SATISFACCIÓN DE LOS HUÉSPEDES EN EL GAYLORD OPRYLAND
El Resort y Centro de Convenciones Opryland en Nashville Tennesse es uno de los 3 resort para convenciones pertenecientes a Gaylord Entertainment. Los otros dos son The  Palms, en Kissimmee, Florida y The Texan, en Grapevine, Tejas. Una cuarta propiedad ubicada en las cercanías de Washington DC estará terminada en el año 2008. Inaugurado en el año 1997, el resorte de Nashville se precia de tener 2.881 habitaciones de hospedaje y 200 suites, lo que le da un potencial de atención para 10.000 huéspedes. Es el hotel más grande no-casino para convenciones del mundo. Tiene 4.000 empleados divididos en 70 departamentos. Entre sus instalaciones se cuentan siete restaurantes, dos piscinas exteriores, una variedad de tiendas, un campo de golf, y salones para la celebración de bodas. Aparte de la gran extensión de esta propiedad de 54 acres, lo cual siempre llama la atención de los huéspedes, otras atracciones incluye su proximidad al Grand Ole Opry Country Music Hall, y los atrios rodeados de vidrio (algunos con 9 acres de vidrio) hermoseados con ríos, caídas de agua, y plantas tropicales. El resort atiende a 1.5 millones de huéspedes al año.
EL PROBLEMA A RESOLVER. 
Por años el vicepresidente senior y gerente general, Arthur Keith, ha mantenido un programa continuo de renovación del hotel (alrededor de US$80 millones desde el año 2003 en mejoras a las habitaciones y otros US$400 millones en expansión). A pesar de las mejoras, aunque bien recibidas por todos, no resultaron en mejoras en los puntajes de satisfacción de los huéspedes. Al margen de si los huéspedes esperaban una tradicional “hospitalidad sureña,” o una experiencia más “a la moderna,” no faltaban razones para quejarse por ejemplo, de las largas y “dolorosas” esperas al registrarse y otras largas y tediosas esperas en el check-out. A pesar de su misión de ser un resort para convenciones, a los huéspedes le presentaban dificultades tales como: asuntos como dividir los cargos de habitación entre compañeros de una misma convención. Más aun, cuando algunos huéspedes habían reservado una habitación especial, por ejemplo una con vista al hermoso paisaje del atrio, se encontraban con que se les había trasladado a otra habitación, menos cómoda o agradable  sin darles previo aviso. Típico ejemplo de un huésped descontento fue la situación de una muy conocida consultora de bodas y lunas de miel quien se hospedó en el hotel a principio de los años 2000 y que puso en el Web una dura descripción del mal servicio que recibió. Tuvo que esperar por 30 minutos para ser reasignada a otra habitación, y aún más, el botones se negó a llevarle su equipaje a su habitación, a pesar de presentar dificultades para caminar, (Sardone).   Reportes de este tipo no eran poco comunes.

Como resultado de este tipo de comportamientos, de las tres propiedades de Gaylord, la de Tennessee casi siempre se encontraba en el último lugar en satisfacción de los huéspedes. De hecho, dentro de un periodo anual, nunca supero a las otras dos propiedades en satisfacción de los huéspedes a pesar de que Opryland ofrecía muchas mas amenidades. En Gaylord, la satisfacción de los huéspedes se mide en base a las respuestas dadas a tres preguntas: ¿son los empleados cordiales? ¿Son los empleados serviciales? y ¿son los empleados puntuales? A los huéspedes se les pide responder a estas preguntas en una escala de 1 a 100. La Figura 1 muestra que durante el año 2006 Opryland está casi siempre por debajo de las otras propiedades hermanas en cuanto a satisfacción de los huéspedes. De hecho, el peor puntaje  fue en Octubre del 2006 (no aparece en la figura), un 43 o 13 puntos por debajo del promedio anual de 56 correspondiente a la mejor de las propiedades. Gaylord termino el año 2006 con una diferencia de -7 en su puntaje comparado con el de la mejor propiedad. Los puntajes para el año 2005 habían sido igualmente bajos.
John Caparella, Ejecutivo General de Operaciones, estaba muy descontento con estos resultados. En una visita al Opryland en el verano del 2006 puso bastante presión en el comité directivo para que mejoraran las cosas. Para ese entonces ya se estaban haciendo cambios que alterarían dramáticamente la situación y que llevarían al Opryland al primer lugar en satisfacción de los huéspedes a nivel de toda la compañía.

La Intervención

En mayo del 2006, Danny Jones, el nuevo Director Ejecutivo de Excelencia e Innovación Operativas en Opryland se encontraba en Chicago atendiendo a unas reuniones y de casualidad conoció a unos consultores de FranklinCovey. De estas conversaciones surgirían, entre otras cosas, que los bajos puntajes en el nivel de satisfacción de los huéspedes probablemente no se debían ni a las condiciones del hotel ni a su tamaño. Los consultores senior de FranklinCovey acordaron reunirse con Opryland para determinar las causas del problema y ayudar a sus líderes a establecer metas viables para remediar la situación.
FranklinCovey primero se reunió con la alta gerencia en una sesión ejecutiva de dos días en junio del 2006. Esto fue seguido por otras sesiones de dos días con cada una de las tres secciones relevantes: Servicios para Convenciones, Alimentos, y Habitaciones. Más tarde, otras áreas como la de Recursos Humanos e Ingeniería fueron también incluidas en el proceso. A los líderes se les entrenó para que implementaran con su personal los principios que habían aprendido durante el curso. Como parte final de este proceso, se hicieron una sesión de seguimiento de un día y otra sesión de medio día para que los ejecutivos reportaran sus resultados. En total, los consultores de FranklinCovey estuvieron en el sitio diez días y medio durante los cuales se reunieron cara-a-cara con 85 líderes y aseguraron que 75 cabezas de divisiones estuvieran preparadas para lanzar el proceso de solución. Más adelante, otros 300 empleados fueron capacitados por líderes de la organización.
En junio FranklinCovey pidió a 112 empleados (20 ejecutivos y 92 gerentes) que respondieran  la encuesta de Ejecución xQ. Los resultados iniciales de Opryland fueron comparados con la norma nacional en áreas como claridad en las metas organizacionales, compromiso, y trabajo en equipo. Las respuestas revelaron que Opryland estaba muy bien en varias áreas. Por ejemplo, los ejecutivos y gerentes de Opryland mostraron un nivel de compromiso más alto que aquel mostrado por la mayoría de las organizaciones encuestadas por FranklinCovey (71 puntos de un total de 100). Similarmente, los empleados de Opryland señalaron que sus colegas se sentían comprometidos con la dirección que la compañía estaba tomando. De un puntaje óptimo de 100, los empleados se obtuvieron un 78, lo cual se compara con un promedio nacional de 58. Tal como lo dijo uno de los lideres, “la cultura ya estaba preparada para ofrecer un buen servicio, pero esto no ocurrió sino hasta que se implementó el programa de “Las 4 Disciplinas de Ejecución.”

Sin embargo, la encuesta xQ también reveló que, a pesar del compromiso de los empleados, ciertas condiciones estaban impidiendo seriamente el progreso hacia las metas de la compañía. Algunas de estas condiciones problemáticas eran: deficiencia en el compromiso a trabajar en equipo, prácticas de comunicación entre funciones muy pobres, falta de rendición de cuentas en áreas de responsabilidad, y mediciones de progreso inadecuadas.
FranklinCovey ayudó a Opryland a identificar estos problemas. También animó a los lideres a que clarificaran y documentaran sus “Metas Crucialmente Importantes” (WIGs son las siglas en inglés) y a crear un patrón contra el cual se pudiera medir el progreso hacia las metas en forma regular y establecer un sistema de rendición de cuentas. La compañía decidió que todos los esfuerzos deberían ser guiados por dos cosas: establecer un “Alto Toque,” es decir, un alto nivel de satisfacción en los huéspedes y “Alto Volumen”, es decir, alto cupo. Cada división, por su parte, debería establecer sus propias metas de cómo contribuirían a Alto Toque y Alto Volumen y exhibirlas en un lugar prominente.

El equipo de recepción decidió que podrían contribuir a la meta de Alto Toque mejorando la eficiencia en el chequeo inicial (disminuir la espera al registrarse). Su meta fue el mejorar la eficiencia en el chequeo de un 55 a un 65 por ciento para fines del 2007. Similarmente, el Centro de Llamadas para Reservaciones se fijo la meta de mejorar la satisfacción de los huéspedes al responder al 95 por ciento de las llamadas. Esto representaría un avance significativo en relación al pasado cuando sólo el 88 por ciento de las llamadas eran atendidas. El equipo de ingeniería se fijo la meta de hacer una revisión semanal por todo el hotel para asegurarse que todas las señales estuvieran iluminadas y ubicadas en el lugar apropiado. Nando Rodríguez, el administrador general del Old Hickory Steakhouse decidió implementar el “servicio universal,” un plan donde cada mesonero estaba autorizado a asistir a los clientes, al margen de qué mesonero estaba “a cargo” de una la mesa en particular.
Así, cada división se fijo sus propias metas y semanalmente se reunían a dar cuenta de su progreso y fijar metas nuevas para la semana siguiente. Los jefes de división contaban que estas reuniones semanales eran las reuniones más importantes de la semana. Los líderes estaban ansiosos de reportar lo que sus equipos habían logrado. “No se les pasaría por la mente el perderse estas reuniones,” dijo Sheryl Chesnutt, gerente del Centro de Llamadas y Reservaciones quien, en abril del 2007 estaba dirigiendo su 27ava reunión consecutiva de WIG. Las reuniones WIG de 30 minutos en su departamento eran alegres, positivas y conducidas en forma eficiente. Los tableros que ilustraban el progreso hacia la metas eran exhibidos en lugares prominentes en la sala de reuniones. El espíritu de trabajo en equipo y comunicación abierta podía palparse.
Si bien los altos lideres de la organización estaban muy concientes de este proceso de ejecución de metas, cuando se trataba de empleados de bandos medios y bajos, ¿qué tan bien estos conocían cuáles eran las metas de la organización? Si alguien le preguntara a un capitán si sabe lo que significa “Alto Toque” y cuales eran las metas que su departamento se había fijado para esa semana para contribuir al “Alto Toque”, ¿podría dar una respuesta? En abril del 2007 dos consultores de FranklinCovey visitaron Opryland. Al azar escogieron empleados y le hicieron preguntas acerca de sus WIGs. Los consultores encontraron que la difusión de las metas había sido tan eficiente que todos los empleados, jardineros, chóferes del shuttle y empleados de las tiendas, tenían una “conciencia de metas.” De hecho, estaríamos correcto al decir que todos los empleados del hotel, (los 4.000) estaban completamente concientes y comprometidos al logro de la metas de la compañía.
Esto es un logro asombroso, especialmente cuando se considera que, en promedio, a nivel nacional solo un 54 por ciento de los empleados dicen conocer las metas de su organización y lo que ellos se suponen deben hacer para ayudar al logro de dichas metas (FranklinCovey, 2004, Pág. 6). Danny Jones explicó que Las 4 Disciplinas eran similares el sistema operativo de Windows de Microsoft. “Tenemos 4.000 personas trabajando en la misma onda y hacia la mismas metas.” Para poder mantener el proceso vivo y renovado, Jones regularmente reconoce públicamente a los empleados y les otorga trofeos que pueden poner en sus casas u oficinas. El hotel también otorga bonos monetarios cuando las metas son cumplidas.
Los Resultados: Lealtad del Cliente

La aplicación del proceso de Las 4 Disciplinas produjo resultados asombrosos. Prueba de esto son los resultados obtenidos por el hotel en la encuesta de lealtad de los clientes (referida a veces como Puntaje de Promoción de los Clientes.) Al final de su estadía, se les pregunta a los huéspedes si estarían dispuestos a recomendar el hotel a otras personas. Comparando los primeros cuatro meses del 2007 con el mismo periodo del año 2006, antes de la implementación de Las 4 Disciplinas, en 2006 sólo un 35 por ciento de los huéspedes estaban dispuestos a recomendar con entusiasmo el hotel a otros. Esto contrasta con un 49 por ciento en el 2007, un incremento en 14 puntos (ver figura 2).

Los Resultados: xQ (Coeficiente de Ejecución)

Además de un mejoramiento dramático en los índices de satisfacción de los huéspedes, Opryland también demostró una mejora significativa en el puntaje xQ. “xQ” es la medida de FranklinCovey de la salud organizacional en relación a su nivel de ejecución. La primera medición de xQ fue hecha el agosto del 2006 a un total de 112 personas, dos meses antes del comienzo del curso de Las 4 Disciplinas de Ejecución. Un seguimiento de esta encuesta fue hecho en abril del 2007 a 109 personas, siete meses después de la implementación de Las 4 Disciplinas.

Los primeros puntajes de xQ fueron muy similares al promedio de las compañías estadounidenses donde los empleados tienen un entendimiento moderado de las metas de la compañía y nivel de rendición de cuentas en relación a esas metas más bien débil. El avance de los resultados en la segunda medición de xQ fue tan exitoso que en tres áreas (resaltadas en la figura 3) Opryland fue lanzada al grupo de compañías que han obtenido el 10% más alto de los puntajes xQ.  El puntaje xQ global para la compañía de 77 puntos es 20 puntos por sobre el promedio de los clientes de FranklinCovey. De hecho, considerando que 100 es el puntaje máximo, el obtener un puntaje de 80 en el área de conciencia y compromiso con las metas de la organización en una compañía de 4.000 empleados es algo extraordinario.
Los Resultados: Satisfacción de los Huéspedes.

Además de alcanzar un incremento en los puntajes en la lealtad de los clientes, Opryland notó que la satisfacción de los huéspedes empezó a mejorar inmediatamente después de que el programa de Las 4 Disciplinas de Ejecución fue implementado en su totalidad. La figura 4 muestra que el entrenamiento de los líderes comenzó el mayo del 2006 y para octubre del 2006 el programa ya se había implementado a todos los niveles de la organización. En noviembre, la satisfacción de los huéspedes subió de un 43 a un 51 por ciento. En diciembre el puntaje subió nuevamente a un 54 por ciento. Para marzo del 2007 el puntaje ya había subido a un 64 por ciento y Opryland se encontró en la posición de tener los mejores puntajes de toda la cadena de hoteles. Los gerentes y empleados del hotel estaban felices. “La moral de los lideres se fue al techo,” dijo la gerente del Group Housing, Jennifer Greer. Las oficinas corporativas estaban tan complacidas que le otorgaron a Danny Jones el galardón Flywheel. Jones destacó que todos eran merecedores del ese galardón pues todos habían elevado los estándares en cuanto al servicio al cliente. Suzanne Perry, director del Centro de Llamadas, aclaró que desde la implementación del proceso de Las 4 Disciplinas, los empleados tenían una mentalidad diferente. “Sabemos que funciona,” dijo.
Los Resultados: Opiniones de los Clientes

¿Notaron los huéspedes una diferencia en el servicio? La siguiente carta es muy típica de mucha de la correspondencia recibida en el Opryland después de la implementación de Las Cuatro Disciplinas de Ejecución. Las palabras de este pasajero Británico son una reflejo de la nueva cultura que se estaba creando dentro del Opryland:

Estimado Señor Cline,

Recientemente asistí a una conferencia en el Opryland Nashville Resort and Convention Center. Me perdí dentro de la inmensa propiedad del hotel. Mis compañeros  y yo estabamos empezando a perder la paciencia cuando fuimos rescatados por unos de sus empleados. Un señor de nombre Richard Norton se acercó y nos preguntó si necesitábamos ayuda. Saltamos de alegría. Habíamos viajado desde Essex, Inglaterra, a una conferencia de boliche y estábamos exhaustos.

 Mr. Norton, no sólo nos dio instrucciones de cómo llegar, sino que nos guió a través de todo el resort hasta que llegamos a nuestras habitaciones las cuales, agrego, estaban en la dirección opuesta de donde nos encontrábamos. Nos ofreció su ayuda y con gusto la aceptamos. Nos ayudó con reservaciones al restaurante Old Hickory y nos vendio tickets para el Opry. Incluso nos sugirió que no fuéramos a ponernos en fila para comprar entradas sino que nos conectó a través de mi computador para comprar los tickets online. 
Esta persona tiene que ser reconocida no sólo por la alta calidad del servicio prestado sino también por no dejar ninguna duda en mi mente de que el Opryland es un gran establecimiento. Bueno, nos gustaría decirle que tiene un “gran” empleado. Su tarjeta de presentación lee “Ejecutivo Área Servicio” pero mis colegas y yo sugerimos que ¡el debería ser el de sus conserjes!

Po favor dígale que retornamos a UK sanos y salvos y que gracias a él los pasamos estupendo.

Saludos,

Bruce Smyte – Director de EBT

Los Resultados: Comportamiento de los Empleados

Una de las partes más importantes del proceso de Las 4 Disciplinas es el impacto que tiene en el comportamiento de los empleados. Las sesiones de WIG, los tableros, y cosas de ese estilo, ¿producen cambios positivos en el comportamiento de los empleados? Aquí hay dos ejemplos de cambios positivos en Oprylnad:
Front Lobby

Parado en frente de la pared donde se muestran las WIG para su equipo de Servicios a los Huéspedes, su director, Jayson Atherton, cuenta que, como una manera de cumplir con su WIG de eficiencia en el chequeo, su departamento agregó las labores de “recibidores ambulantes” y “buscadores de caminos” al área de Recepción. Aunque usualmente trabajan detrás del mesón, estos empleados se van rotando y caminan por el lobby ayudando a las personas a encontrar los elevadores o la fila más corta para chequearse. Como resultado, la eficiencia en el chequeo mejoró en casi 5 puntos y  Atherton cree que esto tuvo un impacto en la satisfacción de los huéspedes.
Habitaciones
Theresa Norman es la encargada del Área Servicio de las piezas del Opryland. Ella y su equipo están encargados de tener las piezas listas para los huéspedes que se chequean. De vez en cuando una pieza no está lista pues el huésped anterior se chequeo tarde o por otros motivos. En una de las sesiones de WIG Theresa y su equipo discutieron diferentes ideas para resolver este problema y concluyeron que lo más molesto para el huésped no era sólo el no poder acomodarse en su pieza, sino también, que la situación no fuera reconocida por el personal. Decidieron que en lugar de ignorar la inconveniencia o actuar como si fuera algo normal, se acercarían al huésped afectado y se disculparían por la molestia. ¿El resultado? Una gran mejora en la satisfacción de los huéspedes en el Área Servicio.
¿Otras Causas?

Además de Las 4 Disciplinas, ¿hubo otros cambios en el estilo de manejo o procedimientos durante el periodo en que los principios de FranklinCovey fueron implementados? ¿Hubo algo más que pudo ser la causa de la mejora dramática en la satisfacción de los huéspedes? De acuerdo a Danny Jones y otros líderes, no hubo ningún tipo de cambio. El mejoramiento dramático en la satisfacción de los huéspedes fue el resultado directo de la aplicación de Las 4 Disciplinas de Ejecución. Opryland tomó la decisión de inyectar Las 4 Disciplinas a cada uno de los niveles de la organización, de arriba abajo. Pronto se vio un sentido de  apropiación de los principios a través de toda la compañía y el surgimiento de campeones del proceso a la cabeza de cada división. De hecho, cuando la primera mejoría en el nivel de satisfacción fue anunciada, cada jefe de división sintió que era el resultado de los esfuerzos de su división. En otras palabras, cada división había tomado como algo propio la meta y el éxito de ella. 
Alguien podría argumentar que el énfasis en la modernización de la apariencia del hotel fue la causa del incremento de los puntajes. Bajo Arthur Keith el hotel cambió su estilo más formal de “hospitalidad sureña” a un estilo hip moderno con “requisitos” tales como un restaurante que ofreciera sushi y sopa miso. Sin embargo, muchas de estas modernizaciones (como el bar sushi en el Restaurante Cascades) ocurrieron dos años atrás y aun así los puntajes en la satisfacción de los clientes no habían mejorado. Renovaciones en los edificios, aunque son un aspecto necesario en la satisfacción de los huéspedes, no son suficientes para mejorar puntajes cuando el servicio que se da no es de nivel superior.
Asuntos de Desacuerdo

¿Tuvo Opryland dificultades en “vender” la idea de Las 4 Disciplinas a sus empleados? Los empleados de Opryland son una mezcla de contadores y abogados que piensan con la parte izquierda del cerebro y chefs y planificadores de bodas que piensan con la parte derecha del cerebro. ¿Como fue que una compañía con tanta mezcla de estilos implementó Las 4 Disciplinas? ¿Como fueron Las 4 Disciplinas de Ejecución recibidas por personas sin una inclinación natural a la fijación de metas?

Al principio algunos de los empleados estaban temerosos, incluso se resistían a la idea de reuniones para fijar metas y tableros de progreso. “No nos pueden forzar a hacer esto,” decían. Pero después de ver los primeras éxitos, hasta los más reticentes empezaron a ver el valor de Las 4 Disciplinas.  “Una vez que se dieron cuenta lo fácil que era, se convirtieron en campeones del modelo y comenzaron a contagiar su entusiasmo a otros dentro de la división,” explicaba Danny Jones. “Si piensas que esto va a funcionar de la misma manera que cuando prendes una luz – mueves el interruptor y que las cosas funcionan por si solas – entonces no va a funcionar. Pero sí va a funcionar cuando los líderes comienzan a pensar, “¿qué tan dentro de la cultura quiero llevar esto? ¿Estoy dispuesto a vivir y respirar esto? Si piensas de esa manera, entonces sí va a funcionar.”
Lecciones Aprendidas

Hemos aprendido cuatro cosas de esta compañía: (1) Se necesita paciencia al inicio del programa de Las 4 Disciplinas de Ejecución. Opryland invirtió 5 meses completos en entrenarse y preparase antes del lanzar el programa a través de todo el hotel. (2) El éxito sólo ocurre cuando todos los departamentos y divisiones dentro de la compañía están alineados en torno a las metas más importantes. (3) Es muy importante el tener una persona dentro del personal quien esta comprometido a implementar sin descanso el programa de Las 4 Disciplinas. (4) Cuando Las 4 Disciplinas de Ejecución son implementada en forma apropiada, las compañías pueden lograr mejoramientos dramáticos.
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Breves:

Nombre de la Compañía: Gaylord Opryland Resort and Convention Center (NYSE: GET)

Empleados: 4,000

Gerentes: 200

Ingreso Anual: US $300 millones

Fecha de Estudio: Mayo 2006 – abril 2007

Industria: Hotelería

Problemas Claves: Mejorar la satisfacción de los huéspedes
Solución Estratégica
Aplicación de Las 4 Disciplinas de Ejecución de FranklinCovey

Administración del Instrumento xQ antes y después de la intervención

Status Quo Tiempo 1
En comparación a las otras tres propiedades para convenciones de Gaylord, Opryland tenía el puntaje más bajo en satisfacción de los huéspedes 

Resultados Claves
Para fines del primer trimestre en el 2007, el puntaje en la satisfacción de los huéspedes había subido en 21 puntos
Reconocimiento

A Danny Jones se le otorgó el galardón Flywheel de la compañía por su desempeño

Por primera vez Opryland alcanzo el puntaje más alto en satisfacción de los huéspedes en toda la cadena hotelera; la lealtad de los clientes también subió

Palabras Claves
Hotel; convención; satisfacción del cliente; ejecución; hotelería

Figura 1
Title: Puntajes en Satisfacción de los Huéspedes en Tres de las Propiedades Gaylord

Y Axe: De un Puntaje de 100
X Axe:  Trimestres en 2006
Capture quote: 

“Una vez que se dieron cuenta lo fácil que era, se convirtieron en campeones del modelo y comenzaron a contagiar su entusiasmo a otros dentro de la división.” Danny Jones, Director Ejecutivo de Excelencia Operacional e Innovación, Opryland.

Figura 2

Title: Puntaje de Lealtad de los Clientes – Enero 2006 –Abril 2007

Y Axe: Porcentaje

X Axe: Meses: E , F, M, A, M, JN, JL, A, S, O, N, D

Box:

Vaya al www.franklincovey.com/CFAR/Opryland para ver la entrevista relacionada con este estudio

Figura 3

Title: Puntaje xQ Antes y Después de Las 4 Disciplinas de Ejecución

	Categoría de Ejecución
	Antes 4DX
	Después 4DX

	Claridad en las Metas
	68
	83

	Compromiso con las Metas
	71
	81

	Convertir en Acciones
	62
	71

	Posibilitar el Desempeño
	65
	78

	Sinergia
	61
	74

	Responsabilidad
	54
	76

	Alineamiento de Metas
	68
	80

	Metas de Equipo
	61
	78

	Metas Individuales
	63
	72

	
	
	

	Puntaje Global para el Hotel
	63
	77


Figura 4

Title: Puntaje de Satisfacción de los Huéspedes en Opryland – Enero 2006 –Marzo 2007

Y-Axe: Porcentajes

X Axe:  Meses: E , F, M, A, M, JN, JL, A, S, O, N, D, E, F, M

Left side note: Opryland comienza la primera sesión de 2 días en el entrenamiento de Las 4 Disciplinas con los líderes máximos de la División de Servicios para Conferencias

Right side note: Octubre fue el primer mes en que todas las divisiones y departamentos habían concluido la capacitación y se esperaba que cumplieran con las mediciones claves y WIGs (más de 200 líderes y aproximadamente 4,000 empleados)
