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Los comentanos de Jim revelan el secreto detras
del éxito de los parques tematicos de Disney en
todo el mundo: el papel del desarollo continuo
de los empleados como diferenciador estratégico.

Empezando con Walt Disney en 19535,
generaciones sucesivas de lideres de Disney han
apoyado a la iednica Universidad de Disney

y su papel en el desarrollo de algunes de los
empleados mas comprometidos, leales v centrados
en el cliente. Lo sé por experiencia: uno de los
roles mds preciados que tve durante mi careera
en Disney fue dingir ¢l equipo de capacitacion de
la Universidad de Disney en la sede corporativa,
The Walt Disney Studios.

Tuve €] gran honor de presentar: “Comao levar la
magia de Disney a la realicad en su restaurante”
en la Convencion Anual de AKFCF de 20018 en
Anaheim, California. El centro de convenciones,
literalmente a la sombra de Disneyland, brindd
el escenario perfecto para aprovechar el tema
de la convencion: Prime Time,

En el siguiente articulo, me centrare en

una de los temas principales que pedi
a los asistentes a la conferencia que
evaluaran durante mi presemacidn: el
papel estratégico de la capacitacion v el
desarrollo efective de los empleados comao
un diferenciador competitive,

Al leer este articulo, sus reacciones
indudablemente cambiarin, Algunos
de ustedes estaran de acuerdo. Otros
de ustedes se pondrin a la defensiva,
Buena, mi objetiva es que usted reconozea
tanto las fortalezas como las debilidades
en sus esfuerzos actuales de desarrollo de
empleados en sus restanrantes,




Vamos a empezar.

A pesar de la gran varedad de orgamizaciones con las
que trabajo como consulior, muchas de ellas luchan

y se quejan de un desalio similar: los problemas de la
gente, Independientemente de la fortaleza (o debilidad)
de la economia, e independientemente de [a linea de
productos o servicios, los propietarios y lideres expresan
la misma quejas

“iConseguir v luego mantener un buen talento es
nuestro trabajo mis dificil!”™

Si, un buen nimero se queja sobre la letania de desafios
que alectan a todos: la competencia, las regulaciones
gubernamentales, ¢l precio de las materias primas, los
tpas de cambio internacionales, los costos laborales, v
asi sucesivamente, Desafortunadamente, la mayoria de
estos estin fucra de nuestro control,

Sin embargo, con excepeiones raras, los problemas de
las personas estin completamente bajo el control de
cualquier organizacion. En pocas palabras, las mejores
organizaciones contratan a las personas adecuadas, los
capacitan adecuadamente v los tratan con respeto,

No culpes a la economia

En algin lugar del mundo, los siguientes dos escenarios
se estan desarrollando actualmente. Ambaos reflejan

una mentalidad pasiva, de victima, Ambos crean una
disrupeidn en el desarrollo sostenido de los empleados

v la organizacion. Ambos reflejan lo contrario de la cua
de Jim Cora sobre el entrenamiento y le abren la puerta
4 s Competenci.,

Escenario # 1
“Fata economia dehil me estd matando, “Hacer
mas con menos” es el nombre del juego. Mis

presupucstos estan recortados, y no tengo margen de
maniohra®™,

El resultado

* Novtengo el presupuesto, ¢l bempo o las personas
parid la capacitacion.

* Por qué capacitar a los empleados? Se irin muy
pronto

Escenario # 2

“Fsta economia en ange me estid matando. Apenas
estamos llenando los pedidos existentes. Ademis,
no pucdo mantener a la gente buena de mi equipo,
Saltan del barco tan pronto comao alguien mas viene
Hgi.l'}]ll[ll] un pocn de dinero extra™,

El resultado
* Mo tengo licmpo ni gente para entrenar

* Por qué capaciiar a los empleados? Se irin muy
PrOT,

Fstas dos organizaciones estan en extremos opuestos del
ESPECITD COONOMICo; uno esia en un enlorno a punio de
morir y el otro en un entorno prispero, Sin embargo,
aparte de la economia, hay similitudes sorprendentes
entre Jos dos, Las probabilidades son buenas de gue
ninguna de las organizaciones tenga un historial o
cultura de brindar capacitacion il a los empleados,
respaldada por lideres o propiciarios.

Los extremos de auge econdmico v fracasos nunca
desaparecerian. Ambos crean un estres considerable
entre los lideres v nadie es inmune, Lideres en

el gubierno, empresas, instimciones religiosas,
organizaciones sin dnimo de luero v nuevas empresas
s enfrentan a desafios simalares, Los extremos

de auge v caida oblizan a los lideres 2 considerar
formas de abordar los siguientes desafios:

» Haz mds con menos,

* Mantén a los empleados comprometidos v

motivados,

* Reduce la rolacidn de personal,
= Mejora el zervicio al cliente,

* Diferénciare de la competencia

La diferenciaciin es el objetivo nal; como destacarse
como el empleador de eleceion, of proveedor de la
eleceidn, el proveedor de servicios de eleccidn o el que
Sk dﬂ JH I;,‘:l.l..,‘i_'!._'i[flll.

La ansiedad v el estrés que solian sentivse solo durante
los exiremos de auge y caida son ahora una realidacd
cotidiana para muchos, Los lideres que culpan a la
economia como su razon para no brindar capacitacion
deben mirarse al espejo.

Ademas de Jim Cora, otro de mis mentores de Disney
fue Van France, fundador de la Universidad de

Dhisney, Van fue una animadora vocal v respetada por
brindar constantemente oportunidades de aprendizaje
relevantes para los empleados de Disney, los miembros
del reparto, Durante sus maltiples décadas de senvicio,
Van desafio a muchos ejecutivos de Disney con la
sipuiente alivmacitn:
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“Los presupuestos son ajustados, la
creatividad es gratuita™

Esta cita de Van France es un hermoso Hamadao
a la accidn. Ahora, considere la siguiente
declaracion cuando evalie el estile, la frecuencia
v la efectividad de sus actividades actuales de
capacitacion y desarrollo de empleados:

La capacitacion no tene por qué ser una
f‘?\'lrﬂ\'ﬂgﬂ“fiﬂ de: Bran Presupuesio, pues no se
lirnira a las actividades en una sala de formacion.
Parte de la mejor capacitacion en el mundo
ocurre durante las sesiones de capacitacion en

el rabajo (O]'T) conducidas por mentores o
companicros de trabajo, no por “entrenadores”,
La tutoria, la OfT v ¢l modelado de roles pueden
ser mucho mais ttiles v mucho menos costosos
que la capacitacion en ol aula, Las renniones
sermanales del personal v los “grupos” pre-turno
post-turno de cinco minutos hrindan tremendas
oportunidades de capacitacian v aprendizaje.

(QUETIPO DE LIDER
ES USTED?

Lo incito... no, lo desafio a evaluar la efectividad
de las estrategias actuales de capacitacion v
desarrollo de su tripulacion. Al contrario del
dogma sobre la dificuliad de diferenciarse de la
competencia en un campo abarmotado, creo que
en realidad es mas facil en estos dias,

Muy pocas franguicias en el espacio rapido
casual preparan adecuadamente a sus equipos
para las realidacdes del entorno laboral. La
mayoria de los propietarios/operadores v

sus equipos de administraciom consideran la
caparitacion como un mal necesario que erosiona
las ganancias, Incluso 51 se ofrece capacitacion,
el contenido estd dedicado casi al 1% a la
preparacion de alimentos v a salie de la puerta
lo mas rdpido posible. Lamentablemente,

los programas de incorporacion efectivos

para los nuevos empleados pracicamente no
existen. Incluso si se ofrecen, la mavoria de

los programas de integracion consisten en:
“Aqqui hay una computadora, eche un vistazo

a la descripeidn general del video de nuestra
historia v operaciones, Lo verd en una hora™,
Absolutamente inexistentes son 1os programas
de capacitacion dedicados a la recuperacion del
servicio, Lo animo a recordar la historia sobre
la princesa perdida que comparti durante mi
presentaciom en la Convencion Anoal de AKFCEF
20148,

EX M A IR S

El resultado neto del desarrollo ineficaz de los
empleados es la pérdida de ingresos. La mayoria de los
restiurantes de comida rapida sufren el sindrome de
la puerta giratoria de tracr v luego perder empleados.
Considere el costo para usted de una alta rotacion,
Solo unos pocos propictanios/operadores entienden
realmente el secreto: s trata a sus empleados con
respeto v les ofrece oporiunidades efectivas de
capacitacion v desarrollo, corverd la voz; Los buenos
empleados se lo dirdn a sus amigos v familiares. Pronto
tendris “la eleccion de la basura™ cuando se trata de
excelentes miembros de la tripulacion.

No hay excusas

Terminaré con algunos de los excelentes consejos que
recibi del CEO de una gran empresa de alia tecnologia
con sede en Silicon-Yalley. Como telon de fondo, el
ritmo de trabajo en Silicon-Valley es muy ripido. Las
mentes brillantes convergen como parte de una startup,
v luego divergen rapidamente a medida que buscan
oportunidades de trabajo mais grandes y mejores.

En resumen, mantener a los empleados por mas de
dos afios es casi imposible. Como resultado, muchas
empresis olfecen pocd 0 ninguna capacitacion y
desarrollo para los empleados,

Fataba sentado en la ohicing del CEO antes

: : e
mencionado, conversando sobre ] desalio de

capacitar a los empleades en la culiura de alia
tecnologia en constante cambio. Sacudio la
cabeza con disgusto mientras reflexionaba sobre la
EXCUsL gue sus comparieros ejecutivos de Silicon-
Valley ofrecieron como razon para no financiar

la cupacitacion. Este CEO, conocido en toda la
mcustria como un lider brutadmente franco y
cemtrado en los resultados, luego me recitd una
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“Mis colegas a menudo se quejan de mi: “50ué prasa
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“Mi respuesta a ellos siempre es franca y
brutalmente divecta:”™ JQue pasa si no los entrenas ..
y set quedan:

Este CEO 3 Andy Grove, uno de los fundadores de

el € WM WAL,

Para terminar, lo incito a usted y a su equipo a
reflexionar, ahsorber y luego poner en accion mi cita
favorita de Walt Disney:



