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ivimos en un mundo que dia a dia nos

sobrecarga de informacion. En donde quiera que

estemos o por donde quiera que vayamos, siempre
encontraremos anuncios que, de alguna u otra forma,
intentan atraparnos y llegar a nuestras billeteras de forma
sutil. Pero nosotros, como consumidores, somos selectivos
y exigentes. Tenemos frente a nosotros un amplio abanico
de posibilidades que nos permite comparar y por €so, no
basamos nuestras decisiones nicamente en precios y
calidad, sino en experiencias. Escogemos aquella marca

gue nos conoce, que piensa en nosotros y que nos ofrece
un excelente servicio, pues no hay nada més grato que
comprar en un lugar en donde sean amables, resuelvan
nuestras inquietudes y piensen en nuestras necesidades.

Las empresas que han entendido lo anterior son aquellas
que han perdurado a través de los afios y han adquirido un
mayor numero de seguidores, pues han sabido cémo
entrenar su equipo de trabajo. Es por ello que en EXMA
Magazine, decidimos hablar con Doug Lipp, reconocido

El motor de una
marca legenderia.
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speaker, consultor y autor de ocho libros para que,

a partir de su conocimiento en liderazgo, servicio al
cliente y competitividad global, nos comparta secretos
que proporcionen a las empresas ideas claras de
como construir marcas mas fuertes y productivas.

Su paso por Disney University le dio la oportunidad
de convertirse en Jefe de Entrenamiento de todo un
equipo de trabajo que estaba dispuesto a aprender

y a mejorar para hacer de Disney una de las empresas
mas reconocidas a nivel mundial por brindar a sus
clientes experiencias memorables. Comprendi6
primero que la filosofia de la compafiia era innovar,
educary entretener, por lo que llevé a cabo un plan de
entrenamiento en el que buscaba transmitir a sus
empleados la esencia de Disney, los valores, pues

de ahi partia realmente todo.

Entendié la cultura organizacional y vio la importancia
de trabajar en ella, pues se dio cuenta de que[igle[iEe]
en las grandes empresas es importante implementar
cambios.

Trabaj6é arduamente para que sus empleados
entendieran que los clientes iban tanto a los parques
de diversiones como a los resorts para recibir la

mejor experiencia de sus vidas y, en muchas ocasiones,
para cumplir suefios, suefios de nifios que estaban
ansiosos por ver en persona a sus personajes favoritos.
Por ello, Doug se encargd de que el equipo de trabajo
se enfocara unicamente en vender suefios, mas alla

de que hubieran tenido un buen o un mal dia, pues

ser profesional tiene que ver con saber diferenciar
el trabajo de lo personal.

Y este Ultimo punto es de gran importancia, pues una
empresa es un mundo entero, es como una fabrica en
la que si falla un proceso, falla el resultado. De ahi que
Doug Lipp considere que [[skXelelyoJIEE1C-ERe =YV g)=To[U]]e]0)
fuerte son la confianza y las ideas claras. [N« giiE:lgV4!

El entrenamiento efectivo mantiene a los empleados
frescos, entusiastas, comprometidos y capaces de
resolver problemas. Independientemente del camino
en el cual es dado, el entrenamiento transmite a sus
empleados su valor.

- Doug Lipp

porque cuando los empleados confian en lo que hacen

sus lideres, permiten que haya armonia, que todo fluya.
Las ideas claras porque solo asi se puede estructurar la
mente y diferenciar entre lo que es prioridad y lo que no.

Por tanto, el mensaje que nos deja Doug Lipp no solo a
través de su biografia sino de lo que nos revel6 durante

la entrevista es la importancia de trabajar desde la base,
desde los pilares de la piramide para que asi se vaya
construyendo algo conciso capaz de transformar vidas
enteras, de brindar sonrisas y de convertir el la
experiencia de cada cliente en algo magico. En su libro
“Disney U: Disney University entrena a los empleados mas
leales del mundo”, cuenta con mas detalle cuales fueron
todas esas historias que hicieron parte de su recorrido por
esta empresa y deja grandes lecciones de como Disney
lleg6 a ser lo que es hoy en dia. Pero todo esto no solo
con el fin de compartir todo lo que hay detras de Disney
como tal, sino lo que hay detras de una empresa exitosa:
planes de entrenamiento estructurados que son
indispensables en todo equipo de trabajo para

construir marcas mas fuertes y productivas.




