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Resumen Ejecutivo

Una pasantia es una etapa de la practica laboral para obtener experiencia de campo que
ayuda a entrar al mundo laboral y acostumbrarse al mismo, dentro de esta etapa se pone en practica
los con conocimientos adquiridos en la universidad y asimismo se desarrollan habilidades. En ella
se realizan diferentes tareas segun el tipo de empresa, en el caso del presente informe final se

presenta la pasantia realizada en Walt Disney World Resort realizado en primavera del 2019.

Walt Disney World Resort es una empresa que se dedica al entretenimiento el cual es lider
en ese rubro, pero ademas de entretenimiento se ha expandido en distintos rubros. En este informe
se pretende demostrar el objetivo general que se tiene al culminar con el programa gque ayudara a
desenvolver mejor en el mercado laboral, y los objetivos especificos que ayudaran a conocer mas
la compafia como ser sus estrategias de mercadotecnia, lo visionario que es el plan del parque
temético de EPCOT y como son lideres en brindar transporte propio eficiente en toda su propiedad.
Ambos se desempefian durante la pasantia los cual serviran para tener una orientacion a lo largo
del tiempo y culminar el programa con éxito. Ademas, los principios de la compafiia, como ésta
cumplen con su filosofia y su estructura empresarial el cual hasta el presente ha ayudado a
mantenerse firme y como sus planes a futuro ayudaran a que siga creciendo y que también ayuda
a conocer y entender la historia de la empresa a la cual se trabaja y que sirve como fuente de
inspiracion.

Asimismo, presentar una descripcién de las actividades realizadas durante el programa y
como éstas ayudan de forma personal y profesional. En esta se incluye las dos localidades que
fueron merchandise y quick service food and beverages, ambas en el parque tematico Magic

Kingdom, empezando de enero 2019 a abril 2019 con merchandise, y el segundo con quick service
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food and beverages de abril 2019. El trabajo realizado es con un minimo de 32 horas semanales
ya que es parte de la manutencion econémica del estudiante que reside en la propiedad de Disney
para pagar alquiler y gastos personales. Ademas, consiste en recibir un curso en linea con TC3
(Tompkins Cortland Community College) donde se realizan trabajos mediante la plataforma como

foros y actividades académicas como ensayos Yy guias relacionados al trabajo en Disney

. Durante el programa se trabaja y estudia lo cual permite desarrollar y/o descubrir
habilidades que se aplican en el dia a dia con el fin de cumplir con la clave que hace lider a la
empresa: las cuatro llaves de la compafiia, estas para brindar servicio al cliente al nivel y estilo de
Disney. Mediante pasa el tiempo durante ambas localidades se identifican fortalezas,
oportunidades y debilidades personales los cuales ayudaran a mejorar profesionalmente y que
serviran para mejorar en un futuro. Ademas, que se pone en practica todo lo aprendido como
estudiante de la carrera de Mercadotecnia y Negocios Internacionales como parte de asociar lo
aprendido tanto de la carrera como el curso online de TC3 con respecto al trabajo desempefiado
en ambas localidades en el parque tematico Magic Kingdom. La culminacion del programa
permite, personalmente, mejorar en aspectos de independencia al tener que estudiar y trabajar fuera
del pais, convivencia con diferentes culturas al tener que trabajar y socializar durante el programa,
aprender a organizarse con el tiempo y diferentes responsabilidades, mejorar ambos idiomas,
inglés tanto en el trabajo y al socializar, el portugués mas que todo en el trabajo con los diferentes
Guests. En lo profesional ayudard a tener un mejor panorama de las operaciones de una
multinacional, trabajar bajo presién y metas, desarrollar competencias laborales y ajustarse a

horarios que son de noche a madrugada.
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CAPITULO | INTRODUCCION

Durante los afos cursados en la carrera de licenciatura en Mercadotecnia y Negocios
Internacionales se adquieren conocimientos y se desarrollan habilidades las cuales se pondran en
préactica en el mercado laboral. Realizar pasantia permite trabajar para poner en préctica lo
anteriormente mencionado, en el caso de esta fue de trabajo y estudio en Walt Disney World

Resort.

El siguiente informe de practica profesional tiene como objetivo presentar la filosofia
empresarial e ilustrar las actividades realizadas en la compariia, durante la pasantia Disney College
Program en primavera de enero — junio 2019. Estas consisten en jornadas laborales en dos
localidades durante tres meses cada una en el parque tematico Magic Kingdom. Asimismo, el
desarrollo académico con una clase virtual mediante Tompkins Community College y la
vinculacion de carrera que hay entre el estudio y trabajo, el desarrollo de competencias y

habilidades durante la pasantia.

El informe estd conformado por cinco capitulos el cual el primero muestra el objetivo
general y los especificos para culminar el programa con éxito. En el segundo se explica la historia
de la compafia y los planes a futuro. Estos dos primeros ayudaran a desempefiarse mejor en el
trabajo ya que al tener metas y entender la filosofia de la empresa a la que se trabaja se obtienen
mejores resultados. En el tercer capitulo se introduce y se detalla ambos roles ejecutados en el
parque tematico Magic Kingdom. En el cuarto capitulo se demuestra y explica lo aprendido y
desarrollado durante el trabajo y estudio realizado. En el quinto capitulo se concluyen todos los

objetivos del informe propuestos desde el inicio.
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CAPITULO Il GENERALIDADES

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo general

Concluir en junio del 2019 el Disney International College Program situado en la ciudad
de Orlando, Florida con el fin de adquirir conocimientos, durante cinco (5) meses, de las
operaciones de la empresa multinacional, The Walt Disney World Company, para desarrollar

habilidades estratégicas de negocios y profesionales.

2.1.2 Objetivos especificos
e Distinguir las estrategias de marketing de fidelidad del cliente que la compafiia ejecuta.

e Conocer la vision que hay detras del parque tematico Epcot que representa el futuro de la

comunidad.

e Conocer las operaciones de transporte propias que tiene la compafiia para toda la propiedad

de Disney.
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2.2 Historia de Disney

Walt Disney fue un productor de cine y television estadounidense empezé con sus humildes
dibujos animados en la década de 1920. Fue el creador de Walt Disney Animation Studios,
Disneyland y Walt Disney World. Fue en 1937 que el estudio de Walt Disney lanzé su primer
largometraje animado, Blancanieves y los sietes enanitos, y fue este la nueva forma de
entretenimiento familiar. Mas de siete décadas después Walt Disney Animation Studios sigue
siendo el estudio de animacién, ubicado en Burbank, California, y dirigido por cineastas
encargados de crear las peliculas méas innovadoras y creativas de Disney. Entre las creaciones del
estudio se encuentran Cenicienta, La bella durmiente, La Bella y La Bestia, EI Rey Leon,

Enredado, Zootopia, Moana, Frozen entre otras que hacen un total de 738.

Pero el suefio de Walt Disney no solo era crear animaciones como nueva forma de
entretenimiento familiar, también queria compartir con el resto del mundo su idea de un lugar
donde las familias pueden disfrutar su tiempo de manera segura y vivir una experiencia Unica de
participar en diferentes mundos de fantasia de manera inmersiva y realista. Fue el 17 de julio de
1955, un domingo negro, que el parque de atracciones Disneyland abre sus puertas en Anaheim,
California. Fueron 30,000 los invitados a la inauguracion donde los restaurantes se quedaron sin
comida, el cemento aun estaba humedo y varias atracciones no funcionaban. El siguiente dia el
parque abrio al publico general y en siete semanas recibieron un millén de visitas y el primer afio

fue de 3.8 millones.

Walt Disney no dejaba de trabajar para cumplir sus suefios a pesar de que Disneyland ya
estaba operando. Fue en 1958 que empez0 a buscar mediante Economics Research Associates un

lugar adecuado para su segunda atraccion la cual dieron recomendaciones en Ocala u Orlando en
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Florida. Después de un viaje a través de los Estados Unidos para seleccionar la ubicacion del
parque, se elige Florida Central. Este con el fin de no competir con areas en el Océano Atlantico
del Golfo de México. Desde que decidieron la ubicacion en 1963, el segundo parque tematico se
puso a la obra en comprar grandes cantidades de tierra y fue asi que se fueron esparciendo rumores.
Fue el 15 de noviembre de 1965 en Cherry Plaza Hotel en Orlando, Florida que Walt Disney, Roy
Disney y el Gobernador de Florida Hayden Burns hicieron el primer anuncio publico de construir

un nuevo parque tematico cerca de Orlando.

El 15 de diciembre de 1966 fallece Walt Disney, pero no sus suefios ya que su hermano
Roy Disney dio un discurso a la gerencia y el equipo que la compafiia continuara los deseos de
Walt y que el titulo del parque tematico llevara su nombre. Pasaron los afios donde hubo
legislaciones aprobadas, bonos vendidos para obtener fondos, acuerdos con sindicatos laborales
entre otras operaciones para llegar hasta a el 1 de octubre de 1971 exactamente a las 10:00am el
parque Magic Kingdom en Walt Disney World abre en Orlando, Florida. Con siete areas tematicas:
Main Street, Adventureland, Bear Country, Fantasyland, Frontierland, Liberty Square y

Tomorrowland.

Walt Disney World fue creciendo al inaugurar sus otros parques teméaticos como EPCOT
(Experimental Prototype City (Community) of Tomorrow) el 1 de octubre de 1982; Tokyo
Disneyland en 1983; Disney's Hollywood Studios el 1 de mayo de 1989; Disneyland Resort Paris
en 1992; Disney's Animal Kingdom el 22 de abril de 1998; Hong Kong Disneyland en 2005,
Shanghai Disney Resort en 2016 y proximamente dos parques de Star Wars uno para California 'y

Florida. La compariia se completa con una linea de cruceros, hoteles, television y agencia de viajes.
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En el presente The Walt Disney Company, junto con sus subsidiarias y afiliadas, es una
empresa internacional diversificada lider de entretenimiento y medios familiares con los siguientes
segmentos de negocios: redes de medios, parques, experiencias y productos de consumo,
entretenimiento de estudio, directo al consumidor e internacional. (Walt Disney Animation
Studios, 2019) (Walt Disney - Biography 2014) (List of Disney Films,n.d.) (Chronology of Walt
Disney World, 2014) (Walt Disney’s Disneyland, la historia del ‘Lugar mas feliz de la Tierra,

2018)

2.2.1 El futuro de los parques

EPCOT tiene como fin entretener, informar e inspirar con el fin de creer en la capacidad
del hombre en crear un futuro con beneficios nuevos y esperanza a las personas en todo el mundo.
Mediante su Future World, el pasado y presente de la tecnologia, y World Showcase, arte, cultura
y arquitectura de paises, se puede vivir la experiencia de todo lo que el parque promete. Cabe
destacar que es el doble del tamafio que Magic Kingdom. Los planes para EPCOT son: una nueva
atraccion, en el 50 aniversario de WDW en 2021, inspirada en Guardianes de la Galaxia donde
ofrecerén un innovador sistema de paseo que serd una de las montafias rusas cerradas mas largas
del mundo. Habra nuevo espectaculo nocturno en 2020 donde incluyen elementos escénicos
flotantes, paneles LED, coreografias, luces, pirotecnia y laseres. Habra una transformacién del
parque con nuevo evento de La Bella y La Bestia, espectaculo de 360 grados en Canada. (“Walt

Disney World’s Epcot Overview - AllEars.Net,” n.d.)

Disney’s Hollywood Studios es el parque de las peliculas, television, musica y teatro. Hace
poco tuvieron su lanzamiento de Toy Story Land, su préximo es el de Star Wars, también habra

un hotel inmersivo con tematica de Star Wars, tendran la primera atraccion con tematica de Mickey
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Mouse la cual sera transformar un dibujo animado bidimensional en una asombrosa experiencia
del mundo real, por Gltimo, habra una experiencia cinematica nocturna completamente nueva que
se llamara Wonderful World of Animation como parte del 30 aniversario. (“Disney’s Hollywood

Studios, Formerly known as Disney MGM Studios Orlando - wdwinfo.com,” n.d.)

2.2.2 Hoteles y mas

En el otofio de 2019 los visitantes podran transportarse por todo Walt Disney World Resort
a bordo de un Disney Skyliner. Es un sistema de gondolas de ultima tecnologia que conecta
Disney’s Hollywood Studios e International Gateway en Epcot con los hoteles siguientes: Disney’s
Caribbean Beach Resort, Disney’s Art of Animation Resort, Disney’s Pop Century Resort y

Disney’s Riviera Resort.

Disney’s Riviera Resort sera un nuevo hotel inspirado en los castillos y aldeas europeas de las

historias de Disney.

A Disney Lakeside Lodge, este hotel de lujo abrira sus puertas pronto en Orlando, pero no han

confirmado fecha.

(Walt Disney World Resort, n.d.) (Disney’s Riviera Resort | Walt Disney World Resort, 2019)

2.3 Mision

Ser uno de los principales productores y proveedores de entretenimiento e informacion del
mundo. Usando nuestro portafolio de marcas para diferenciar nuestros contenidos, servicios y
productos de consumo, buscamos desarrollar las experiencias de entretenimiento y productos

relacionados maés creativos, innovadores y rentables del mundo.
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2.4 Vision
Mediante el equipo de liderazgo generar el mejor contenido creativo posible, fomentar la

innovacion y utilizar la Gltima tecnologia, al tiempo que se expande a nuevos mercados en todo el

mundo.

2.5 Valores

Cadena de Suministro Responsable

El abastecimiento ético de productos de la marca Disney es un foco importante de nuestros
esfuerzos generales de ciudadania corporativa. Promovemos la produccion ética de productos de
la marca Disney trabajando para mejorar las condiciones laborales en las instalaciones de
produccion, probando la seguridad e integridad de los productos y explorando formas de reducir

la huella ambiental de nuestra cadena de suministro.

Responsabilidad Social Corporativa

Nuestro compromiso de operar nuestros negocios de una manera honorable y ética, junto
con nuestros esfuerzos para brindar comodidad, inspiracion y oportunidades a las familias de todo

el mundo.

Abastecimiento responsable

La organizacidn de compras y adquisiciones estratégicas de la compafiia trabaja con todos

nuestros segmentos de negocios y sus proveedores en todo el mundo para establecer el mejor valor



18

para The Walt Disney Company. El abastecimiento estratégico brinda oportunidades para que los

proveedores trabajen con la Compafiia para proporcionar bienes y servicios.

Seguridad del Producto

La seguridad de todos los productos que llevan las marcas, los personajes y otra propiedad
intelectual de The Walt Disney Company es de vital importancia para nosotros. Nuestro Programa
de integridad de productos administra las politicas, los procedimientos y los requisitos operativos

de Disney disefiados para ayudarnos a lograr nuestros objetivos y compromisos de seguridad.
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2.7 Organigrama

2.7.1 Equipo directivo

Un compromiso con la excelencia, la creatividad y la innovacion. La vision y la direccién
estratégica de nuestro equipo ejecutivo brindan historias, personajes y experiencias que son

bienvenidas en los corazones y hogares de millones de familias en todo el mundo.

ROBERT A. IGER ALAN BRAVERMAN BOB CHAPEK ALAN F. HORN
CHAIRMAN AND CHIEF EXECUTIVE S T, CHAIRMAN OF PA PERIENCES CHAIRMAN, THE WALT DISNEY STUDIOS

. »ﬁ 2 . ~ 2 7.-/&'
KEVIN MAYE CHRISTINE M. ZENIA MUCHA
e O RECEIS ot MCCARTHY oyos pscys

uTIv SIDENT

JAMES PITARO EN SHIgRWOOD

C

Co
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2.7.2 Junta Directiva

La Junta Directiva de Walt Disney Company proviene de organizaciones e industrias de
renombre mundial, y ofrece una amplia gama de conocimientos, perspectivas y experiencia para

guiar y generar valor a largo plazo para la empresa.

ROBERT A. IGER SUSAN E. ARNOLD MARY T. BARRA

JOHN S. CHEN FRANCIS A, MICHAEL FROMAN MARIA ELENA
DESOUZA LAGOMASINO

FRED H. AYLWIN B. LEWIS MARK G. PARKER
LANGHAMMER DIRECTOR SINCE 2004 DIRECTOR SINCE 2016

(Leadership, Management Team, Global, History, Awards, Corporate Responsibility, 2019)
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CAPITULO 111 TRABAJO DESARROLLADO

3.1 Introduccion a Merchandise y Quick Service Food and Beverages

El parque tematico de Magic Kingdom se divide en 6 zonas: Main Street, Tomorrowland,
Fantasyland, Liberty Square, Frontierland y Adventureland. En cada una hay tiendas, restaurantes,
atracciones y cast members con el traje de acuerdo con el tema de cada zona. Este ultimo es
primordial para merchandise ya que es clave para llamar la atencion, de los Guests, en las tiendas.
Merchandise consta de brindar el mejor servicio al cliente al vender productos originales de la
compafiia en toda la propiedad de Walt Disney World como ser centros comerciales, parques y
hoteles. Quick service food and beverages consta meramente de vender comida réapida, esta se
encuentra en toda la propiedad de Disney. En cada una se ofrece comida variada segun el tema
que vaya de acorde a la localidad. En el caso del siguiente trabajo desarrollado en dos localidades

se explica en anexo #1 todo lo desarrollado por semanas.

Las operaciones de los restaurantes constan de: servicio a la mesa (ver anexo #2), auxiliares
(ver anexo #3), banquetes (ver anexo #4), venta al aire libre (anexo #5) y servicio rapido de
comidas y bebidas (ver anexo #6). Como el primer rol, el traje también es primordial ya que
permite brindar una experiencia diferente a los Guests y cumple con la tercera llave. El rol consta
de brindar un servicio al cliente eficiente y excepcional desde que lo ordenan hasta la entrega e

incluso después de la venta.
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3.2Rol 1

3.2.1 Merchandise

3.2.2 Magic Kingdom

3.2.3 Descripcion

Disneyland's Adventureland fue originalmente concebido como una verdadera vida de
aventura y se basé en los famosos documentales de naturaleza galardonados de Walt en Africa y
Asia. Ese mismo concepto se lleva a Adventureland de Walt Disney World el cual se divide en

tres areas principales: la selva, un pueblo arabe y la Plaza del Caribe.

El rol consiste en ser colaborador comercial en las tiendas ubicadas en Adventureland:
Glow Carts, Piratas del Caribe, Agrabah y Bwanas Bobs (ver anexo 7), los ultimos dos consta del
mismo traje: camisa y pantalén rayado con un cinturén. En cambio, el del primero consta
meramente de un traje neutral que no tiene un tema en especifico ya que se esta ubicado en todo
el parque y el segundo es de piratas (ver anexo #8). Cada una consta con embajadores de ventas,
cajas registradoras y almacenes de inventario. Los productos que se encuentran en las tiendas son
de acuerdo con la tematica que representan. Con respecto a los horarios de trabajo usualmente eran
jornadas tarde-noche donde se hace cierre de la tienda para que quede listo todo para el siguiente

dia.
3.2.4 Funcion
En las tiendas se hacen todo tipo de transacciones disponibles como ser compra,

reembolsos, cambios, servicio de envios al hotel, enfrente del parque o casa, y objetos perdidos.

El servicio al cliente se refleja en las transacciones en la caja registradora y con los embajadores
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de ventas que circulan por la tienda. En las tiendas se hace merchantainment con el propoésito de

interactuar con los Guests e incentivar la compra.

Aparte de las tiendas, también tienen Glow Carts, este es una tienda pequefia, pero en una
carreta con productos practicos de manejar y adquirir (ver anexo #9) y con esto me refiero a
espadas, burbujas, spinners, vinchas, varitas, peluches, squeeze breeze, agua, sabanas, guantes y
ponchos. Los ultimos tres solamente se colocan cuando cambia el clima. Todos los carros estan
ubicados en el tanel del parque, hay un area en especifico que se llama “Glow Cage”. La
distribucion de cada glow cart en el parque consta de 20 zonas estratégicas para que los Guests
puedan comprar productos sin tener que ir a las tiendas. Las transacciones se hacen por medio de
una Tablet y los tipos de pagos disponible son: efectivo, tarjeta de crédito, magic band y Disney
Gift Card. El trabajo consta de recibir el apron con el dinero, firmar la salida y tomar el carro
asignado. Luego llevar el carro a la zona correspondiente y demostrar los productos para incentivar
la compray brindar asistencia y servicio al cliente. Cuando se regresa del turno se debe de entregar
el dinero y esperar que sea aprobado por el coordinador ya que hacen cuentas de las transacciones
realizadas y que cuadre. Después de la aprobacion se toma el receso, mientras tanto los encargados
del inventario estdn armando el carro, luego se regresa a la misma zona y se espera la hora de
retirarse. Para luego regresar al “Glow Cage” y hacer lo siguiente: separar los productos dafiados
del resto, ubicar la basura en su lugar correspondido, llevar la tablet donde los coordinadores y
entregar el dinero, esperar que hagan el ultimo cuadre para luego confirmar que se puede armar el
carro y que quede listo para el siguiente dia. Pero ademas de realizar el trabajo en una zona también
estan los que solamente se encargan del inventario del almacén y los carros, estos preparan y
ordenan los productos para los carros que estan operando en el parque y cada vez que abastecen

un carro deben de registrarlo en la hoja de inventario la cual se les da a los coordinadores cuando
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hacen el cierre de cada carro. En caso de necesitar inventario la forma de comunicacion es
mediante un radio y se habla en codigo “glow stock™ pero en caso de necesitar asistencia de los
coordinadores se dice “glow 61”. La unica diferencia de las tiendas con glow carts es de que en
esta Ultima no ofrecen servicio de envid. La similitud es en las responsabilidades que se realizan
como ser: caja registradora e inventario. Por ultimo, esta jornada se divide en dos tiempos: dia y
noche. En el dia los carros se preparan con productos glow y se agrega agua y squeeze breeze pero

en la noche solamente se dejan los productos glow.

3.3Rol I

3.3.1 Quick Service Food & Beverages
3.3.2 Magic Kingdom
3.3.3 Descripcion del puesto

Liberty Square representa la era colonial de América. Siguiendo la tematica se pueden
encontrar las réplicas de Liberty Bell (ver anexo #10) y Liberty Tree (ver anexo #11). En esta
ultima, entre sus ramas se encuentran 13 linternas que representan las 13 colonias originales de
los Estados Unidos. Ademas de tener atracciones representativas a la época, también se

encuentran restaurantes que se destacan por su calidad.

El rol consiste en tomar, preparar y entregar las 6rdenes de los dos quick service ubicados
en Liberty Square: Sleepy Hollow, donde se utiliza el costume de la época colonial (ver anexo
#12) y Liberty Square Market, con el mismo costume que el primero (ver anexo # 13). El tipo de
comida que se encuentra en ambos son aperitivos variados como ser en Sleepy Hollow hay
servicio al mostrador con asientos al aire libre. Lo que preparan son postres de waffle,

sandwiches de wafle salado y dulce, churro con helado de vainilla, funnel cake, corn dog y
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refrescos (ver anexo #14). En Liberty Square Market tienen todo tipo de golosinas saludables,

desde pepinillos, frutas, nueces, yogurt hasta pierna de pavo, hot dog, pretzels y refrescos.

3.3.4 Funcion del puesto

Los cast members estan distribuidos por zonas para tomar, preparar y entregar el pedido
del Guest. Se toma la orden mediante la caja registradora, la cual tiene todos los botones con los
nombres de los aperitivos que hay en cada localidad, se imprime el recibo y se entrega al Guest.
La orden automéaticamente llega a la pantalla correspondiente para cada area de la cocina y esta
consta de wafles, sandwiches, freidora, bebidas y mostrador. La primera zona, wafles, se encarga
meramente de cocinar los wafles en forma de Mickey, wafles para sandwiches y wafles pequefios
para el postre de sundae. La segunda zona, sandwiches, revisa la pantalla para preparar en orden
de llegada los sandwiches salados y dulces, ademas el/la encargado/a de esta zona se asegura de
avisar y pedir a la zona de wafles que cocine mas. La tercera zona, freidora, se encarga de cocinar
los funnel cakes, hornear los churros, freir el pollo y corn dog por orden de llegada segun lo que
aparece en la pantalla. La cuarta zona, bebidas, revisa la pantalla y se encarga de tener listo todas
las bebidas, preparar el churro con helado, corn dog y postre de sundae, y colocarlos en el
mostrador. La Ultima zona, mostrador, es donde todos los aperitivos estan listos para ponerlos en
su bandeja. Estos se entregan segun por orden de llegada, esta area no tiene pantalla, lo que tiene
es una impresora donde llegan los recibos con el nombre del Guest, fecha, hora y pedido. Lo dltimo
que se prepara en el mostrador es la azucar, las fresas, crema batida y papas que van en cada

combo.
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La preparacion de cada aperitivo varia drasticamente ya que para los wafles tienen 10
wafleras para sandwiches, cinco (5) wafleras en forma de Mickey y dos (2) wafleras para el sundae.
Se usa la misma mezcla y tiempo de coccidn, el cual es tres (3) minutos, para los tres (3) tipos de
wafles. El sandwich dulce consta de wafle, fresa, chocolate, banano y arandano; el sandwich salado
consta de pollo picante con salsa dulce y ensalada de col. El corn dog y pollo ya vienen listos solo
para freirlos, el tiempo de coccion para el primero es de cuatro (4) minutos y el dltimo es de seis
(6) minutos. Los churros se cocinan en el horno durante quince (15) minutos y luego se prepara
con azlcar y canela. El funnel cake tiene una freidora meramente para el aperitivo y se cocina
hasta que el color de la mesa sea café. La entrega consta de asegurarse que se dé la orden correcta

y en caso de no serlo, solucionarlo inmediatamente.
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CAPITULO IV APRENDIZAJE

4.1 Llaves Basicas de éxito

Las cuatro claves los guian para decidir qué acciones y comportamientos son mejores para
que puedan crear felicidad para los Guests. En todo momento tienen que cumplir las cuatro llaves,
en caso de ser observado por cualquier otro cast member ya sea de su mismo nivel o superior, este
otorga un “Grape Soda”, es el titulo que se le da a un reconocimiento por haber cumplido con
cualquiera o todas las cuatro llaves. A continuacion, se presenta de lo que consiste cada llave que

la empresa espera que todo cast member cumpla.

4.1.1 Seguridad

4.1.1.1 Descripcion de la llave

Significa proteger a cada invitado y cada miembro del reparto. Cada incidente se
puede prevenir y todos son responsables de crear y mantener entornos y situaciones

Seguros.

4.1.1.2 La llave puesta en practica

En las tiendas se lleva a cabo la seguridad en diferentes maneras como ser para los
Guests y entre compafieros de trabajo. Para la primera ocasién se asegura que en la tienda
todo lo que sea de vidrio este colocado en la parte superior de cada estante para evitar
accidentes con los menores, las herramientas de la caja registradora no son permitidas que
estén a la vista de los Guests y también hay rutas de evacuacion. En la segunda ocasion se

practica para evitar accidentes entre los compafieros de trabajos como ser en el almacén
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donde se utilizan escaleras para colocar o alcanzar cajas, separar las etiquetas de seguridad
dafadas, utilizar carretillas para movilizar las cajas y tener precaucion al momento de abrir

y cerrar puertas. Otros ejemplos son mantenerse hidratados, usar protector solar,

4.1.2 Cortesia

4.1.2.1 Descripcion de la llave

Se extiende mas alla de ser educado. Significa brindar un servicio amigable y
personalizado para que cada Guest se sienta especial e individual. Esto es cierto
tanto en el escenario con los Guests como también detrés del escenario con los

comparieros de trabajo.

4.1.2.2 La llave puesta en practica

Demostrar el uso del producto; mostrar lo que hace, interactuar con los Guests
en la oportunidad que hay, divertirse, conocer la ubicacion de: bafios, kiosco de
Fast Pass, horarios del parque, horarios de desfile, atracciones y comida. Aqui

se practica la regla de “siguiente nivel de cortesia o dar extra-nivel de cortesia”:

e Participar: acercarse a los invitados primero y comenzar la
conversacion.

e Descubrir: hacer preguntas abiertas y de seguimiento; Escucha
activamente la respuesta del huésped.

e Recomendar: sugerir opciones de productos, incluidas alternativas, si el
articulo solicitado no esta disponible.

e Cierre: agradezca a cada Invitado y valide sus opciones de productos.
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4.1.3 Espectaculo

4.1.3.1 Descripcion de la llave

Todos trabajan para crear un espectaculo, completo con escenarios, sonidos,
aromas y experiencias. Esto también incluye los trajes y como se presentan. El
espectaculo y la atencion al detalle mantienen viva la magia de los huéspedes y

los sumerge en una historia.

4.1.3.2 La llave puesta en practica

Esto se refleja en la jornada laboral cuando se lleva puesto el traje
correspondiente con sus accesorios, siempre estar en “Imagen de Disney”, usar
lenguaje tematico y mantener las areas limpias/despejadas y recupere los

accesorios cuando sea posible. Otros ejemplos son:

e Hay que asegurar que el producto funcione; cambie las baterias, si es
necesario.

e Deja tu carrito limpio.

e Tenga la ropa de lluvia de su carrito en caso de llover.

e Estar en “Imagen Disney” durante todo su turno: pajarita, calcetines,

zapatos blancos y etiqueta con su nombre.
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4.1.4 Eficiencia

4.1.4.1 Descripcion de la llave

Permite continuar brindando la experiencia al Guest. A través de practicas
eficientes en los diversos lugares de trabajo, pueden reducir los costos, los
tiempos de espera de los invitados, hacer que las visitas sean méas agradables y

dar el mejor valor por su dinero en entretenimiento.

4.1.4.2 La llave puesta en practica

Utilizar eficientemente los recursos que se tienen para solucionar problemas
como ser cuando preguntan por la disponibilidad de cierto producto. Llegar a
tiempo para los descansos, contar los carros con cuidado, siempre preguntar
cdmo puede ayudar a otros a terminar de trabajar juntos y realizar tareas de

cierre: abrir producto, basura, carton, enfriar relleno, llenar bolsas de hielo.

A medida que se toman decisiones, la seguridad sigue siendo la primera prioridad, las
interacciones también deben reflejar un espiritu de cortesia. Al crear un ambiente seguro y brindar

un servicio cortés, los Guests pueden disfrutar del espectaculo y también se operar con eficiencia.

Como todo cast member, se tiene que cumplir con las cuatro llaves durante la jornada
laboral pero no todos los casos son igual ya que como unos lo hacen, hay otros que deciden
simplemente no dar esfuerzo o sobresalir. En el caso contrario, y decidan sobresalir y esforzarse,
hay una manera de reconocerlo y es mediante un “Grape Soda” que lo otorga cualquier cast

member o incluso un Guest puede solicitar en mandar uno. Esto sucede, como se menciona al incio
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del capitulo, al ser observado cumpliendo con ello. En este caso se obtuvieron 10 Grape Soda el

cual consta de lideres, coordinadores y un Guest, otorgandolo (ver anexo #15)

(Leadership, Management Team, Global, History, Awards, Corporate Responsibility, 2019.)

4.2 Fortalezas

1. Trabajo en equipo, lo que consiste en hacer bien el trabajo, terminarlo a tiempo y ayudar a
los demas a hacerlo. Toda la jornada consistia en poder hacer mejor el trabajo y de manera
eficiente.

2. Organizacion, en el caso de quick service fue tener los pedidos que llegaban en diferentes
minutos en el orden correcto para entregarlas como corresponde; Mantener el area de
trabajo limpio y tener todos los utensilios que se necesitaban y en su lugar para evitar
accidentes. En el caso de merchandise fue seguir el proceso correcto de armar el carro de
glow antes y después de la jornada, cuando se era almacenador se tenia que mantener en
orden cada estante, tener suficiente producto y al terminar la jornada dejar el area limpia.

3. Comunicacion, fue tanto con los coordinadores/lideres y compafieros de trabajo. Esto
ayudo a resolver problemas eficientemente, no quedarse sin producto, que todos sepan lo
que estan haciendo y lo que corresponde.

4. Cumplimiento de metas, saber que lo que se hace cada dia no era solo vender, sino que
ayuda al cumplimiento de metas que estan establecidos para cada dia. Esto brind6 a
entender que una empresa siempre debe de tenerlas y que necesita personal que ayude a
cumplirlas y para eso se necesita compromiso.

5. Dinamismo, buscar diferentes maneras de hacer el trabajo correcto, pero de maneras

diferentes, innovadoras, positivismo y diligencia.
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6. Resolver problemas, y con esto también se incluye dar soluciones a los problemas. Cada
dia eran diferentes Guests los que llegaban al parque, y cuando necesitan ayuda acuden a
cualquier cast member y por eso habia que estar listo con informacion, ideas y soluciones,
pero nunca decir “no sé”.

7. Responsabilidad, esto se reflejo a diario en todas las tareas que se tenian que cumplir,
hacerse a cargo de todo lo que le corresponde, realizarlo de la manera correcta y guiarse de
las cuatro llaves.

8. Idioma, poder desenvolverse muy bien en tres idiomas, portugués, espafiol e inglés, ayuda
a tener una interaccion de valor agregado con los Guests. Esto se reflejo durante el trabajo
cuando se necesitaba ayuda cuando habia problemas de idioma y necesitaban a personal

que pudiese comunicarse.

4.3 Debilidades:

1. Premura, al trabajar, por lo menos, con veinte compafieros de trabajo a diario se necesitaba
paciencia para seguir el ritmo de trabajo de cada uno. El cual fue dificil al principio porque
no todos trabajan de la misma manera y no son los mismos resultados. Esta fue de las
debilidades que més se tuvo que trabajar ya que en el dia a dia se trabaja con diferentes
personas.

2. Falta de confianza, en el caso de quick service hay diferentes utensilios en la cocina como
la freidora, cambio de aceite y la parrilla que son dificiles de manejar y limpiar. Tener
seguridad en usarlos cuesta mucho ya que es responsabilidad por ende fue dificil
manejarlos al principio. Ya que son equipos delicados no habia confianza al principio y

hubo accidentes de quemaduras que se pudieron haber evitado.
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4.40portunidades de mejora

Durante la clase de Productividad y Calidad se estudiaron diferentes teorias de la calidad y
como las empresas la emplean. En el caso de la manipulacion de alimentos hay ciertos criterios a
considerar independientemente de la teoria en la que se quieran basar, como ser Hazard Analysis
and Critical Control Points (HACCP) y en espafiol, Andlisis de peligros y puntos criticos de
control. Este es un sistema de control de proceso basado en la ciencia por el cual se identifican los
peligros potenciales en los procesos de produccion de alimentos y se toman las medidas necesarias

para evitar que dichos peligros sucedan. (GlobalSTD, n.d.)

Este sistema es aplicado en las operaciones de quick service food and beverages de Walt
Disney World Resort. En el caso de trabajar con alimentos en quick service, la oportunidad de
mejora como profesional es en saber manejar los términos de seguridad de la comida la cual por
diferentes temperaturas indican el estado de uso y consumo. Es un poco complejo ya que hay
diferentes varianzas e informacion, pero los cocineros son los que mejor manejan los términos.
Ademas, requiere de mucha capacitacion sobre el tema ya que, durante el tiempo cumplido en la
nueva ubicacion de trabajo, aun no hay entendimiento y por eso se cometen errores al

manipularlos.

En la misma ubicacién de trabajo se manipulan productos de limpieza que no quedaron claro
el correcto procedimiento a seguir de los productos al momento de utilizarlos. Este no es tan
estricto en seguirlo como lo es la parte de calidad de los alimentos, ya que cada cast member al
momento de cerrar la cocina y toca limpiar, lo hacen con lo que hay y a su manera. Como parte de

la calidad este también debe de ser prioridad. La falta de confianza con los quimicos también fue
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tediosa, pero al usar las medidas de seguridad necesarias se iba mejorando la comprension y uso

de ellos.

Aparte de mejorar como profesional en el tema de la seguridad y calidad, la jornada cada vez
involucraba en rotar en diferentes posiciones las cuales se tienen que realizar bien. Como se explico
anteriormente en las debilidades acerca de la falta de confianza y falta de paciencia, cada vez se

ponia mas en practica el uso de utensilios y trabajar en equipo.

4.5 Vinculaciéon con la carrera

Al estudiar Mercadotecnia y Negocios Internacionales en la Universidad Tecnoldgica
Centroamericana, y hacer una pasantia, la cual consta de trabajar durante cinco (5) meses, en The
Walt Disney Company. La experiencia adquirida, se sabe que ayudara a trabajar mucho mejor en
equipo y bajo presion, como futuro profesional considero que es de esas experiencias que se
aprende desde cero. Es decir, a saber, como se debe de trabajar y lo que se espera de los empleados
de una empresa, esto permite un mejor panorama de saber como delegar y hacer, eficientemente,

las tareas diarias que se llevan a cabo en una empresa.

Durante la carrera se aprende mediante las clases la importancia del servicio al cliente en
productos y servicios, pero no se practica ni se experimenta. Participar en el programa de Disney
permite experimentar como la compaiiia es lider en el servicio. Como futuro profesional, el
programa, ayuda a saber emplear este factor y/o mejorarlo en cualquier empresa de todo tipo. Se
aprende lo que es la base que tiene el inigualable servicio de Disney que son sus cuatro llaves,

después de eso es el personal capacitado que cumple con ello.
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Aparte del excepcional servicio al cliente, la compafiia no seria la misma si no tuviese y
siguiese al pie de la letra la filosofia empresarial que es basicamente brindar el mejor
entretenimiento, hacer memorias magicas y la base de todo es la familia. Desde 1923 Disney ha
estado causando un impacto emocional en la vida de las personas desde el comienzo del
entretenimiento y esto lo seguira siendo ya que es parte de su estrategia de marketing, desde sus
nuevas versiones de sus clasicas peliculas, nuevos personajes, parques y hoteles, y a esto se le

Ilama marketing emocional.

Para entenderlo se tiene que saber que es la disciplina del marketing que utiliza una marca
dentro de una estrategia, con el objetivo de lograr un vinculo afectivo con usuarios, consumidores,
clientes y futuros clientes, para que estos sientan la marca como algo propio y necesiten ser parte
de ella. Esta va de la mano de la teoria de Robert Plutchik que en 1980 habl6 de su Teoria de la
rueda de las emociones, formada por ocho emociones basicas (ver anexo #16). Segun Plutchik,
esta se parece a la del color, donde los primarios se mezclan. Ocurre lo mismo con las emociones

béasicas, que se combinan para crear un abanico de sentimientos. (Guardiola, n.d)

La teoria de las emociones, que fueron estudiadas en clase, es lo que hace que vea lealtad
y compromiso de su mercado meta ya que utiliza todas las emociones en sus productos y servicios.
Sin duda alguna no es la Unica estrategia que la compafiia utiliza, pero se considera importante y
que es pilar para retener su mercado meta. Pero para hacerlo debe de tener segmentado sus
mercados lo cual en la actualidad si lo tienen ya que crean contenido estratégico multicanal, lo
cual es el conjunto de herramientas y la metodologia que debe poner en marcha una empresa para
combinar sus canales online (ecommerce y mcommerce) y offline de manera eficaz, perfectamente

sincronizados y combinados, para ofrecer similar experiencia de compra y contacto con el cliente
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sea cual sea el canal ofrecido. (Cecarm,n.d). Esto para sus audiencias como ser ejemplos de
Frozen, su audiencia no estd en las redes sociales entonces se encargan de crear articulos y

accesorios para ellos. En cambio, al crear contenido de Star Wars se ve en las redes sociales.

4.5Aplicacion competencias LPA

Es necesario conocer las competencias que se tiene para resaltar en un trabajo. A continuacion,
se presenta los diferentes niveles de aptitudes que se posee en diferentes competencias

necesarias para el desempefio profesional en diferentes areas.

e Analisis y solucién de problemas 7

Los problemas que surgen son los que vienen de parte de los Guests. Al principio es bueno
buscar y pedir ayuda de los superiores como los lideres y/o coordinadores del area. Luego poco a
poco se va conociendo ciertos limites hasta donde uno puede tomar decisiones y resolver los
problemas sin pedir ayuda. En el caso solucionar problemas con los Guests usualmente se da
cuando necesitan reembolso, intercambios y objetos perdidos. Pero cuando son casos de alguien
que este perdido en el parque, vomito, problemas con los boletos u otras situaciones que requieran
mas informacién e indagar mas acerca de lo que esta pasando se le comunica por medio de c6digos
a los coordinadores y lideres. En el caso de merchandise ha tocado estar en ambas situaciones
donde se tiene que solucionar hasta donde se puede e incluso cuando toque hablar en cddigo porque
un Guest esta perdido. También se da al trabajar en equipo y ayudar a otro cast member para que

la situacion no cause atrasos para los demas.
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e Trabajo en equipo 10

Todos los dias se trabaja en equipo al momento de abrir o cerrar una tienda, en el caso de glow
para armar los carros que saldran en el dia y la noche. Siempre se trata de buscar una mejor manera
de hacer las cosas eficientes y eso se da cuando se divide el trabajo y todos saben qué hacer. En el
caso de quick service es lo mismo porque se tiene que abrir y cerrar el restaurante entonces se

necesita que todos estén en su area organizando y limpiando para el siguiente dia.

e Logro de objetivos 7

Cada dia hay una meta de las ventas para glow que se pretende lograr, por ende, se debe
de incentivar la compra de los productos ya sea demostrandolos y/o recomendandolos. Al conocer
los objetivos hay mas compromiso con cumplirlos y hacer mejor el trabajo. En el caso de quick
service se tienen que cumplir metas y para eso siempre es necesario ofrecer productos

complementarios a los Guests.

e Aprendizaje y auto-desarrollo 5

“Solicita retroalimentacion y aprende del éxito y el fracaso” Esto suele pasar en el momento
de una transaccion que se hizo mal, se debe buscar como evitar que suceda y repasar que fue lo
que se hizo mal. En otra ocasion pasa cuando el turno es de abastecer las tiendas, de este se aprende
mucho ya que los dias varian segun si esta ocupado o no entonces la rutina suele ser diferente y se

debe de tener establecida diferentes rutinas que se deben cumplir para cuando llegue el cierre.

Aprende de los demas y busca mentores. Todos los dias se aprende algo nuevo y esto pasa

cuando se esté al tanto de lo que sucede en el trabajo ya que siempre surgen situaciones/casos
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donde se debe actuar y tomar decisiones como pueda que salga bien o mal hay que saber como y

por qué sucedieron.

e Adaptacion al cambio 7

En el trabajo se interactia con una gran cantidad de compafieros de trabajo que tienen
diferentes personalidades por lo que se aprende a trabajar con cada una de ellas al punto de

enfrentar diferentes situaciones y entornos.
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CAPITULO V

Conclusiones

Disney mantiene activo sus diferentes membresias que permite a los Guests ahorrar al
planear sus vacaciones. La primera es el pase anual, es el término general para los boletos
de Disney World que duran 366 dias. Este da acceso a los 4 parques, beneficios exclusivos
como descuentos especiales en alimentos, bebidas, mercaderia, recorridos privados,
paquete de fotos y reservas anticipadas para los juegos. Incluso hay dias donde el parque
queda abierto hasta cierta hora solo para los miembros. En cambio, el Club de Vacaciones
de Disney, brinda acceso a los destinos de Disney, con la libertad de elegir cuando, dénde
y con qué frecuencia va de vacaciones. Al convertirse en un miembro, aseguran futuras
reservaciones al precio de hoy. En este tienen que comprar un interés de bienes raices en
un Disney Vacation Club Resort que esta representado por puntos vacacionales. Cada afio
se puede utilizar estos puntos para reservar alojamientos en resorts, cruceros u otro destino
de Disney; Ambas membresias crean lealtad a la marca e incentivo de seguir siendo parte
de ella para disfrutar de los beneficios que al final en términos de dinero prometen que
ahorran mas a que lo hagan sin membresia.

El plan de Disney consistié en construir su propia ciudad utdpica perfecta: la Comunidad
de Prototipos Experimentales del Mafiana: EPCOT. La ciudad debia ser un "entorno
planificado que demostrara al mundo lo que las comunidades estadounidenses pueden
lograr a través del control adecuado de la planificacion y el disefio." Basicamente ser un

plan vivo del futuro desarrollando soluciones para los problemas de la ciudad.
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Después de la muerte de Walt, el proyecto se considerd poco practico y se volvio a concebir
como un parque tematico con arquitectura y tecnologia futuristica. Que ademas hoy en dia
es un recorrido por el mundo con los 11 pabellones que son paises que coexisten
pacificamente lado a lado. El futuro que le espera a EPCOT es un pabellon de juegos
completamente nuevo, una entrada principal renovada y un Centro de experiencias que
muestra el futuro del parque. EI "pabellon de juegos™ contard con experiencias unicas,
dedicadas a la diversion ludica, juegos y actividades préacticas, todo dentro de una ciudad
innovadora e interactiva. Los invitados también interactuaran con sus personajes favoritos

de Disney como nunca se habia visto en EPCOT.

La compariia siempre busca todas las maneras posibles para brindar la mejor experiencia
por lo que ofrecen variedad de opciones de transporte entre los parques, hoteles y
aeropuerto. Actualmente operan 391 buses, 29 botes, 12 monorrail y 50 Minnie Van, estos
operan solamente en propiedad de Disney World. Solamente los buses operan con gas que
es procesado por los desperdicios de toda la comida de los restaurantes en la propiedad de
Disney World; en otofio de este afio inauguraran el nuevo medio de transporte de telecabina
(en inglés Skyliner) donde tendra 6 estaciones entre EPCOT, Hollywood Studios y
Disney’s Caribbean Beach Resort, Disney’s Art of Animation Resort, Disney’s Pop
Century Resort y Disney’s Riviera Resort. La innovacion siempre es continua y segura
para la compafiia y al buscar una nueva forma de transportar a los Guests es otro ejemplo

de cdmo cumplen con la eficiencia.
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GLOSARIO

Al ser parte de la compafiia, ensefian parte de la cultura de trabajo en Disney, empieza con el factor:

el lenguaje, que se habla durante el trabajo como ser:

1.

2.

3.

10.

11.

Backstage: area no visible para los Guests.
Cast Member: empleado de Walt Disney Resorts.
Costume: traje provisto por la compafiia para los cast members que estan on stage.
Guest: cliente de Walt Disney Resorts.
Glow cage: es el area donde se almacenan todos los carros e inventario.
Mercantenimiento (Merchantainment):
a. Vision: Ofrecer la mejor experiencia de compra de entretenimiento en el mundo.
b. Mision: Creamos recuerdos magicos de mercancia inspirados en los Parques y
Resorts de Walt Disney que contribuyen al valor de los accionistas.
On Stage: area visible para los Guests de Disney Theme Park, Resort and Store.
Role: puesto de trabajo de un cast member.
Show: lo que un Guest ve y experimenta en Disney Theme Park, Resort, Store.
Tableta (del inglés: tablet o tablet computer): es un tipo de computadora portétil, de mayor
tamafio que un smartphone o una PDA, integrado en una pantalla tactil (sencilla o
multitactil) con la que se interactta primariamente con los dedos, sin necesidad de teclado
fisico ni raton.
Apron: una pieza de ropa que se usa en la parte frontal del cuerpo sobre la ropa para guardar

el dinero.
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ANEXOS
Anexo #1

Bitacora

Primera semana 25 — 31 de enero

Traditions es la bienvenida e introduccion a la compaiiia. Este ultimo se refiere a conocer
toda la historia y cultura de la empresa. Walt Disney fue un visionario e innovador. Nunca se
conformd con nada menos que la mas alta calidad. EI éxito de WDW se ha basado en muchas
cosas, pero algunas de las tradiciones mas importantes son las historias, experiencias inmersivas,
innovacion, calidad y lo mas importante de crear felicidad. Esto siempre ha sido y siempre sera lo

gue somos, todo lo anterior guiara el futuro.

Luego de la teoria llega la hora de ir al parque para que se observe e identifique como las
4 llaves las aplican los cast members cuando estdn en stage. Con el propdsito de no solo

memorizarlas sino ver ejemplos y darse una idea de cdmo se puede hacer.

El primer dia de entrenamiento empezd con la clase de operaciones donde hacen énfasis
en las 4 Ilaves que todo cast member debe de seguir, pero con mas énfasis y ejemplos sobre qué
hacer y como hacerlo. Proporcionan un libreto donde hay nimeros al cual se puede recurrir en
casos de emergencias de diferentes categorias. Dan normas para el uso de productos quimicos y la
mejor forma de usarlos. Ensefian el significado de todas las sefiales de seguridad que hay en la
empresa tanto para los empleados como los Guests. Protocolos que seguir cuando se esta en el
parque trabajando y observando que hay posibles maneras de poner en riesgo la vida de los Guests.
Para la seguridad, entrenan de como se deben de cargar los articulos para evitar dolores. La
segunda llave, cortesia, ensefian expresiones correctas para interactuar, como evitar decir solo si/no

y ejemplos de cortesia con comparieros de trabajo. La tercera llave, espectaculo. Nunca deben de
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llevar puesto la etiqueta del nombre si no es jornada laboral, ya que eso es parte del show. Andar
siempre con el traje adecuado y limpio, cuidar el area de trabajo y del parque ya que todos deben
de mantenerlo limpio. La cuarta llave, eficiencia. Siempre tratar de obtener una solucién a los
problemas antes de tener que recurrir con un lider. Facilitar procesos a los Guests como por
ejemplo las diferentes formas de pagos que hay mediante una bandita méagica, tarjetas de regalo,
servicio de pick up o envios a los resorts, boletos de rapido acceso a los juegos, reservaciones,
compras online, envios internacionales y nacionales, la aplicacién movil de los parques para que
puedan ver la fila de espera a las atracciones y para obtener cualquier informacion/guia de los

parques.

El domingo 27, segundo dia de entrenamiento, fue el primer dia de estar backstage con la
entrenadora que ayuda a buscar los diferentes trajes a usar en las tiendas. Se hace el recorrido por

todo backstage para diferenciar los caminos de llegar a las 6 localidades que tiene el parque.

Lo siguiente es clase en Disney University para aprender a usar la caja registradora. Se
aprende acerca de las diferentes formas de pago que los Guests usan en las tiendas, practicamos
las diferentes transacciones que se dan en el dia a dia y por ultimo un video acerca de las pérdidas
millonarias de Disney por robo de los empleados y los Guests. Esta clase fue méas que todo tedrico
y practico para que el siguiente dia, 30 de enero, se esté 7 horas en las cajas registradoras de las

tiendas

Segunda semana 3 — 8 de febrero

El 3 de febrero fue retroalimentacion de todo lo que se aprende de las operaciones que se
hacen en las tiendas ya que los siguientes dias iban a ser horario de trabajo normal hasta el 7 de

febrero que fue el entrenamiento de inventario. Al estar en la posicién de merchandise se puede
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rotar en diferentes areas como se menciona anteriormente y una de ellas es ser encargado del
inventario y fue el segundo entrenamiento. Este consiste en abastecer con productos las 3 tiendas:
Agrabah, Bwanas Bob y Piratas del Caribe. Es muy flexible ya que comienza el dia como se decida
empezar en abastecer las tiendas. En este caso tocO inventario tarde-noche por ende es hasta el
cierre de la tienda. Ensefian a utilizar las diferentes herramientas de traslado de productos, las
bodegas para cada tienda, la ubicacion y cantidad para cada articulo. El tercer entrenamiento es de
Leather Treaty, eso es cuero grabado. Es otro servicio que se ofrece en diferentes tiendas como
Piratas del Caribe. El entrenamiento fue en la tienda y se usa la computadora para hacer el grabado,

la maquina que hace el trabajo y la ubicacion de las herramientas y material de apoyo.

Tercera semana 10 — 16 de febrero

En la tercera semana se pone en practica todo lo aprendido en los dias de entrenamiento ya
que dividen dias en la caja registradora e inventario. En las tres tiendas todas pasan ocupadas a
cierto punto del dia y el movimiento de productos es diferente. Piratas del Caribe, esta al lado de
la atraccion de los piratas entonces todos los que entran al juego salen por la tienda. Es la mas
grande y pasa ocupada todo el dia y por eso cierra mas tarde por ende es la que mas se necesita
estar colocando producto, bebidas y se hacen muchas transacciones de servicio de envios.
Agrabah, la segunda tienda, es un poco mas pequefia que la primera y su ubicacién es a lado de
donde se puede conocer a Aladdin y Jazmin entonces el movimiento de productos son diferentes
mas que todo se necesitan bebidas a cada momento, productos de burbujas, ciertas prendas para
nifios y snacks. La Gltima tienda es la méas pequefia de todas, Bwanas Bob’s, queda en la entrada
de Adventureland y es dividida en dos quioscos con productos basicos y rapido de agarrar sin
necesidad de probarselo ni buscar talla. Los productos con mas movimiento son las bebidas y los

productos de burbuja, los demas varian.
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Cuarta semana 17 — 23 de febrero

La ultima semana de entrenamiento fue de Glow. Es otra forma de vender productos de Disney,
pero en una carreta ubicada en 24 zonas del parque, pero no las usan todas en un dia y usualmente
ubican cada carreta segun la temporada y el clima. En ella se puede vender en el dia bebidas y
productos con luces, pero en la noche solo la abastecen con productos de luces como ser las
burbujas, espadas, varitas y spinners. La caja registradora la maneja el encargado de cada carro
con una Tablet que permite transacciones en efectivo, tarjeta de crédito, tarjeta de regalo y magic
band. El dinero se coloca en un delantal y se comunica con lideres y coordinadores por medio de
un walkie-talkie. Asi como una tienda normal donde se necesitan personas haciendo las
transacciones y otras encargadas del inventario y abastecimiento, también en glow se necesitan
para inventario de los carritos que se van a usar el siguiente dia. Este consiste en contar los
productos que no se vendieron y registrarlos, abastecer los carritos que van llegando, preparar los
carritos que estaran el siguiente dia y preparar los productos que llegan en cajas en sus estantes
para que estén listos de colocar. Por Gltimo, se recibe la reunion con los deméas cast members de
adventureland para retroalimentar quienes son los lideres y coordinadores, ejemplos de las 4 Ilaves

en nuestras tiendas y ronda de preguntas.

Quinta semana 24 de febrero — 2 de marzo

Después de un mes de entrenamiento el horario de trabajo fue distribuido para estar en las tiendas
y en glow carts con el fin de practicar todo lo aprendido. Cada dia de esta semana se hacia

retroalimentacion del trabajo realizado.
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Sexta semana 3 — 9 de marzo

Se realiz6 jornada de glow cart en el dia y en la noche. Ya se acercaba Spring Break por ende el

clima empezaba a cambiar y hubo gran movimiento de agua y squeeze breeze para esa semana.

Séptima semana 10 — 16 de marzo

La jornada laboral fue incrementando debido a las vacaciones de Spring Break que las escuelas y
universidades tienen. El parque tuvo una suma mayor de personas por ende se tomaron mas
medidas de seguridad al momento de realizar el trabajo como ser la hidratacion por el cambio de

clima, més personas encargadas del inventario y todas las zonas para los carros habilitadas.

Octava semana 17 — 23 de marzo

Surgieron nuevos cambios como el recibimiento de nuevos carros por ende habria que tener mas
inventario de productos para poder prepararlos. Las jornadas se dividieron en 3 tiempos: dia,
intermedio y noche. Cada dia cambiaban la meta de ventas ya que se esperaba mayor volumen de

personas en el parque.

Novena semana 24 — 30 de marzo

El parque seguia recibiendo un gran volumen de personas por ende las ventas iban incrementando
y al momento de tener que volver a preparar los carros, la jornada laboral la tenian que extender

porque no ajustaba el tiempo establecido.
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Décima semana 31 de marzo — 6 de abril

La rutina de trabajo consistié en ser una jornada nocturna donde el parque tuvo una gran cantidad
de visitantes por lo que se llegé al punto de dejar de vender burbujas en forma de Mickey ya que
nos quedamos sin cajas. Se vendieron més las burbujas que Iron Man y productos sustitutos que

tenfan menos volumen.

Onceava semana 7 — 13 de abril

Fue la primera semana de entrenamiento donde se recibe una clase tedrica acerca de la
manipulacion de alimentos y los productos de limpieza. En los siguientes dias se hacen recorridos
de las dos localidades de comida, se aprende a abrir y cerrar ambos. Ademas, se prueba lo que se
vende y se aprende a prepararlo. Se conoce todas las areas de trabajo que hay en las localidades

gue seran parte de la rutina de una jornada.

Doceava semana 14 — 20 de abril

Toda la semana hubo jornadas nocturnas donde se practica el cierre de ambas localidades. El flujo
de personas en el parque fue moderado por ende no estuvieron tan saturadas las localidades. Cada
dia se cerr6 un area diferente de la cocina de Sleepy Hollow, lo que consta de Liberty Square
Market al momento de cerrar siempre es lo mismo ya que no se divide en tantas areas como Sleepy

Hollow.
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Treceava semana 21 — 27 de abril

La semana fue mitad apertura y cierre de las localidades ya que habia otros en entrenamiento. La
rotacion en una jornada diaria es de que el Gltimo lugar donde esté ubicado es donde le tocara

cerrar.

Catorceava semana 28 de abril — 4 de mayo

La jornada laboral fue nocturna por ende eran de cierre en las dos localidades. Aqui se pone en

practica el proceso de limpieza que se lleva a cabo en el cierre de cada localidad.

Quinceava semana 5 — 11 de mayo

La jornada laboral fue mixta entre diurno y nocturno. En esta semana se practicé lo mismo que las

anteriores.

Dieciseisava semana 12 — 18 de mayo

La jornada laboral constaba de horas un poco mas extensa ya que el parque tenia eventos

especiales. Pero siempre fueron de cierre por ende es lo mismo que las anteriores.

Diecisieteava semana 19 — 25 de mayo

En esta semana hubo asistencia alta en el parque por ende pasaron muy ocupados las dos
localidades, se tuvo problema con las patas de pavo que se venden en Liberty Square Market ya

que hubo varias noches que no ajustaban y muchos quedaron disconformes.
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Dieciochoava semana 26 de mayo — 1 de junio

La jornada laboral en ambas localidades fueron de tarde-noche, el parque cerraba més tarde por la

temporada de verano.

Diecinueveava semana 2 — 8 de junio

En esta semana el clima afectd bastante la venta ya que hubo mucha lluvia por ende no habia

mucha asistencia de Guests en el parque.

Vigésima semana 9 — 11 de junio

Fueron tres dias de cierre en la localidad Sleepy Hollow, se contd con nuevos grupos de

entrenamiento ya que hay nuevos estudiantes que llegan al programa.
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Anexo #2

Servicio a la mesa

Anexo #3

Auxiliares, usualmente ubicados en los hoteles
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Anexo #4
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Banquete de comida, solamente ofrecido en los

hoteles.

Anexo #5

Venta al aire libre, ubicados en todos los parques tematicos.




Anexo #6

Servicio de comida rapida
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Anexo #7

Entrada de Adventureland, Agrabah, Bwanas Bobs y Piratas del Caribe
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Anexo #8

Traje de Agrabah y Bwanas Bob
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Anexo #9

Carros de glow
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Anexo #10

Entrada de Liberty Square y la campana de liberty

Anexo #11

Liberty Tree
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Anexo #12

Sleepy Hollow
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Anexo #13

Liberty Square Market




Anexo #14

Menu de Sleepy Hollow
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Recognize Now!

( April 07, 2019 y \
Dear Andrea Bardales Madrid,

Thank. you for making a difference and helping us create an unforgettable experience
[ would like to take the time to Recognize you for displaying The Four Key Basics.

Show Courtesy
Great job getting all of (%ur Squeeze Breeze fans turned on during fmma’e walk yesterday and

truly showcasing our COOL" product to our Guests along the routel Your cart was definitely

noticed for itl
B i)t Appreciation,
| Kerry 7er/;ube

This Recognition was sent to Andrea's supervisor, Amanda Casselli to amanda.j.casselli@disney.com — April 07, 2019 15:

christian « TODAY

@ptx_taco
#CastCompliment @WDWToday | wanted to thank Andrea from the
Sleepy Hollow restaurant in the Magic Kingdom for making my day!
| hope she has a spectacular last week on the college program and
has a safe trip back home!
Q10 11:48 PM - May 31, 2019 e

& See christian + TODAY's other Tweets >

Andrea

Your Guest service has been
recognized on social media!
Thank you for all you do!




Anexo #16

alevosia

desprecio

optimismo

remordimiento

alegria

y
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