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Gracias por su interés en el primer Cuerpo Comun de Conocimientos (CBoK, por sus siglas
en inglés) de IAAPA. El CBoK es el marco integral de conocimientos y habilidades para
aquellos que trabajan en la industria de las atracciones a nivel mundial. Este documento
enumera las competencias que los individuos deben poseer (tanto a nivel de conocimiento
como de competencia) para asegurarse una carrera exitosa en la industria de las
atracciones. Ademas, este documento proporciona recursos en forma de acrénimos

y abreviaturas, un glosario y métricas para profundizar en las competencias propias del
sector de las atracciones.

El CBoK estd disefado para ser utilizado por:

= Empleados: para comprender las competencias necesarias que les ayuden a alcanzar
sus objetivos profesionales actuales o futuros.

= Empleadores: para utilizarlo como referencia a la hora de realizar evaluaciones
comparativas en sus organizaciones. Les permite comprender los niveles de
competencia necesarios para los empleados.

= Reclutadores y profesionales de recursos humanos: para elaborar descripciones
de puestos adecuadas y contratar personal debidamente calificado.

= Estudiantes: para comprender las competencias que deben demostrar para tener
éxito en el sector de las atracciones y para ayudarlos a evaluar sus planes de
desarrollo profesional.

= Comunidad académica: para comprender las competencias profesionales criticas
necesarias que deben tenerse en cuenta en el desarrollo de las asignaturas, con
vistas a preparar a los estudiantes para su entrada en el sector de las atracciones.

= Responsables del desarrollo de los cursos: para garantizar que las asignaturas y los
programas desarrollados cubran adecuadamente las competencias requeridas.
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El CBoK fue desarrollado para codificar las competencias fundamentales que un individuo
que trabaja en este sector necesita para tener éxito. A partir de ahi, IAAPA puede compartir
con otros esta informacién para empezar a alinear las expectativas de los empleadores

en cuanto a las competencias de los empleados. Reunir una coordinacién global de
competencias le permite a la industria servir mejor a nuestros visitantes de una manera
segura y eficiente.

La informacidn contenida en este documento fue desarrollada a lo largo de un periodo
de tres afos (2018-2020), bajo la tutela del Comité Global de Educacién de IAAPA y
consultores externos. El CBoK se desarrolld a través de un analisis global de tareas
laborales que planteaba preguntas (a empleados y empleadores) relacionadas con lo que
los empleados del sector de las atracciones hacen en sus funciones cada dia, incluidas

la frecuencia y la importancia de esas tareas. Para lograrlo, IAAPA se asocié con dos
organizaciones externas.

Estas organizaciones son especialistas en este campo de trabajo y garantizan que se siga

un proceso coherente, justificable y valido. Representantes de las cuatro regiones de IAAPA,
conformados por miembros, no miembros, comités y otros voluntarios, proporcionaron
aportes valiosos y cuantificables que finalmente fueron revisados y aprobados por el Comité
Global de Educacion de IAAPA. Este proceso se repetird de forma regular para asegurar que
se mantenga actualizado y relevante.
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El CBoK se centra en dos niveles de experiencia:

Profesional: un individuo se considera dentro del nivel “Profesional” cuando tiene al menos
un aio de experiencia a tiempo completo en el sector de las atracciones.

Ejecutivo: un individuo se considera en el nivel “Ejecutivo” cuando tiene al menos 7 aflos de
experiencia a tiempo completo junto a 7 aflos de experiencia como supervisor.

Experiencia en el sector de las atracciones: se define como el trabajo a tiempo completo en
una atraccion (parque de diversiones, centro de entretenimiento familiar o LBE, zooldgico
y acuario, museo, centro cientifico, parque acuatico) o en un fabricante o proveedor del
sector de las atracciones. Ademas, se reconoce a los consultores, profesores y catedraticos
que apoyan a la industria de las atracciones, incluidos los estudiantes (siempre y cuando
cumplan los requisitos de elegibilidad).

La experiencia como supervisor incluye los siguientes ejemplos. ayudar a los miembros
del equipo a comprender los objetivos y metas de rendimiento. Formar a los miembros
del equipo y asegurarse de que son competentes en su funcion. Programar las horas y los
turnos de trabajo. Coordinar la rotacion de puestos y la capacitacién cruzada. Compartir
con los miembros del equipo las novedades de la empresa, los resultados financieros y los
nuevos objetivos.

Asistir en la resolucién de emergencias, como problemas de calidad o con los visitantes, que
puedan derivarse al supervisor del equipo para su gestion. Identificar y resolver problemas
en el lugar de trabajo, como retrasos o absentismo. Proporcionar informes y actualizaciones
de la actividad a la direccion. Ayudar en la contratacion, la disciplina y la terminacién de
actividades.

El CBoK también brinda un conjunto de competencias basicas. Estas competencias podrian
aplicar a cualquier sector, pero a través del andlisis de las tareas del puesto, se descubrid
gue eran importantes para el sector de las atracciones.
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Competencias basicas

Las competencias basicas

se dividen en tres categorias
interrelacionadas: Personas,
Individuo y Empresa. Los
empleados de alto rendimiento
de todos los niveles de
experiencia y grupos de interés
de la industria de las atracciones
comparten estas habilidades y
comportamientos que les ayudan
a tener éxito.
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DISCIPLINAS

Personas

Orientacion
de servicio al
visitante

Enfoque de
equipo
Eficacia

interpersonal

Habilidades de
comunicacion

Individuo Empresa
Iniciativa Orientacion a la
seguridad y la

Responsabilidad proteccién

Orientacion a los
resultados

Visién para los
negocios
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HABILIDADES INTERPERSONALES EN EL
SECTOR DE LAS ATRACCIONES

Los empleados exitosos tienen excelentes habilidades interpersonales que ponen

en practica con los visitantes y los miembros del equipo interno. Saben escuchar y
comunicarse con eficacia, muestran empatia y se dedican al visitante. Ademas, saben
colaborar y les gusta trabajar en equipo.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Orientacion de servicio  Ofrecer la mejor experiencia al visitante externo e interno de
al visitante acuerdo con las normas de calidad y servicio mas exigentes.

Analizar y ofrecer soluciones eficaces a los problemas e
incidencias de los visitantes.

Presentar la marca a los visitantes de forma positiva.

Enfoque de equipo Escuchar y responder de manera constructiva a las ideas y
preocupaciones de los demas miembros del equipo.

Fomentar y valorar las opiniones y experiencias diversas para
incorporar diferentes perspectivas.

Participar activamente, compartir responsabilidades y
recompensas, y contribuir a la capacidad del equipo para
alcanzar sus objetivos.

Colaborar con los demas para alcanzar un objetivo comun.

Eficacia interpersonal Escuchar atentamente las ideas y preocupaciones de
las personas.

Comprender tanto las fortalezas como las debilidades de
los otros.

Reconocer las preocupaciones de los demas y actuar en

consecuencia.

Tratar a los demas con respeto, dignidad y honestidad.

Ser consciente del impacto que uno tiene en los demas.
Habilidades de Comunicarse proactivamente con los demas.
comunicacion Asegurarse de que la informacion se transmite a las personas
gue deben mantenerse informadas.

Expresarse con claridad y profesionalidad en el medio de
comunicacion adecuado.

Fomentar un entorno de comunicacion abierta.
Inspirar y motivar a los demas para que actuen.

CUERPO COMUN DE CONOCIMIENTOS (CBoK) DE IAAPA

© Copyright International Association of Amusement Parks and Attractions (IAAPA)



HABILIDADES INDIVIDUALES EN EL SECTOR
DE LAS ATRACCIONES

Los empleados exitosos asumen la responsabilidad de su trabajo y se obligan a si mismos y a los
demas a responder por sus actos. Aceptan la responsabilidad de sus acciones y toman la iniciativa
para ir mas alld en la busqueda de la excelencia. Continuamente amplian sus conocimientos y
habilidades mediante la busqueda de formacidn profesional y oportunidades de desarrollo.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Iniciativa Identificar lo que hay que hacer y pasar a la accion.

Hacer mas de lo que normalmente se requiere en una situacion con el fin de
alcanzar un mayor nivel de excelencia.

Buscar a otras personas implicadas en una situacion para conocer sus puntos
de vista y colaborar en la solucion.

Desarrollar continuamente conocimientos y habilidades, y mantenerse al dia
con las tendencias en su area de especializacion.

Responsabilidad Realizar el trabajo propio con miras a objetivos mas amplios.

Aceptar la responsabilidad tanto de los resultados positivos del trabajo como
de los negativos.

Ver mas alla de los requisitos de su propio trabajo para ofrecer sugerencias de
mejora en su drea o en las operaciones de la organizacion.

Asumir la responsabilidad personal del éxito de la organizacion.

HABILIDADES EMPRESARIALES EN EL
SECTOR DE LAS ATRACCIONES

Los empleados de éxito estdn comprometidos con los objetivos y estrategias de la organizacion,
incluso frente a los obstaculos. Resuelven problemas y se comprometen a ir mas alla para satisfacer
las necesidades de los visitantes. Promueven un entorno seguro para sus visitantes y los miembros
de su equipo.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Orientacioén a la Tomar medidas para eliminar o remediar los peligros para la seguridad
seguridad y la en su propia area de trabajo y dentro de la organizacion.

proteccion Promover de forma sistematica un clima de trabajo seguro.
Seguir los procedimientos de seguridad y proteccién adecuados.

Comunicar peridodicamente que la seguridad y el conocimiento del entorno son
prioridades.

Cumplir todas las leyes, reglamentos, normas y practicas de seguridad laboral
y profesional.

Orientacién a los Mantener el compromiso y la dedicacién a los objetivos, a pesar de los
resultados obstaculos vy las frustraciones.

Realizar un esfuerzo concentrado a lo largo del tiempo para lograr un objetivo.

Tener un fuerte sentido de la urgencia para resolver problemas y realizar

el trabajo.
Visién para los Analizar y comprender los objetivos y estrategias de la organizacién y cémo
negocios encaja el trabajo propio en ellos.

Demostrar un gran interés por la rentabilidad y la solidez financiera de la
organizacion.

Comprender y hacer todo lo posible por satisfacer las necesidades de los
visitantes de acuerdo con la misidn, la vision y los valores de la organizacion.

° CUERPO COMUN DE CONOCIMIENTOS (CBoK) DE IAAPA
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Areas de practica a
hivel profesional

Los miembros de IAAPA identificaron siete

(7) areas de practica dentro del sector de las
atracciones a nivel mundial que abarcan las
habilidades necesarias para hacer una atraccion
segura, entretenida y memorable para sus
visitantes y sus empleados. Desarrollarse como
profesional de la industria de atracciones requiere

Alimentos

y bebidas Marketing,

L .. . ., relaciones
conocimiento, comprension y aplicacion de estas pabllzs
A A H ventas
areas de practica. o v

Al

, A i . . Juegos y \ - EDUCATION
Cada area de practica tiene sus propias comercializacion
disciplinas. Tal vez usted entiende algunas de las NIVEL FLELEEE Y

! .p ! . { ! g : PROFESIONAL tecnologia -

disciplinas dentro de un area de practica, pero dela o

no todas. IAAPA estd aqui para estimular su
desarrollo en estas.

La guia a continuacion describe las areas de
practica a nivel profesional de IAAPA vy las

disciplinas dentro de ellas para proporcionarle un

marco de referencia para sus metas de aprendizaje.

AREA DE PRACTICA

Marketing,
relaciones
publicas y ventas

Finanzas y
tecnologia de la
Informacién

Recursos
humanos

Operaciones de
las instalaciones

Recursos
humanos

Juegos y
comercializacion

Alimentos y
bebidas

Informacién

Entretenimiento

Publicidad Presupuesto Aspectos legales Preparacion para Comercializacion, Catering y ventas Entretenimiento
y planes de la de recursos emergencias gestion minorista a grupos y eventos
Desarrollo de la ; ;
empresa humanos . y juegos ) especiales
marca Seguridad de los Alimentos y
. . Gestion del Gestion y empleados bebidas Sostenibilidad del
Comunicaciones presupuesto de supervision del N Seguridad entretenimiento
gacid inversion rendimiento L=le Selilrlietel .
dlnlvestlgau%n visitante y alimentaria Educacién sobre
€ cqlns_undn Ior Manejo de caja Reclutamiento hospitalidad las exhibiciones
Y @nellEls @2 y gestién de y plantilla de L, o
competencia cécies personal Gestion de Experiencia en
") Marketi incidentes instalaciones y
< AL Sl Indicadores Compromiso del _ espectaculos
= linea financieros personal Seguridad de las
E.' Prod atracciones, los Métricas de las
S dro uctlclns, Investigacion Formacion y espectaculos y operaciones
(72} SRl y desarrollo desarrollo las instalaciones
o promociones y Tnternes
ventas Gestion de
L. Presupuesto riesgos
Objetivos y operativo y
canales fijacion de Seguridad
precios Poblaciones
especiales
Venta de
entradas y

admisiones
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MARKETING, RELACIONES PUBLICAS
Y VENTAS

Los profesionales exitosos del sector de las atracciones estan al tanto de todos los
elementos que intervienen en el desarrollo de la marca, la publicidad, el desarrollo de
productos y la investigacion de los consumidores, y de cdmo estas facetas se combinan
para llegar al publico objetivo, generar expectativas y fidelidad a la marca, y aumentar las
ventas. También son conscientes de como el marketing digital eficaz y las redes sociales
bien disefadas pueden trabajar en paralelo con la promocidn convencional para elevar el
rendimiento general de las ventas.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Investigacion Solicitar, recopilar, interpretar y actuar en funcién de los comentarios
del consumidor  de los visitantes.
y analisis de la

- Recopilar, interpretar y compartir internamente los datos de la
competencia

competencia.

Comprender la estacionalidad y sus efectos en el mercado de atracciones.
Comprender y participar en la preparacion del analisis FODA.
Transformar diversos datos recopilados en informes para la alta directiva.

Desarrollo de la  Desarrollar y alinear contenidos promocionales y de productos con los
marca estandares de la marca.

Garantizar la coherencia del mensaje de la marca para el publico objetivo y
el personal interno.

Evaluar la consonancia entre la experiencia de los visitantes con lo
prometido por la marca a través de las resefias en linea y los informes
de visitantes incégnitos.

Publicidad Comprender los métodos de promocioén y participacion en linea,
incluidas las redes sociales y el perfil del publico objetivo.

Comprender la planificacion de medios y los calendarios promocionales.

Comprender la compra de espacio en los medios, el marketing basico y
los términos publicitarios (p. €j., retorno de la inversion, alcance, etc.).

Comprender la comunicacion de marketing directo (p. ej., folletos,
cupones, ferias, catdlogos, campafas de correo directo, etc.).

Comprender las principales caracteristicas y fases de las campafas
promocionales.

Comprender el funcionamiento y el desempefo de los medios de

comunicacion.
Objetivos y Comprender las estrategias de ventas a grupos y empresas.
canales Comprender vy planificar los programas de lealtad y afiliacion.

Comprender cdmo abordar las ocasiones especiales (p. ej., cumpleanos,
aniversarios, etc.).

Conocimiento de los canales de venta directos e indirectos.

Recopilar y evaluar datos sobre el rendimiento de los canales de venta
de entradas.

Conocimiento de las principales normativas sobre discapacidad.
Comprender los datos demograficos de los visitantes.

Continda en la pagina 1.
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Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Comunicaciones Crear y difundir presentaciones para las partes interesadas.

Crear los textos necesarios para apoyar las iniciativas de marketing /
del producto.

Crear contenidos para la comunicacion de crisis.

Conocimiento de la utilizacion de marketing por correo electréonico y
plataformas de gestion de relaciones con los visitantes (CRM).

Marketing Comprender las funciones de la publicidad digital (p. ej., pago por clics,
en linea meétricas de clics, eficacia de respuesta).

Comprender la difusion de mensajes a través de las plataformas de
redes sociales como voz de la marca y crear mensajes mediante
didlogos en las redes sociales.

Comprender los andlisis utilizados para la evaluacion de los indicadores
clave de rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés) de las redes sociales
(p. €j., los seguidores, los “me gusta”, los compartidos).

Incorporar la estrategia de las redes sociales a las estrategias
de marketing en paralelo con las actividades promocionales
convencionales.

Llevar a cabo y evaluar la seleccidn y los comentarios de agencias e
influencers, incluidas las entrevistas.

Elaborar mensajes y vifietas fundamentales para distribuirlos a las
agencias e influencers.

Productos, Llevar a cabo iniciativas planificadas y ad hoc para apoyar nuevas
desarrollo, atracciones y contenidos, eventos especiales y ofertas especiales.
promociones y

Comprender el efecto de las iniciativas promocionales en las ganancias

ventas y las pérdidas.

Garantizar la coherencia de la comunicacidn promocional a las cuentas
principales.

Comprender los métodos de incorporacion de la gestion del
rendimiento (p. ej., precios dinamicos, variables, de oferta).

Comprender las ventas en todos los ambitos del negocio, desde la
taquilla hasta los grupos y las ventas indirectas.

Conocimiento de los canales de distribucion relevantes (p. €j.,, venta
directa, venta a grupos, agencias de viaje virtuales de terceros).

Coordinar las actividades con el equipo de ventas.

CUERPO COMUN DE CONOCIMIENTOS (CBoK) DE IAAPA
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FINANZAS Y TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

Los profesionales exitosos del sector de las atracciones estan al tanto de lo importante que
es implantar y mantener indicadores financieros, presupuestos y planes de negocio, flujo
de caja y gestion de créditos. Desde la comprension de los margenes de ganancia y el arte
de la venta sugestiva, hasta los fundamentos de la flujo de caja y la relacion entre mano de
obra e ingresos, los profesionales exitosos trabajan para entender mejor las operaciones y
necesidades financieras de su atraccion.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Investigacion Comprender el costo de los bienes vendidos (COGS, por sus siglas en
y desarrollo inglés), ganancias y pérdidas, y la prevenciéon de robos/pérdidas.
internos

Comprender los presupuestos, los proyectos y los informes per capita.

Reconocer las oportunidades de aumentar las ventas de productos y
orientar al personal en el proceso.

Comprender los procedimientos adecuados para procesar a los
visitantes durante las horas pico y no-pico.

Indicadores Conocimiento general del per capita y su significado estadistico para la
financieros organizacion.

Conocimiento general de la relacion entre mano de obra e ingresos
Conocimiento general de los informes de ventas y costos.

Comprension basica de cdmo evaluar y determinar los articulos de alto
margen de ganancia.

Presupuesto Analizar e identificar tendencias en los ingresos y gastos durante un
y planes de la periodo de tiempo determinado.
empresa

Nociones basicas de las necesidades de personal actuales y futuras en
relaciéon con los objetivos empresariales estratégicos.

Nociones basicas del equilibrio entre tener demasiado o muy poco
inventario y como afecta a la organizacion.

Presupuesto Nociones basicas de los costos en los que incurre una empresa para
operativo y adquirir o producir los bienes que vende.
fijacion de

Nociones basicas sobre cdmo documentar la pérdida de

precios materias primas.

Nociones basicas de la prevision y proyeccion de aumentos y
disminuciones del presupuesto.

Conocimiento de la estrategia de negociacion de contratos.

Presupuesto y Nociones basicas sobre cémo evaluar posibles grandes proyectos o
gestion de la inversiones, incluido el rendimiento de la inversion.

el iely Nociones basicas de sistemas empresariales y las necesidades en
materia de infraestructura.

Manejo de caja Nociones bdasicas sobre métodos y controles del manejo de caja.
y gestion de

A Nociones basicas de flujo de caja vy flujo de caja.
créditos

Nociones basicas sobre las pérdidas y el despilfarro, y sus efectos en una
organizacion.

Nociones basicas sobre la diferencia entre la cantidad de efectivo
disponible al principio de un periodo predeterminado y la cantidad al final
de dicho periodo.
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RECURSOS HUMANOS

Los profesionales exitosos del sector de las atracciones entienden lo que supone contratar,
formar, desarrollar y mantener empleados satisfechos y comprometidos, y reconocen el
valor que conlleva hacerlo. Entienden las responsabilidades del empleador respecto al
empleo de los miembros del equipo, asi como la responsabilidad de cumplir las politicas
de recursos humanos. Pueden dar fe de la ayuda de la capacitacion en el puesto de trabajo
y las evaluaciones del rendimiento, y buscan activamente el autodesarrollo y participan en

programas de bienestar.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Reclutamiento
y dotacion de
personal

Entrenar y
Desarrollo

Aspectos
legales de
Recursos
Humanos

Gestidon y
supervision del
rendimiento

Compromiso
del personal

Comprender el reclutamiento y la seleccién basados en las
competencias.

Comprender como llevar a cabo la formacion en el puesto de trabajo.
Participar activamente en programas de autodesarrollo.
Realizar evaluaciones de la competencia en la formacion.

Orientar al personal y a los proveedores externos sobre las directrices y
los procedimientos de la empresa.

Comprender la importancia de una induccidn, orientacion, y programa
de capacitacion en el trabajo

Comprender coémo llevar a cabo la capacitacion en el trabajo
Participar activamente en programas de autodesarrollo.
Llevar a cabo una evaluacidn de capacitacion de la competencia.

Guie al personal y a los proveedores externos sobre las pautas de la
empresa y procedimientos

Comprender las responsabilidades del empleador regional (local) en
relacion con el empleo de los miembros del equipo.

Comprender los principios basicos de la igualdad de oportunidades de
empleo (EEO, por sus siglas en inglés).

Apoyar el cumplimiento de la politica de recursos humanos.
Conocimiento general de los principios contra el acoso.

Comprender las técnicas adecuadas y eficaces para llevar a cabo
evaluaciones del rendimiento.

Comprender las estrategias habituales para abordar los problemas de
rendimiento.

Comprender las mejores practicas a la hora de dirigir sesiones
informativas y reuniones con los miembros del equipo.

Comprender la importancia de involucrar a los miembros del equipo en
la visidon y la mision.

Comprender el valor de garantizar que la organizacion sea atractiva
como empleadora.

Comprender la importancia de los programas de bienestar para los
empleados.

Conocimiento de los principios de diversidad e inclusion en el lugar de
trabajo.
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OPERACIONES DE LAS INSTALACIONES

Los profesionales de atracciones de éxito son conscientes de lo importante que es para

su instalacion operar de manera segura y eficiente para brindar la mayor satisfaccién cara
a cara de los huéspedes desde el momento en que se acercan a la taquilla y entran en su
primera cola. tienen un trabajo conocimiento de los protocolos de seguridad y emergencia
y saber como abordar de manera efectiva las necesidades de los huéspedes. inquietudes
y/0 necesidades.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Atencion al Identificar y apoyar un modelo de atencidén al visitante que encaje con la
visitante y marca.
hospitalidad Comunicarse de manera eficaz y adecuada con los visitantes, teniendo

en cuenta las diferencias culturales.

Impartir formaciéon sobre comunicacidn eficaz con los visitantes y
atencion al visitante.

Gestionar las interacciones en las redes sociales entre el personal y los
visitantes.

Comprender las técnicas y estrategias de atencidén al visitante.

Disefar y desarrollar herramientas de compensacion (p. ej., vales de
comida, entradas a precio reducido para una futura visita, recuerdos de
cortesia).

Identificar las técnicas de desescalada y comprender cdmo gestionar
visitantes con un comportamiento agresivo.

Poblaciones Comprender los recursos disponibles para los visitantes con
especiales discapacidades (incluidas las discapacidades temporales).

Comprender la informacion basica relativa a la accesibilidad de todas las
areas de las instalaciones.

Aplicar las directrices normativas regionales pertinentes en relacién
con las solicitudes de los visitantes (como la Ley para estadounidenses
con discapacidades, leyes y politicas relacionadas con los animales de
servicio, etc.).

Comprender los requisitos gubernamentales relativos a la accesibilidad
de los lugares de esparcimiento (normas de accesibilidad de los
edificios, dispositivos de ayuda auditiva, intérpretes de lenguaje de
sefias, dispositivos individuales para subtitulos descriptivos en las
peliculas, etc.).

Venta de Comprender como ajustar las colas, las taquillas y las puertas para que
entradas y el flujo de visitantes sea eficiente.
admisiones

Gestionar diversos tipos de membresias, pases anuales, ventas grupales
y ventas a visitantes de programas especiales.

Crear guias para la venta de entradas y pases.

Entender cémo utilizar plenamente los sistemas de punto de venta y de
elaboracion de informes en el lugar.

Gestion de Comprender el proceso de gestion de riesgos.
riesgos Realizar una evaluacién de riesgos.

Conocimiento de las obligaciones del empresario en materia de salud y
seguridad.

Conocimiento de las obligaciones de un empleado en materia de salud y
seguridad.

Continda en la pdgina 15.
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Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Preparacion Elaborar planes de accién en caso de emergencia.
Sl _ Conocimiento de los procedimientos de evacuacion apropiados en /
e EElEs funcidn de eventos especificos.

Conocimiento de los equipos de proteccion individual (EPI) necesarios
para las distintas situaciones de respuesta ante emergencias.

Comprender la necesidad y la gestion de un Equipo de Respuesta a
Emergencias.

Desarrollar planes de respuesta a incidentes.

Gestion de Identificar los procedimientos operativos adecuados para la gestion de
incidentes sustancias peligrosas en el lugar de trabajo.

Conocimiento de las respuestas operativas estandar ante catastrofes
naturales, condiciones meteoroldgicas e incidentes criticos.

Comprender las iniciativas operativas para prevenir la propagacion de
enfermedades (p. ej., COVID-19).

Conocimiento de primeros auxilios basicos.
Aplicar planes de respuesta a incidentes.

Seguridad de Identificar los peligros y riesgos habituales en el lugar de trabajo.

los empleados  comprender la necesidad de llevar a cabo y documentar la formacion

sobre el cumplimiento de la normativa.

Conocimiento de cdmo mitigar y controlar los peligros y riesgos comunes
en el lugar de trabajo.

Comprender como capacitar a los empleados en materia de seguridad en
el lugar de trabajo.

Seguridad Conocimiento general de la seguridad especifica de los recintos, tanto
de las para las operaciones de cara al publico como las internas.

atracciones, los
espectaculos y
las instalaciones

Conocimiento de los procedimientos medioambientales y de eliminacion
de desechos.

Seguridad Conocimiento del funcionamiento basico de los equipos de seguridad.

Comprension de las necesidades logisticas para proporcionar las medidas
de seguridad necesarias (p. ej., suministros, equipos, personal, etc.).
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JUEGOS Y COMERCIALIZACION

Los profesionales exitosos del sector de las atracciones reconocen la importancia de los
procedimientos de juego, el manejo del dinero y los premios, y la facilitacion del flujo de
trafico peatonal. Reconocen lo crucial que es mantener inventarios y registros de existencias
precisos y congruentes, y poseen la capacidad de formar a otros en estos procedimientos.
También son capaces de interpretar los informes de ventas y costos.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Comercializacion, Comprender las causas de la congestion del trafico y como ajustar las
gestion minorista vias y las existencias para el flujo de visitantes.

y juegos Comprender el flujo del almacén vy la reposicion de existencias.

Comprender las directrices de los productos para un almacenamiento,
revision y proceso de reposicion adecuados, incluidos en los ambitos
de alimentos y bebidas y juegos.

Interpretar los informes de ventas, costos y existencias/inventario
necesarios (dentro de los niveles de reposicion automatica correctos).

Impartir capacitacion sobre el proceso de inventario y almacenamiento.

Conocimiento de los estandares de los productos de juego y como
realizar pedidos para eventos y actividades diarias.

Comprender los procesos y procedimientos para los juegos vy la
entrega de premios.

ALIMENTOS Y BEBIDAS

Los profesionales exitosos del sector de las atracciones valoran todo lo que conllevan las
operaciones de alimentos y bebidas. Esto incluye la planificaciéon de recetas, el costo de los
bienes vendidos y la gestidn del inventario, los menus y la sefalizacién, y el mantenimiento
de la cocina y los permisos. Poseen la capacidad de programar de manera acertada tanto al
personal de atencidén al publico como al de servicios en funcidn de los eventos especiales y
las horas pico, cumplir las directrices de seguridad, identificar los peligros y comunicarse de
manera eficaz para crear y ajustar las érdenes de eventos de banquetes.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Alimentos y Crear y ajustar los carteles de los menus y la sehalizacion para una
bebidas comprension y una generacion de ingresos éptimas.

Adaptar las recetas del local a los temas de temporada.

Conocimiento de coémo preparar recetas para servir, incluida la
presentacion del producto.

Comprender la gestion de los costos de los productos en un entorno de
“alimentos y bebidas” mediante la elaboracion de informes que reflejen
las ventas y los desperdicios.

Comprender los horarios del personal de atencién al publico y del
personal de servicio en horas pico y no-pico, asi como durante eventos
especiales.

Continda en la pdgina 17.
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Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Catering y Crear y ajustar las drdenes de eventos de banquetes (BEO, por sus siglas
ventas a grupos en inglés) para los eventos solicitados.

Comunicar a los colegas las solicitudes de suministros, herramientas,
servicios de entretenimiento y productos necesarios, etc.

Conocimiento de coémo adquirir el material, los permisos y la mano de
obra adecuados para llevar a cabo eventos con servicio de catering.

Seguridad Identificar posibles peligros para la seguridad alimentaria.

alimentaria Identificar soluciones para controlar los peligros.

Comprender la necesidad de mantener los registros requeridos en
relacion con los productos alimenticios y su seguridad.

Conocimiento de las leyes y directrices aplicables a la seguridad de los
alimentos y las bebidas alcohdlicas.

ENTRETENIMIENTO

Los profesionales exitosos del sector de las atracciones comprenden lo que se necesita para
planificar, coordinar y producir espectaculos, eventos especiales, exhibiciones educativas

y mucho mas. Desde el proceso de planificacion y las métricas operativas para todas las
categorias de experiencias de entretenimiento, espectaculo y exhibicion, hasta la evaluacion
de la satisfaccion de los visitantes y la sostenibilidad, los profesionales que triunfan saben lo
que se necesita para producir un entretenimiento memorable y de primera categoria.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Métricas de las Comprender la diferencia entre los costos de produccion de un
operaciones entretenimiento preproducido y los de espectaculos implementados en
las instalaciones.

Identificar el publico objetivo, sus caracteristicas demograficas y los
tipos de espectaculo (incluido el entretenimiento itinerante).

Conocer los elementos necesarios para las producciones de
entretenimiento y los costos asociados.

Comprender los requisitos de espacio y los costos de decoracion.

Conocimiento general de los costos de mantenimiento de los locales de
entretenimiento.

Estimar el rendimiento de la inversion (ROI, por sus siglas en inglés) para
eventos especiales.

Comprender las tarifas de costo por visitante.

Programar espectdculos para aumentar la capacidad de las instalaciones
en fechas/horas/temporadas especificas.

Experiencia en  Comprender los elementos de decoracién y disefo de las instalaciones y
instalacionesy los espectaculos.

espectaculos Comprender la aplicacion de temas y la compra de entretenimiento para
antes, durante y después del espectaculo.

Comprender la comunicacidn y la sefalizacidn relativas a los detalles del
espectaculo (notificaciones meteoroldgicas, excepciones, retrasos, etc.).

Conocimiento de las certificaciones y normas para efectos especiales
relacionados con el entretenimiento (p. ej., fuegos artificiales).

Continda en la pagina 18.
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Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Entretenimiento Comprender los procesos de planificacion de eventos especiales (p. €j.,
y eventos festivales).

especiales Coordinar a todos los proveedores, empleados y las adaptaciones del recinto

para el éxito del evento.

Comprender la utilizacidn de personajes disfrazados para llenar vacios
de tiempo en el espectaculo o para crear una mejor experiencia.

Comprender la implementacion de espectaculos itinerantes y
entretenimiento para colas y comedores.

Educacion Planificar experiencias que eduquen, entretengan y estén ligadas a la
sobre las marca de la instalacion.

exhibiciones Comprender la dotacion de personal y los programas de mantenimiento

adecuados para garantizar el mantenimiento, el cuidado y la limpieza de
la exhibicion.

Comprender la estrategia de captacidn de visitantes para aumentar el
interés mas alla de la exhibicién y asi atraer mas visitantes.

Comprender cdémo desarrollar experiencias de exhibicion que aborden
e incorporen diferentes estilos de aprendizaje (kinestésico, visual,
auditivo-musical, |6gico, verbal, etc.).

Sostenibilidad Nociones basicas de estrategias rentables para ofrecer continuamente

del un espectaculo novedoso y de calidad (p. ej., mantener la utileria, el

entretenimiento vestuario, los personajes y los decorados actuales al tiempo que se
introduce un 25 % de cambios cada temporada, cambiar la decoracidn y
mantener el contenido, etc.).

Desarrollar contenidos que se conviertan en una atraccién de visita
obligatoria, con varios afios de entretenimiento y un gasto de capital
minimo.

Desarrollar contenidos que sean apreciados por multiples grupos
demograficos.
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Areas de practica a

hivel ejecutivo

Los miembros de IAAPA identificaron seis

(6) areas de practica dentro del sector de las
atracciones a nivel mundial que abarcan las
habilidades necesarias para convertirse en un
ejecutivo competente, seguro y de confianza.
Desarrollarse como lider de la industria de
atracciones requiere conocimiento, comprension y
aplicacion de estas areas de practica.

Cada area de practica tiene sus propias
disciplinas. Tal vez usted entiende algunas de las
disciplinas dentro de un area de practica, pero
no todas. IAAPA estd aqui para estimular su
desarrollo en estas.

La guia a continuacion describe las areas de
practica a nivel ejecutivo de IAAPA vy las disciplinas
dentro de ellas para proporcionarle un marco de
referencia para sus metas de aprendizaje.
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espectaculos

Entretenimiento y
eventos especiales

Sostenibilidad del
entretenimiento

Iniciativas
ecoldgicas

Atencion al
visitante y
hospitalidad

DISCIPLINAS

Poblaciones
especiales

Investigacion y
desarrollo internos

Ofertas de
temporada

Alimentos y
bebidas

Comercializacion,
gestion minorista y
juegos

Venta de entradas
y admisiones

Catering y ventas a
grupos

Indicadores
financieros

Presupuesto
operativo y planes
de la empresa

Gestion del
presupuesto de
inversion

Gestion de riesgos

Preparacion para
emergencias

Seguridad
alimentaria

Seguridad de los
empleados

Seguridad de las
atracciones, los
espectaculos y las
instalaciones

Proteccion

Recursos
humanos y
administracién

Marketing,
relaciones

publicas y ventas

Investigacion
del consumidor
y analisis de la

competencia

Posicionamiento
y desarrollo de la
marca

Planificacion de
marketing

Productos y
promociones

Comunicaciones

Ventas

% IAAPA
ay .
EDUCATION

NIVEL
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Recursos humanos
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Reclutamiento
y plantilla de
personal

Formacién y
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Remuneracion y
beneficios

Aspectos legales
de recursos
humanos

Gestion y
supervision del
rendimiento

Compromiso del
personal
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entretenimiento
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organizacional
y cultura
empresarial

Crecimiento
centrado en la
mision
Toma de

decisiones basada
en datos

Comunicacion
eficaz
Etica
Creatividad e
innovacion

Incorporacioén de la
cultura y la historia
de la organizacion
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OPERACIONES DE LAS INSTALACIONES,
ENTRETENIMIENTO Y RELACIONES CON
LOS VISITANTES

Los ejecutivos exitosos del sector comprenden cdmo funcionan las operaciones de atencion

al publico y pueden analizar, evaluar y crear mejores practicas basadas en los datos de estas
operaciones. Desde el desarrollo de planes de mantenimiento de rutina hasta hacer uso de los
comentarios para mejorar la experiencia de los visitantes y aplicar tendencias y temas; los ejecutivos
analizan la experiencia global de la atencidn al publico y mejoran continuamente los procesos.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Métricas de las Comprender las ventajas y los inconvenientes del entretenimiento
operaciones preproducido, el uso de proveedores externos y la produccion de
espectaculos en las instalaciones.

Conocer y utilizar las herramientas de investigacion para identificar los
grupos de publico objetivo y las variantes de entretenimiento adecuadas.

Comprender como aprovechar el entretenimiento con otros aspectos del
establecimiento (p. ej., cdmo llevar a los visitantes a otras areas del recinto).

Utilizar los comentarios de los visitantes y empleados para determinar
cudles son las areas de éxito y cudles las que necesitan mejoras.

Experiencia en Comprender los requisitos de mantenimiento del local y los oficios
instalacionesy  necesarios para el mantenimiento de las instalaciones.

espectaculos Comprender las principales consideraciones a tener en cuenta a la hora

de decidir si alquilar o poseer equipos especificos para el entretenimiento.
Comprender la aplicacion de los temas y el entretenimiento adquirido.

Planificar historias y personajes que entretengan y estén ligados a la
marca del establecimiento.

Desarrollar planes de mantenimiento continuos y de rutina.

Aprovechar la tecnologia para la inmersion, la recopilacion de
informacion y la renovacién de los argumentos.

Comprender la tecnologia disponible para los visitantes con
discapacidades, incluido su costo, su implementaciéon y el conocimiento
de los recursos de vanguardia.

Entretenimiento Comprension de los procesos de planificacion de eventos de
y eventos entretenimiento, exhibiciones educativas y eventos especiales que
especiales incluyan la conexiéon con la marca del establecimiento (p. €j., festivales).

Conocimiento de las tendencias e innovaciones tecnoldgicas en el disefio
de exhibiciones educativas y de entretenimiento, incluidas las futuras
ampliaciones y las exhibiciones emblematicas que definen a la organizacion.

Comprender el proceso de investigacion y disefio de exhibiciones educativas
y de entretenimiento basadas en las necesidades de los usuarios, para asi
mantener el compromiso con los visitantes y la comunidad.

Coordinar a todos los proveedores, empleados y adaptaciones del lugar
para el éxito del evento.

Comprender la planificacion de proyectos para espacios al aire libre (p.
ej., consideracion de los permisos necesarios, espacio de estacionamiento,
acceso del personal de emergencia, espacios seguros para caminar, etc.).

Garantizar la igualdad de acceso para todos los visitantes y tener en
cuenta las instalaciones especiales (p. €j., baios, primeros auxilios,
espacios tranquilos, etc.).

Crear planes de contingencia para espectaculos y eventos especiales en
caso de condiciones meteoroldgicas adversas.
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Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Sostenibilidad Comprender las estrategias rentables para ofrecer continuamente

del un espectaculo novedoso y de calidad (p. ej., mantener la utileria, el

entretenimiento vestuario, los personajes y los decorados actuales al tiempo que se
introduce un 25 % de cambios cada temporada, cambiar el decorado
pero manteniendo el contenido, etc.).

Comprender los elementos que hacen que una atraccidon pase a ser de
visita obligada y atraiga a un gran niumero de visitantes afo tras afio.

Desarrollar una marca de instalaciones que satisfaga la demanda de
entretenimiento de los visitantes aflo tras ano.

Identificar estrategias para colaborar con los patrocinadores de las
instalaciones a fin de mejorar los espectdculos mas alld del escenario.

Desarrollar un comercio minorista que haga que el espectaculo continue
mas allad del escenario.

Iniciativas Comprender las mejores practicas “verdes” en materia de gestion,
ecoldgicas cultura, operaciones y abastecimiento.

Comprender las responsabilidades organizativas relacionadas con la
sostenibilidad medioambiental.

Desarrollar y supervisar la aplicacion de politicas y soluciones
sustentables.

Atencion al Gestionar los recursos y la tecnologia disponibles para realizar un
visitante y seguimiento de las relaciones con los visitantes y ofrecer un servicio de
hospitalidad atencion al visitante coherente.

Utilizar la resolucion estratégica de problemas para contener a los
visitantes con comportamientos agresivos y los conflictos, incluidos los
métodos de comunicacion especificos para estos problemas.

Desarrollar y llevar a cabo medidas de formacion y garantia de calidad
para una comunicacion eficaz con los visitantes.

Utilizar analisis para determinar el éxito de la recuperacién del servicio.

Utilizar los comentarios de los visitantes procedentes de multiples
fuentes (redes sociales, correo electrdnico, presencial, etc.) para explorar
futuras necesidades empresariales, oportunidades de dotacidn de
personal y oportunidades de capacitacion.

Reconocer y ajustar los procedimientos operativos estandar (POE) que
puedan obstaculizar la prestacidon de un servicio excepcional al visitante.

Poblaciones Supervisar la actualizacion y gestion de los recursos disponibles para los
especiales visitantes con discapacidad (p. ej., folletos, textos, mapas, intérpretes de
lengua de sefas, tecnologia para empleados de primera linea, etc.).

Desarrollar y supervisar programas asociados a la membresia para
aumentar la participacion de las poblaciones especiales.

Evaluar continuamente todos los programas ofrecidos a los visitantes
que pertenecen a poblaciones especiales para mantenerse al dia de las
tendencias del sector.
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OPERACIONES DE INGRESOS Y
GESTION FINANCIERA

Los ejecutivos exitosos del sector comprenden las tendencias y los ciclos de los ingresos.
Tener habilidad en este campo incluye planificar ofertas por temporada, modificar
presupuestos y menus en funcién de la inflacion y la disponibilidad, asi como redactar
acuerdos con proveedores vy visitantes. Ademas, la elaboracidn de presupuestos y planes de
negocio para proyectos actuales y futuros es un componente importante de este conjunto
de competencias.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Investigacion Investigar y abordar oportunidades de ingresos con productos y/o
y desarrollo eventos y atracciones.
internos

Crear y revisar oportunidades de retorno de la inversion (ROD).
Proyectar los costos de mano de obra y las necesidades del lugar.

Organizar cronogramas de eventos y productos basados en informes y
comentarios.

Comprender el disefio eficiente de restaurantes.
Conocimiento de estrategias avanzadas de compra.

Ofertas de Ajustar los precios en funciéon del analisis del marketing de los productos
temporada de la atraccién y de los informes.

Vincular la adquisicion de productos a la tematica de cada temporada.
Planificar las fechas y las zonas de los eventos de temporada, incluido el

mendu.
Alimentos y Crear y/o supervisar informes sobre el costo de los bienes vendidos
bebidas (COGS) en la(s) locacion(es).

Desarrollar planes de formacion, documentacion y directrices para el
personal de alimentos y bebidas.

Desarrollar y ajustar menus, presentaciones de productos y disefios para
los locales de acuerdo con las revisiones y los informes.

Procesar los alquileres dentro del lugar para los servicios y productos

ofrecidos.
Comercializacion, Adquirir productos de proveedores externos para la(s) locacion(es).
gestion Establecer normas de costo de los bienes vendidos (COGS) para las
minorista y compras y las locaciones a seguir.
juegos . .
Crear combos, promociones y oportunidades basadas en las ventas.
Conocimiento de las normas de los productos de juego y de coémo
realizar pedidos para eventos y actividades diarias.
Definicion de procesos y procedimientos para los juegos vy la entrega de
premios.
Venta de Informar y ajustar los precios de admision y las oportunidades de
entradas y aumentar las ventas.
admisiones

Crear, revisar e implementar combos y promociones para generar
mayores ingresos.

Analizar los sistemas y los procesos de admision en busca de
necesidades y de posibles ajustes.

Continda en la pdgina 23.
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Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Catering y Redactar y ejecutar acuerdos con visitantes y departamentos.

ventas a grupos  gejeccionar y encargar productos de acuerdo a las peticiones de los
visitantes o visitantes.

Promover las ventas a grupos y servicios de catering.
Facilitar eventos de catering y banquetes en todas las locaciones y

temporadas.
Indicadores Comprender los resultados financieros de la organizacion en relacion
financieros con la rentabilidad operativa.

Calcular la rentabilidad al restar los gastos de los ingresos durante un
periodo contable determinado (ganancias y pérdidas).

Comprender la situacion financiera de una organizacion en relacion con
lo que posee y lo que debe.

Conocer la situacion financiera de una organizacion para facilitar la
planificacion y la toma de decisiones.

Comprender los principales indicadores financieros utilizados para
supervisar las atracciones (COGS/ingresos, ingresos/nimero de
visitantes, precio con descuento/precio completo, costos de mano de
obra/ingresos (ventas), EBITDA/ingresos totales, nimero de comidas
que puede producir el establecimiento, ingresos/metros cuadrados).

Presupuesto Comprender y calcular la cantidad y el costo de las unidades que se
operativo y espera vender y de qué manera eso se traduce en un promedio por
planes de la visitante.

empresa

Estimar y proyectar el nUmero de personas necesarias para realizar
determinadas tareas y los costos asociados a esos calculos.

Comprender y predecir los patrones de asistencia.

Comprender la importancia de la revision continua del costo del
producto y el valor del proveedor.

Comprender la filosofia de las alzas y bajas de precios, y el posible
efecto en los ingresos.

Conocimiento de estrategia de negociaciéon de contratos.

Conocimiento general de las practicas de recaudacion de fondos y de
las distintas fuentes de ingresos (subvenciones, donantes importantes,
empresas, participacion de la comunidad, etc.).

Gestion del Comprender las deudas de las operaciones dentro de un ciclo operativo
presupuesto de normal.
inversion

Determinar la rentabilidad al comparar los gastos con los ingresos
obtenidos.

Comprender y calcular el rendimiento de la inversion (ROI) de
determinado proyecto.

Comprender el proceso de inversion en activos fijos que suelen tener
una vida util de mas de un periodo contable.
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SEGURIDAD Y PROTECCION

Los ejecutivos exitosos del sector practican e inculcan habilidades de seguridad y
protecciéon en todas las areas de sus operaciones. Colaboran con socios internos y externos
para identificar emergencias y prepararse para ellas. Desde la seguridad relacionada con
fendmenos meteoroldgicos hasta la seguridad mecanica y alimentaria, los ejecutivos son
expertos en mantener a salvo tanto a los visitantes como a los empleados de su atraccion.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento
Gestion de Identificar los riesgos en el entorno de una atraccion.
el Determinar y evaluar los riesgos en el entorno de una atraccion.

Mitigar los riesgos en el entorno de una atraccion.
Monitorear y controlar los riesgos en el entorno de una atraccion.
Preparacion Resolver problemas en condiciones de emergencia.

para _ Facilitar la colaboracidn con socios internos y externos para la respuesta
emergencias a emergencias.

Gestionar la capacidad del personal para mantener el conocimiento de
la situacion.

Planificar la mejora de la capacidad organizativa para prepararse ante
una emergencia.

Comprender las iniciativas operativas para prevenir la propagacién de
enfermedades (p. ej., COVID-19).

Coordinar las actividades del equipo durante un incidente.
Disefar planes de respuesta a incidentes y supervisar su aplicacion.

Disefar y supervisar procedimientos operativos para la gestion de
sustancias peligrosas en el lugar de trabajo.

Seguridad Gestionar la preparacion de auditorias y acogerlas.

alimentaria Colaborar con las autoridades reguladoras.

Conocimiento de las leyes y reglamentos locales pertinentes en materia
de seguridad alimentaria.

Desarrollar planes y sistemas relativos a la calidad y seguridad alimentaria.

Seguridad de Supervisar los requisitos de seguridad de los empleados y monitorear
los empleados los cambios en la normativa.

Desarrollar planes de seguridad, incluidos los objetivos y las metas.

Reconocer y recompensar a los miembros del equipo si demuestran un
comportamiento eficaz en materia de seguridad.

Demostrar comportamientos de seguridad que marquen la pauta de lo
gue se espera del equipo.

Seguridad Desarrollar directrices de seguridad para conciertos y eventos especiales,
de las mas alla de los planes generales de seguridad de las instalaciones.

atracciones, 10s  Giar a los miembros del equipo para que consideren posibles

espectaculos y  gjtyaciones y problemas de seguridad.
las instalaciones o _ :
Demostrar que comprende los principios basicos de seguridad en

atracciones y espectaculos.

Demostrar que conoce los procedimientos operativos estandar, los
planes de formacioén y auditoria y los procedimientos de emergencia
para atracciones, espectaculos e instalaciones.

Seguridad Supervisar la respuesta a situaciones de riesgo para la seguridad.

Supervisar la coordinacion de las medidas de seguridad necesarias
desde el punto de vista logistico, lo que incluye al personal.
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MARKETING, RELACIONES PUBLICAS
Y VENTAS

Los ejecutivos de éxito del sector cotejan datos, replantean puntos de vista y desarrollan
estrategias para promover las ventas a través de iniciativas de marketing y relaciones
publicas positivas. La modificacion de planes y tacticas en funcion de los estudios de
consumo, las asociaciones con organismos rectores y partes interesadas externas, y la
alineacién de la marca son la clave del éxito en este campo.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Investigacion Definir, desarrollar y gestionar actividades de investigacion estratégica
del consumidor e informar de los resultados a la direccidn.
y analisis de la

- Crear mecanismos para informar y presentar los resultados de la
competencia

investigacion a la direccion.
Posicionamiento Desarrollar indicadores clave de rendimiento (KPI) para la marca.

y desarrollo dela  pefinir v alinear la marca a nivel estratégico para abordar los problemas
marca determinados por la investigacion.

Comunicar la marca y la estrategia a todos los departamentos y areas
del establecimiento.

Planificacion de  Comprender las estrategias de marketing para los alimentos y
marketing productos de temporada.

Comprender las necesidades presupuestarias para las iniciativas de
marketing.

Desarrollar indicadores clave de rendimiento que definan el éxito
promocional.

Desarrollar pilares y planes estratégicos de marketing.

Productos y Desarrollar estrategias promocionales para atracciones especificas,
promociones exhibiciones, eventos especiales y ventas a grupos.

Desarrollar estrategias promocionales para programas de lealtad o
afiliacion.

Desarrollar y gestionar la estructura de los programas de lealtad o
afiliacion.

Garantizar la coherencia del calendario de marketing.

Comunicaciones Comprender los criterios de seleccidn de socios y agencias de
relaciones publicas externas.

Incorporar la marca a la plataforma de comunicacidon ejecutiva.
Dirigir las comunicaciones en situaciones de crisis.

Seleccionar herramientas y plataformas para las comunicaciones de
marketing.

Gestionar la comunicacién con organismos rectores afines.
Ventas Comprender la planificacion estratégica de ventas en todas las areas.

Asistir con la gestion de cuentas (p. ej., ventas corporativas, eventos
especiales).

Coordinarse con la direccion de ventas para lograr el éxito promocional.
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RECURSOS HUMANOS Y ADMINISTRACION

Los ejecutivos exitosos del sector crean entornos para que sus empleados se conviertan
en lideres. Al valorar las directrices y los procedimientos de la empresa, los lideres
deben fomentar equipos en los que primen la diversidad en el lugar de trabajo, la
orientacion y el compromiso.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Reclutamiento Realizar entrevistas de trabajo para puestos directivos.

y dotacil()n de Realizar el proceso de induccion para puestos directivos.

persona Desarrollar y gestionar planes de dotacion de personal a largo plazo.
Formaciony Realizar un analisis de las necesidades de formacion.

desarrollo

Desarrollar e implementar estrategias para cultivar la diversidad en el
lugar de trabajo.

Participar en la formacién continua y en las oportunidades de
desarrollo.

Planificar y presupuestar la formacion y el desarrollo de los miembros
del equipo.

Orientar al personal y a los proveedores externos sobre las directrices y
los procedimientos de la empresa.

Remuneraciony Conocimiento de las estrategias de negociacion de remuneraciones.

beneficios Comprender las complejas estructuras de los beneficios vy las

remuneraciones.

Establecer indicadores clave de rendimiento (KPI) de los beneficios
para los miembros del equipo.

Aspectos legales Supervisar el cumplimiento de la igualdad de oportunidades de empleo
de Recursos (EEO).

Humanos Comprender el cumplimiento de la normativa legal en materia de

empleo e indemnizaciones por despido.

Gestionar y apoyar la aplicacion de las politicas de Recursos Humanos
y su cumplimiento.

Gestidon y Aplicar y demostrar destrezas de escucha activa.
supervision del
rendimiento

Realizar evaluaciones de rendimiento.

Establecer indicadores clave de rendimiento (KPI) y revisar el
rendimiento individual en funcidn de los KPI.

Orientar y preparar a los miembros del equipo.

Supervisar y modelar la gestion de las sesiones informativas diarias y
las reuniones con el personal.

Compromiso del Desarrollar e implementar planes para recompensar a los miembros del
personal equipo por su comportamiento y logros sobresalientes y modélicos.

Planificar, desarrollar, apoyar e implementar iniciativas para el
compromiso del personal.

Comprender los beneficios del compromiso del empleado.

e CUERPO COMUN DE CONOCIMIENTOS (CBoK) DE IAAPA

© Copyright International Association of Amusement Parks and Attractions (IAAPA)



LIDERAZGO Y CULTURA
ORGANIZACIONALES

Los directivos de éxito del sector inculcan la cultura de la empresa en el dia a dia.
Desarrollar programas de reconocimiento de los empleados, valorar y promover practicas
seguras y el cumplimiento de las normas de seguridad, establecer oportunidades de
desarrollo continuo e inculcar la mision de la empresa en todos los aspectos del trabajo son
aspectos clave. Ademas, mantener practicas éticas junto con una comunicacién oportuna y
eficaz es un rasgo clave del liderazgo.

Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Crecimiento Trabajar con el liderazgo ejecutivo para organizar la estructura y apoyar
centrado en la el crecimiento o la reduccién del personal.
misién

Orientar a los directivos y supervisores de nivel superior.
Hacer énfasis en una cultura de seguridad.

Supervisar la formacioén y el desarrollo profesional centrados en la
mision de la organizacion.

Garantizar el éxito de un objetivo comun y la mejora de la marca.
Gestionar equipos y comités internos de la organizacion.

Crear y apoyar subcomités con fines especificos relacionados con la
mision de la organizacion.

Orientar las adaptaciones y experiencias de los visitantes a las
necesidades cambiantes y a las distintas poblaciones.

Proporcionar apoyo permanente para el desarrollo profesional y la
educacioén continua.

Toma de Uso de métricas y datos, incluidas las métricas de revision periddica del
decisiones rendimiento.

basada en datos  paconocer v aplicar las lecciones aprendidas de los anteriores
ejercicios presupuestarios.

Sintetizar y utilizar las opiniones de los visitantes.

Supervisar la constante mejora de la calidad de la capacitacion sobre
las experiencias y el entretenimiento de los visitantes.

Reconocer y poner en practica nuevas e innovadoras formas de participacion.

Comunicacion Apoyar la comunicacion eficaz con la organizacion y dentro de ella a
eficaz través de todas las vias (p. €j., verbal, correo electrénico, chat, texto, etc.).

Inspirar y motivar a companeros, ejecutivos y miembros subordinados
del equipo a través de la comunicacion.

Desarrollar objetivos organizativos especificos y compartir elementos
factibles con el personal y las partes interesadas.

Desarrollar y supervisar el desarrollo de comunicaciones dirigidas a los
visitantes que también compartan la vision y la misidén de la organizacion.

Desarrollar programas de capacitacion que garanticen que los empleados
entienden la comunicacion eficaz, incluido el manejo de conflictos.

Desarrollar directrices sobre cémo proporcionar comentarios eficaces a
los subordinados directos y a los companeros.

Desarrollar la confianza y el buen entendimiento entre la direccién y el
personal.

Transmitir la mision y la marca de la organizacion a posibles empleados
y visitantes.

Continuda en la pagina 28.
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Disciplinas Indicadores de competencia y rendimiento

Etica Conocimiento de la legislacion sobre derechos de autor y licencias
mecanicas y técnicas.

Conocimiento de los requisitos para la concesion de licencias musicales
y presentacion de informes de las organizaciones de derechos de
ejecucion (p. ej., ASCAP, BMI, SESAC, GMR).

Desarrollar directrices para establecer las expectativas de
comportamiento y la rendicién de cuentas con respecto a estas
expectativas para el personal y los proveedores.

Garantizar el cumplimiento de las leyes, normas y estandares locales,
estatales, nacionales, regionales y del sector en todos los ambitos.

Adoptar, promover y garantizar que las normas éticas estén en
consonancia con las practicas recomendadas para el sector en materia
de ventas y marketing.

Demostrar en la toma de decisiones un liderazgo éticamente sdlido vy
arraigado en las normas culturales locales.

Participar en el desarrollo y mantenimiento de un cédigo ético

uniforme.
Creatividad e Conocimiento de los recursos disponibles para promover la innovacion
innovacion (p. €j., seminarios, productoras, ferias, organizaciones, etc.).

Crear la expectativa y la oportunidad para que las personas y los
equipos dentro de la organizacion exploren nuevos conceptos.

Fomentar las pruebas de nuevos conceptos con ensayos de nuevos
productos y conceptos.

Incorporacion Supervisar el desarrollo de materiales de induccidon que apoyen la
de la cultura y cultura de la organizacion.
la historia de la

) = Desarrollar y resaltar las conexiones entre la cultura de la organizacién
organizacion

vy la experiencia de los visitantes.

Participar en el desarrollo de oportunidades de colaboraciéon
interfuncionales.

Apoyar, reconocer y promover la participacion de los empleados en
actividades de voluntariado externo.

Iniciar y orientar normas que promuevan de forma proactiva la
retribucion (p. ej., tiempo libre para los voluntarios, requisitos y
compromisos anuales, comunicaciones periddicas internas de
reconocimiento al personal, etc.).

Crear y apoyar alianzas con organizaciones no competidoras que
apoyen la cultura y la misién de la organizacion.

Desarrollar y apoyar el compromiso de los empleados y su
reconocimiento en la consecucion de los objetivos de la organizacion.
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ADA

Ley para estadounidenses con
discapacidades

BBP

Patdgenos transmitidos por la sangre
BEO

Orden de evento de banquete

BO

Area administrativa

BOH

Area de servicio

BS

Detras de escena

COGS

Costo de los bienes vendidos

CRM

Gestidn de relaciones con los visitantes
EBITDA

Ganancias antes de intereses, impuestos,
depreciacion y amortizacion

EHS

Medio ambiente, salud y seguridad

EOE

Empresa que ofrece igualdad de
oportunidades

F&B

Alimentos y bebidas

FEC

Centro de entretenimiento para la familia

FOH

Personal de atencién al publico

FS

Area de atencién al publico

KDS

Sistema de pantallas de cocina

KPI

Indicador clave de rendimiento

oJT

Capacitacidén en el puesto de trabajo

OTA

Agencias de viaje virtuales

OSHA

Administracion de Seguridad y Salud
Ocupacional

P&L

Ganancias y pérdidas

PAR

Reposicion automatica de inventarios

PCI

Industria de tarjetas de pago

PEDs

Dispositivos electrénicos portatiles

POS

Punto de venta

PPE (EPI)

Equipos de proteccion individual

PR

Relaciones publicas

QSR

Restaurante de servicio rapido

ROI

Retorno de la inversion

SWOT (FODA)

Fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas
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Entrevista basada en el comportamiento
Este tipo de entrevista se centra en las
experiencias pasadas del candidato,
pidiéndole que proporcione ejemplos
concretos de cémo ha demostrado
determinados comportamientos,
conocimientos, destrezas y habilidades.

Reclutamiento y seleccion basados en las
competencias

Este proceso de reclutamiento se centra en
la capacidad de un candidato para presentar
anécdotas sobre su experiencia profesional
como prueba de su competencia.

Tarifas de costo por visitante

Una vez establecido el nUmero potencial
de visitantes para cada espectaculo o
experiencia, esta cifra puede utilizarse para
identificar tanto los gastos de capital como
los gastos operativos en los que se incurre
por cada visitante. Esta cifra ayudara a
orientar las decisiones para continuar o
ampliar de acuerdo al impacto.

Costos de decoracion
Se aplica a la decoracién anadida sobre
cualquier elemento tematico existente.

Técnicas de desescalada

Acciones que pueden llevar a cabo los
miembros del equipo de primera linea
para reducir las reacciones negativas de
los visitantes cuando estdn disgustados.
En una situacidn ideal, estas técnicas

son desarrolladas y aprobadas por el
equipo directivo y se imparten a todos
los miembros del equipo de primera linea
durante la orientacion.

Plan de respuesta ante emergencias

Una atraccion debe tener planes
predeterminados sobre como se actuara

en caso de emergencia. Esto deberia incluir
rutas y procedimientos de evacuacion en
caso de incendio, con los que el personal
deberia estar familiarizado, y que deberian
estar debidamente sefalizados para la
seguridad de los visitantes.

Seguridad alimentaria

La seguridad alimentaria es un

término general que engloba las

practicas recomendadas en materia de
abastecimiento, transporte, manipulacion,
preparacion, servicio y almacenamiento de
alimentos. Esta debe mantenerse para evitar
que los visitantes contraigan enfermedades
transmitidas por los alimentos al
consumirlos en la atraccion.

Requisitos gubernamentales

Todas las localidades y regiones tienen
requisitos especificos, pero en general todas
las directrices coinciden en cuanto a los
requisitos basicos de accesibilidad.

Comentarios de los visitantes
Opiniones de los visitantes sobre la
experiencia general del espectaculo o
atraccion y sobre elementos especificos.
Estos comentarios pueden proceder de
encuestas realizadas al final del dia o de
interacciones directas con los visitantes.

Capacitacion sobre sustancias quimicas
peligrosas

Una sustancia quimica peligrosa es
cualguier compuesto quimico que pueda
provocar un peligro a nivel fisico (p. €j., que
sea inflamable, corrosivo o explosivo) o para
la salud (que sea irritante, sensibilizante

o cancerigeno). A fin de garantizar la
seguridad quimica en el lugar de trabajo,

la informacion sobre las identidades y los
peligros de las sustancias quimicas debe
estar disponible y ser comprensible para los
trabajadores.

Rotacion de existencias

El proceso de organizar el inventario

para mitigar las pérdidas causadas por
vencimiento u obsolescencia. Una practica
comun de existencias de inventario
incluye el método FIFO (primero en entrar,
primero en salir). El FIFO es un método
de inventario en el que los articulos
producidos o adquiridos antes se venden,
utilizan o eliminan primero para minimizar
las pérdidas.
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Descripcion del puesto de trabajo

La descripcion de un puesto de trabajo
contiene los siguientes elementos:
cargo, objetivo del puesto, funciones

y responsabilidades, cualificaciones
requeridas, cualificaciones preferidas y
condiciones de trabajo.

Prevencion de pérdidas

Las medidas que toma una empresa para reducir
los robos vy el fraude. Estas pérdidas evitables,
causadas por errores humanos o esfuerzos
deliberados, se conocen como “merma”.

Mantener la utileria, el vestuario, etc.

Esto consiste en mantener la utileria y el
vestuario con el mismo aspecto que el dia
del estreno. A menudo esto requiere un
programa de mantenimiento regular (diario,
semanal, mensual, etc.).

Estandares de seguridad de datos de la
industria de tarjetas de pago (PCI DSS)
Conjunto de directrices elaboradas por las
principales empresas de tarjetas de crédito
(Visa, MasterCard, Discover, American
Express y JCB) para ayudar a las empresas
y organizaciones que procesan tarjetas de
crédito a evitar el fraude con esta modalidad
de pago vy las filtraciones de informacion
sobre sus titulares.

Ganancias y pérdidas (P&L)

Estado financiero que resume los ingresos,
costes y gastos incurridos durante un
periodo determinado, normalmente un
trimestre o un ejercicio fiscal.

Venta responsable

Un vendedor responsable respeta las normas
y reglamentos relativos a la seguridad en
relacion con las bebidas alcohdlicas. En
concreto, los vendedores deben conocer

la legislacion local y tomar todas las
precauciones necesarias para evitar que los
menores consuman dichas bebidas.

Programa de Vendedor Responsable

Se trata de un programa de formacion

para la concientizacion sobre las bebidas
alcohdlicas que ensefa el plan de estudios
obligatorio establecido por una comision
local. Existen dos tipos de programas para la
formacion de vendedores responsables: uno
interno administrado por el vendedor para
sus propios empleados, u otro administrado
por un vendedor externo. Por lo general, los
participantes deben renovar su certificacion
una vez al ano (o un periodo similar).

Detalles de senalizacion

Orientacion adicional a las notificaciones
obligatorias de cumplimiento de cdédigos
(p. €j., accesibilidad para visitantes
discapacitados, etc.).

Merma

Pérdida de inventario que puede atribuirse
a factores como el robo por parte de
empleados, hurtos, errores administrativos,
fraude por parte de proveedores, dafios y
errores del cajero.

Caja inicial

La cantidad de dinero que un cajero, mesero,
cantinero o vendedor de boletos tiene en su
caja registradora al comienzo de su turno.
Contendrd una cierta cantidad de monedas
y billetes de baja y alta denominaciéon que
se utilizaran como vuelto para los visitantes.
Suele devolverse al final del turno o durante
el mismo.

Espectaculos itinerantes

Cualquier experiencia de entretenimiento
gue no requiera un escenario especifico.
Algunos espectaculos itinerantes pueden
montarse para que se asemejen a un lugar
especifico con iluminacidén y audio, pero
este espacio vuelve a ser una zona para los
visitantes una vez finalizado el espectaculo.

Analisis FODA (o matriz FODA)

Técnica de planificacion estratégica utilizada
para ayudar a una persona u organizacion

a identificar los puntos fuertes, los puntos
débiles, las oportunidades y las amenazas
relacionadas con la competencia empresarial
o la planificaciéon de proyectos.

Entretenimiento preproducido

Se le paga a una empresa u organizacion
para que lleve a cabo todos los aspectos de
un espectaculo o produccién por un Unico
precio con todo incluido.

Costos de mantenimiento del recinto
Para calcularlos, utilice las métricas tipicas
aplicables en todos los mercados.
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El Comité Global de Educacién de IAAPA estd increiblemente agradecido por el apoyo vy
la orientacion proporcionada por numerosos grupos durante la elaboracién de este marco
integral. Sin los aportes y la dedicacion de los miembros de IAAPA, de sus numerosos
comités y de la Mesa Directiva de IAAPA, este proyecto no habria sido posible.

La experiencia y los conocimientos aportados por los miembros de /AAPA han sido
fundamentales para dar forma a la direccidn de este proyecto. Sus comentarios y
contribuciones han contribuido a garantizar que este marco sea exhaustivo, relevante y util
para los profesionales del sector de las atracciones a nivel mundial.

Asimismo, el trabajo de numerosos comités de IAAPA tuvo un papel clave en el
desarrollo de |la estrategia global de crecimiento profesional a largo plazo que se
describe en este libro.

Sus incansables esfuerzos y su compromiso con la excelencia han ayudado a dar forma y
fortalecer nuestra industria y seguiran asi en los afos venideros.

Por ultimo, un sincero agradecimiento a la Mesa Directiva de /JAAPA por su liderazgo y
vision. Su apoyo y orientacion han sido fundamentales para el éxito de este proyecto
y han permitido el disefio de una estrategia que ayudara a desarrollar y capacitar a los
profesionales del sector de las atracciones en los afos venideros.

En resumen, las contribuciones de los miembros de /AAPA, los comités y la Mesa Directiva
han sido fundamentales para la creacion de este marco integral. El Comité de Educacién
Global se siente honrado y agradecido de haber tenido la oportunidad de trabajar con un
grupo de personas tan dedicadas y talentosas, y confia en que sus esfuerzos ayudardn a dar
forma al futuro de nuestra industria.
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