aspectos:

> El incremento de la satisfaccion y la credibilidad de las personas que componen la
organizacion.
> El aumento de la responsabilidad, autoridad y compromiso.

Y

Los puestos se revalorizan, porque el trabajador esta presente en ellos.
> Las personas saben cual es su rol dentro de la organizacion.
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La contribucion de cada empleado es valorada.
Cada individuo puede realizar distintas actividades.
El trabajo significa un reto para cada individuo y no una carga

Los empleados participan en la toma de decisiones y tienen autoridad para actuar
en nombre de la empresa, sus opiniones son tomadas en cuenta.

Los individuos trabajan en equipo y desarrollan sus conocimientos y destrezas.
El cliente se siente satisfecho.

Hay un cambio de actitud, ya no se hacen las cosas por hacerlas sino porque
desean hacerlo bien.

La comunicacion mejora en todos los niveles de la organizacion, sobre todo la de
jefe-subordinado.

Descripcidn de puestos.

Integracion de equipos de trabajo.
Implantacion de una cultura organizativa.
Apreciacion del potencial.

Direccidn por objetivos.

Gestion del cambio.

Competencias clave de la organizacion.

El compromiso es otro factor a fortalecer, el cual permitird una mayor responsabilidad
por parte de cada uno de los miembros de la empresa en lograr exitosamente la mision y
vision de la misma. Es necesario conseguir la incursién de las personas en el proceso de
lo contrario el fracaso de esta técnica se manifestara.

Asimismo, el Empowerment va a permitir que el individuo desarrolle caracteristicas
positivas dentro de su personalidad que se reflejaran dentro de su vida personal y su
participacion dentro del entorno en que se desarrolla, algunas de las mas importantes son:

vV V V V VY

Conocimiento de si mismo,
Re- Conocimiento de si mismo
Vision personal

Poder del proposito
Compromiso
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Y si el Empowerment fracasa,

El fracaso de las organizaciones al tratar de implantarlo se debe a que descuidan la
aplicacion de la herramienta, no le comunican de forma correcta y especificada a todo el
personal cuales son los objetivos que se buscan con este cambio, tampoco se les informa
sus responsabilidades, deberes y lo que se espera de cada uno de ellos.

Consecuencias negativas de una inadecuada aplicacion del Empowerment en las
empresas, de acuerdo con esto Luperdi (2002) menciona las siguientes consecuencias:

> Trabajo repetitivo y sin importancia.
» Confusion en la gente.

Falta de confianza.

Falta de contribucion en las decisiones.

No se sabe si se trabaja bien.

Nadie sabe lo que esta sucediendo.

Poco tiempo para resolver los problemas.

No se da crédito a la gente por sus ideas o esfuerzos.

YV V V VYV V VYV V

Falta de recursos, conocimientos y entrenamiento.

El hacer uso y aplicacion inadecuada de las estrategias se va a traducir en fracaso en su
implantacion, por ello se debe tener cuidado, ya que no solo se traduce en fracasos
econdémicos, el costo en el ambiente trabajo puede ser aun mas costoso para la
organizacion, se deben conocer al detalle las estrategias y pasos para una adecuada
implantacion, teniendo en cuenta no Unicamente los resultados globales sino todo el
desarrollo.
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Caso Practico

Introduccion

En la actualidad, las personas y empresas tienen distintas mediciones que les permiten
colocarse como un diferenciador entre los demés. Dichas evaluaciones son un foco que
distingue entre aquellos que cuentan con todas las caracteristicas para sobresalir en las
industrias asi como en las profesiones y que pueden categorizarse como tangibles o
intangibles, sin embargo, viéndolo desde una perspectiva plana, la linea que hace esta
division, es muy delgada.

La forma de llamar estas particulares caracteristicas es COMPETENCIAS; una definicién
mas concisa de este concepto es que son aquellas peculiaridades que posee una persona y
que la hace altamente capaz para ser parte de un puesto, ademas de que lo puede
demostrar a través de un resultado provechosamente favorable tanto para él en su
crecimiento y desarrollo tanto personal como profesional, asi como para la unidad de
negocio 0 empresa a la que pertenezca.

Hay 2 tipos de competencias:

- Competencias Soft.- Todas las actitudes innatas de la persona.
- Competencias Hard.- Todas las aptitudes desarrolladas por la persona a lo largo de
su experiencia y conocimiento profesional.

Dichas competencias son fundamentales para ejecutar adecuadamente el Empowerment,
que es una estrategia basada en la calidad de los equipos de trabajo, el liderazgo, la
motivacion y el desarrollo que puedan tener en su labor; lo anterior, debe ser ejecutado
con seguridad y responsabilidad de que los objetivos con los que se esta trazando la
estrategia, deben ser cumplidos con un 100% de satisfaccion de todos los participantes.

Es por eso que se toman ambos conceptos como base para desarrollar un modelo de
competencias y Empowerment para empujar la estrategia de penetracion de la red de
FTTH en México. Esto nace de la necesidad de posicionar nuevamente la marca con un
producto de alta calidad y con un diferenciador importante frente a todos los
competidores que son los 100 Mb de velocidad, ademas de que después de un anélisis de
todos los indicadores de ingreso, el volumen de cobertura de fibra en México vs el de
Monterrey, es casi de un 100%, pero en proporcional, Monterrey tiene un 20% de su red
ocupada vs un 7% de México.

De aqui la propuesta de generar un modelo que sostenga la estrategia principal y que se
componga del proceso administrativo, soportado por competencias, con un adecuado
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Empowerment, que todo en su conjunto permita definir el rumbo organizacional sobre el
cual debe operar esta nueva oportunidad de mercado.
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MODELO DE COMPETENCIAS Y EMPOWERMENT PARA LA ESTRATEGIA DE
PENETRACION DE FTTH EN MEXICO

El modelo se compone principalmente de 3 fases, a continuacion se enunciaré cada una y los
elementos que lo conforman:

+En esta etapa es en donde se definen todas las directrices bajo las
cuales operara el modelo, por lo que adquiere el nombre de TASK
FORCE.

= Se establecen como las primeras etapas del diseiio del modelo la
Planeaciény la Organizacién ya que es de donde se determina el
eéxito o fracaso de la implementacion de la estrategia.

+«La ambicion sobre la cual se esta gestando es demasiado alta porlo
que todos los recursos disponibles deben encaminarse al éxito de
establecer bases solidas.

Primera fase

+Filosofia Axtel: Base de la estrategia, la cultura de la organizacion,
considerando la reciente reeestructura que se realizé a la misma,
porlo que la misién y visién son fundamentales para el objetivo.

= Objetivos: Indicadores de penetracion de la red de fibra
considerando. - total de zonas desplegadas con FTTH, nimero de
unidades econdmicas que alcanzala red, nivel de ventas mensual
porlas gerencias de Ventas Terrestres y Desarrollos Inmobiliarios,
total de distribuidores autorizados paraventa del servicio,
productividad por canal y vendedor, administracién del canal,total
deingreso vsinstalaciones, nivel socioeconédmico del mercado
meta, ingresos por telemarketing, despliegue de publicidad v
mercadotecnia.

+*Presupuesto: Financiamiento para sostener la estrategia v los

Mision
Visién
Valores

> Penetracion
deFTTH

S8 Finanzas

. s ot
Planeacion B : corporativas
*Procedimientos: Cambios en los procesos paraincrementar la
calidad de la base de cdlientes, reduciendo desconexiones y niveles
de cobranza, optimizacion de tiempos, alineacién de actividades de
entrega de servicio con calidad, confirmaciones y order entry. Nuevos
=Politicas: Perfil a seguir en la ejecucion de la estrategia, Procaedimientos métodos
lineamientos previamente establecidos por la organizaciéon vy los detrabajo
que araiz de la implementacion de la estrategia sea necesario

desarrollar.

Lineamientosa
seguirenla
aplicaciondela
estrategia

Politicas

eMicroambiente: Elaboracién de andlisis internos.-
satisfaccion de los colaboradores, motivacion, recursos,
etc.
*Nacroambiente: Competencia, clientes insatisfechos,

- zonas de alto riesgo, cobranza, legislaciones a las
\V[Telq macr b el Gl Ly

croy acro empresas de telecomunicaciones, nuevas ofertas,
ambiente retraso en el lanzamiento de TV, etc.
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*Es el momento de analizar los perfiles de E\
estructura de cada uno de losintegrantes
del TASK FORCE, revisando sus
Competencias SOFT vs las HARD; es decir,
se midid silas actitudes de las personas
eran las adecuadas para la posicion en la
que se encuentran y si para la organizacion
esbenéfico contar con ellas. _/

Organizacidn

Director
Regional

Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Coordinador
Ventas Desarrollos BELET Despliegue de Soporte
Terrestres Inmobiliarios Comercial red FTTH Operativo

Analista Supervisor
Desarrollo = OrderEntry y
Comercial 1 esade Control

Coordinador de Coordinador de Coordinador de Coordinador de
Ventas 1 Ventas2 Negociaciones 1 Negociaciones 2

Analista Supervisor
Desarrollo = Validacion y
Comercial 2 Distribucion

Ejecutivo de Ejecutivo de

Ventas 1 Ventas 1 ma Negociadorl

= Negociadorl

Ejecutivo de Ejecutivo de
Ventas 2 Ventas 2

= MNepociador2 Q§E Nepociador2

= Nepociador3 R Negociador3
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1. Awarenessy
posicdonamiento

6. Programa
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Leads

Estrategia
Penetraciéon
Meéxico

4. Promocadn
dirigida por zonas
premium

COMPETENCIAS HARD

Especialidad

-
=
-~
)
L=
=
o
X

Desarrollo

-

2. Promocadény
venta integral

3. Venta directa
por cambaceo

2 | Perfil requerido

Experiencia
Jerarquia
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sDespués de analizar las
posicionesy los perfiles
requeridos se ha hecho una
reestructurafuerte dentro de
la jerarquia:

+ Coordinadar de
MNegociaciones 1: No alcanza
resultados, no cierra el % de
desarrollos mensuales, no se
utilizan los recursos
destinados para cubrir 2l
desarrolle con la tecnologia
de FTTH, no apoya a su
equipo en el cerre de la
negociacion.

+Gerente de Ventas
Terrestres: NO tiene perfil
comercial.

sGerente de Desarrollos
Inmobiliarios: NO establece
métricas de cierre v no cubre

Resultados

competencias SOFT vs
HARD

Estrategia
Penetracion FTTHen

México

* Awarenessy posicionamiento:
Estrategias a nivel nacional, enline (redes
sociales), local, relaciones pablicas,
colaboradores, promociones temporales
yencuestas de satisfaccion y calidad del
servicio.

s*Promocion y Ventaintegral: Definicion
de areas de penetracion, total de zonas
econdmicas enlos desarrollos
inmobiliarios, incremento de
productividad en los MAP's, integracion y
reinvencion de las islas comerciales,
ventadirecta especializada, portabilidad
x-trema.

s+YentaDirecta por cambaceo: Plan de
ventapor distribuidor o prestader, total
deingreso porlafuerza de DI's, ajustes
enla compensacion variable y
penalizaciones; certificacion y
capacitacion de coaches deventa por
dist/prestadaor; job aid's de venta,
establecimiento de showrooms;
lineamientos de llamada de calidad;

IEE

4 )

+5Se definio un "lider de proyecto”
que contara con las competencias
HARD vy SOFT para conjuntar atodo
elequipo en pro de alcanzar los
objetivos planteados.

#Diche lider cuenta con todala
experienciay conecimiento del
mercadoya que es el que impulséd
los altos niveles de penetracion en
Maonterrey.

+Suprincipal funcion, generar un
benchmarking de ciudades para
detectarlas areas de oportunidad
entre unay otra.

* Cuentacon el apoyo y patrocinio
delDirector de Mercado Masivo y
de Corporativo.

ajustes de compensacion internos.

J

EMPOWERMENT

—
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Aqui es donde se visualiza el resultado final de la estrategia,
cuando todos los controles comienzan a dar su resultado, es en
donde los indicadores comienzan a demostrar si las mejoras
implementadas alcanzaron el objetivo o es necesario aplicar
correcciones. La fecha limite de entrega del proyecto es
Septiembre 2012.

- Satisfaccidn de los clientes internos (% de colaboradores con el
servicio de FTTH)

- Satisfaccidn de clientes externos (% de clientes en cobranza, total
de desconexiones generadas en un periodo de 3 meses, total de
quejas del servicio, % de participacién en redes sociales)

- % de ocupacién de la red de fibra en México dentro de las zonas
atacadas.

- Reconocimiento del servicio.

- Diferenciador entre todos los competidores.

- Incremento en la cantidad de portabilidades, migraciones y
upsell.

- Atencidn a zonas sin cobertura FTTH.

- Exigencia de los clientes por contar con el servicio.

- Disminucidn de quejas por mala atencion.

- Sesiones de revision de resultados y establecimiento de
nuevas estrategias.

- Aplicacion de medidas correctivas.

- Aplicacion de medidas preventivas.

- Lanzamiento a las nuevas ciudades con cobertura FTTH

- Reflexiones

- Reduccién de quejas por entrega de servicio.
- Reduccién de quejas por mal servicio

- Incremento de ingresos

- Incremento de clientes nuevos

- Punto de equilibrio

- Evaluaciones del desempefio

- Evaluacion de competencias

- % de objetivos cumplidos por cada uno de los responsables
de su area de accién

- Balance scorecard

emasae
control

-' os niveles de

competitividad

/os G ONamiento

delamarca

p —

Retroalimentacidn

ndicadores ge
desempefio

EXITO DE LA
ESTRATEGIA
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ventairteg ¥

3. Verss doects
POr TR0

5 Carmpalfas
el Ay sadey/

Lesch 4 Promoadn
anpdapor 2onm
premeam

COMPETENCIAS HARD

Habslidades
il requerd

leraiquiae

Fuente: FCA,UNAM 2006.

En esta fase se llevaran a cabo todas las reflexiones de lo aplicado en el modelo asi como de los
cambios requeridos para llegar al éxito de los objetivos, a su vez, se redimensionan todos los
kpi’s y se establecen las nuevas tendencias conforme a la turbulencia en el ambiente generada
por estos cambios, siendo el principal indicador de todo esto, el nivel de penetracién y la
satisfaccion de los clientes por la adquisicion del servicio de FTTH.

En esta parte se relaciona el éxito de ésta estrategia con la aplicacion del modelo hacia las
ciudades de Guadalajara y Monterrey, ademas de programarse el lanzamiento a Puebla,
Querétaro y Ledn principalmente, por lo que es el ensayo-error en la ciudad mas grande y
complicada lo que dara la pauta para realizar un benchmarking dentro de las nuevas zonas.
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En la parte de la retroalimentacion tendremos el posicionamiento de la marca, habiendo
detectado aquellas areas de oportunidad de vital atencién y ataque, ademas de contar con
nuevas ofertas y servicios como IPTV.

REFLEXIONES

El éxito de las organizaciones radica en contar con la persona adecuada en el puesto indicado, y
para esto es fundamental contar con un esquema muy claro de las necesidades de la empresa asi
como una directriz de que es lo que se quiere lograr con la aplicacion de los cambios.

A su vez, se debe cumplir cabalmente con cada una de las etapas del proceso que se este
implementando para los objetivos establecidos e incluir todos los elementos a evaluar en el
tiempo que dura la ejecucion del proyecto.

La salud y vitalidad de las empresas es trascendental para alcanzar la integracion del personal,
haciéndolos sentir con seguridad, motivacion, desarrollo profesional, crecimiento y todo eso
que a nivel individual implica una entrega desmedida sin agotar y presionar el esfuerzo de los
equipos; sin embargo para alcanzar esto se debe contar con un “lider”, que como tal, tenga la
confianza de las personas, que cuente con la capacidad de integracion y sobre todo de
vislumbrar méas alld de lo que se pretende lograr con un modelo de ésta magnitud, que su
experiencia y conocimiento del mercado le permita tomar decisiones objetivas y acertadas.

Todo esto puede sonar un tanto trillado y dificil, es por eso que las empresas mexicanas estan
enfermas, desafortunadamente hay una gran resistencia al cambio y la administracion es
deficiente, no hay planeacién y todo se implementa de forma empirica, las acciones inmediatas
se retardan y las estrategias no se cumplen.

El liderazgo es autdcrata y un tanto militarizado; invariablemente ain es una sociedad basada
en la familiaridad y compadrazgo, esto es lo que no ayuda en la toma de decisiones objetivas,
por el contrario, nos lleva a una serie de inconsistencias en las estrategias y a compromisos
incumplidos por la falta de profesionalismo con el que las personas son elegidas.

Estamos en una era de “despertar” a nuevas tendencias, el mercado y la competencia estdn en
constante intercambio de ideas, las necesidades tienen un alto nivel de exigencia por lo que las
empresas deben anticiparse a esto o bien, ser lo suficientemente agiles para generar esto en los
consumidores, es decir, abordar esos mercados desatendidos y los que no han ha podido llegar
a ellos ha sido por falta de creatividad y entusiasmo ya que empresas con mayores limitaciones
han sido exitosas.
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