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TU MARCA "DE SOMBRAS" ESTA

\

Antes de dedicar mas tiempo y dinero a cambiar tu sitio web,
tus planes de mercadotecnia, los colores de tu tienda o los
letreros, lee esta cita de Jim Cora, mi mentor en Disneyland:

«El marketing es el tiempo y el dinero
que gastas para atraer gente a tu puerta.

La capacitacion es la inversion que se
realiza para que los clientes regresen y los
empleados se queden; crea lealtad».

Jim Cora se retir6 como presidente de Disneyland
International. Trabajo en Disney durante 43 afios y formo
parte del equipo fundador de la Universidad de Disney y
trabajé directamente para Walt Disney.

El es experto sobre construccion y mantenimiento de marca.
Ahora bien, Analicemos la cita de este personaje y veremos el
mayor error de «marca» cometido por organizaciones de todo
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el mundo: muchos se preocupan en cémo aparecen en lugar de

quiénes son. Necesitamos enfocarnos en ambos.

Veamoslo desde una perspectiva diferente: ;Qué tan inteligente
es restaurar un edificio viejo y desvencijado simplemente
golpeandose con una nueva capa de pintura antes de asegurarse

de que la base y las paredes estén sélidas?

Desafortunadamente, este es el error que muchas empresas
adoptan en sus estrategias de marca. La parte sexy y divertida
de «pintar» una marca tiene prioridad sobre la evaluacién de
la salud de los valores y la cultura internamente; los cimientos y
las paredes.

Los cimientos y las paredes estan en las sombras, a menudo
pasados por alto. Pero con el tiempo, su integridad estructural
siempre se convierte en el foco de atencion. Las estructuras
mal construidas y mal mantenidas eventualmente colapsan,
incluso aquellas con nuevos trabajos de pintura. Los valores
organizacionales y la cultura son inquietantemente iguales; a
menudo se crean y anuncian (con mucha fanfarria) y luego se

colocan en un estante, relegado a las sombras.

La verdadera marca es la que vive en las sombras de su equipo,
compania o division, no lo que esta escrito en los materiales de
marketing o carteles de motivacién que se muestran en toda su
oficina. Por ejemplo, consideremos dos de los indicadores mas
precisos de la marca secundaria de una empresa: capacitacion

de empleados y gestién de reuniones:

* (Cuan frecuentes y efectivos son los programas
de capacitacién y desarrollo de empleados? Esto
incluye incorporacién de nuevos empleados, capacitacion de
nuevos supervisores, talleres de recuperacion de servicio al
cliente, coaching de liderazgo ejecutivo, retiros de alineacién

corporativa de la Junta de directores.

* (Qué tan efectivas son tus reuniones? Las reuniones
reflejan la salud de la organizacion, asi que tomese un
momento para recordar algunas de estas preguntas: ;Fueron
los asistentes abiertos y honestos, o reprimieron sus verdaderos

sentimientos por los comentarios de los jefes y directivos?

us empleados y clientes son muy conscientes de su marca
S lead lient tes d
paralela, ¢Verdad?
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