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“Una empresa debe ser
honesta con sus trabajadores”

Como otros nifios, la venezolana Maggie Prince tuvo un suefio infantil: trabajar en Disney de adulta.
Hoy esfacilitadora del Instituto Disney y difunde la filosofia de la compania alos colaboradores

MIGUEL ANGEL FARFAN

Hace nueve afios, Maggie
Prince fue elegida entre
miés de 300 candidatos para
difundir la filosofia y tradi-
ciones de The Walt Disney
Company. Antes, ensuju-
ventud, pasé por diversas
areasdelaorganizacion: des-
delaatenciénal clientehasta
eldepartamentoderecursos
humanos. Ahoraseencarga
deanimaralagente paraque
cumplabien su trabajo.

¢ Como Disney, la ‘fabrica
de suenos’,animaasuper-
sonal enestos momentos
de contraccioneconémica
estadounidense?

Nuestra filosofia se basaen
lacadenadelaexcelendia, cu-
yostreseslabonesson:el ser-
vicio alos empleados, el for-
talecimiento delliderazgoy
lasatisfaccion del cliente. En
tiempos dificiles es cuando
debemos prestar mas aten-
ci6én alos primeros eslabo-
nes. Por eso analizamos c6-
mo nuestros lideres de cada
area estan tratando a su per-
sonal y qué cosas debemos
hacer como organizacién
paracuidaralos colaborado-
res. Sabemos que enlame-
dida en que una empresa se
preocupade susempleados,
los empleados se van a pre-
ocupar delos clientes. Tam-
bién procuramos que esos
lideres estén informados de
larealidad para que puedan
comunicarselaal resto.

¢Larealidaddelaempresa
odelpais?

Lasdecisiones dela empre-
sa. Cuandolos lideres expli-
canlasrazonesporlasquese
debe tomarunamedida difi-
cil, comoelrecorte de presu-
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APOYO A LOS CHICOS. Prince fue una de las invitadas de la CADE Emprendedores 2011, que realiza IPAE y que culmina manana.

puesto, de personal o tener
que trabajar mas hasta que
las cosas mejoren porque
no haylos recursos para ha-
cer mas contrataciones, los
miembros del elencojcomo
llaman en Disney a la fuer-
za de trabajo] estardn mas

EL PERFIL

* Nombre: Maggie Prince-
Norush.

e Cargo: Facilitadoradel Ins-
tituto Disney.

¢ Estudios: Bachillerenne-
gociosinternacionalesenla
Universidad de Lehigh.

e Trayectoria: Antesdetra-
bajaren Disney, Prince laboré
enel Gobierno de Venezuela.
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dispuestos a participarydar
masdesi.

¢Disneyredujo personal?

No puedo compartir cifras,
pero enlos Gltimos afios de-
bido ala recesion el niime-
ro de personas que postula
ha aumentado y nuestras
plazas se han reducido. La
rotacién laboral ha bajado.
En lugar de buscar trabajo
enotras empresas, nuestros
colaboradores decidieron
quedarse connosotros. Lasi-
tuacién econémica hizoala
gente cuidarmassuempleo.

¢En contextos complica-
dos, hacenquelos colabo-
radores aporten conideas
quebusquenelbienestarde
laempresa?
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Si, creamos un ambiente
de apoyo, tanto fisico como
moral, para que los emplea-
dos puedan participar dela
recuperaciéon. No necesa-
riamente son acciones que
implican gasto. Crear un
ambientedondese oiganlas
sugerencias del personalno
cuestanada. Esohacequeel
empleado sesientavalorado
y, porende, motivadocon su
labor. Mientras masidease
iniciativas del elenco se im-
plementan, haymayor com-
promiso conlaempresa.

¢Coémoeligenal personal?

Nosfijamosmuchoenlaac-
titud, antes que enlaaptitud
de las personas. Se puede
ensefiar a alguien a mane-
jarunjuegootrabajar conel

departamentodemercadeo,
perohaycosasquenosepue-
den ensenar. La disposicién
altrabajo esunadeellas. Es
importante ver si el postu-
lante esti abiertoala colabo-
racién en equipo o sitiene el
corazén puesto al servicio
del cliente. La evaluacién la
hacemos mucho antes de
analizar la experiencia labo-
ralyacadémica.

Sialosclientesles prome-
tendiversionyfantasia,
¢qué prometenalos nue-
vos empleados?

Envez de enfocarnos en las
maravillas de Disney o de-
cirles que tenemos la em-
presa perfecta, somos muy
claros al explicarles cudl es
nuestra estructuralaboral.

Enlos contratos se estipula
que los nuevos cumplirdn
diferentesfuncionesyquela
prioridad paralaeleccién de
los horarios ylos dias libres
la tendran los empleados
antiguos. En resumen, una
empresa debe ser honesta.
Nosotros les decimos a los
ingresantes cudles son las
cosas buenas de la empre-
saycudles son los retos que
les tocard superar. Cuando
se mencionan las cosas no
tan faciles que tendran que
sobrellevar, se dala oportu-
nidad deelegirsiquiereono
formar parte dela empresa.

Por ellado del consumi-

dor, es sabido que ustedes
usanuntérminollamadola
‘huespedologia’, ¢ qué sig-
nifica?

Se trata del conocimientode
los clientes a través de una
mediciéon demografica. Bus-
camos saber quiénes son
nuestroshuéspedes paraapli-
carcambios en el servicio. Le
doyun ejemplo: si sabemos
quelamayoria delos grupos
familiares se compone de
cuatro personas, alahorade
disefiar una diversiéon nue-
va, se hard un vehiculo don-
de quepan cuatro personas.
También buscamossaberde
déndevienen, quéedadestie-
nen, cudnto tiempo ahorran
parairal parque, etc. La cosa
maés importante paralaem-
presaesentenderal cliente.

¢Laculturade Disneyvaria?
No, es bien arraigada enlas
ensenanzasytradiciones de
Walt Disney. Hay pequeiios
cambios enla estrategia de
cémo hacer llegar esa cul-
tura alos diferentes proce-
sosy areas, pero los valores
siguen siendo los mismos.
Ademas, laherenciasesigue
enriqueciendo conellegado
delos ejecutivos que van pa-
sandoporlaorganizacion. m



