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COMUNICACIÓN INTERNA Y MANEJO DE CRISIS EN EL WALT DISNEY 
WORLD RESORT 

 

 

Los Parques Temáticos que conforman el Walt Disney World Resort se han convertido 
en una  referencia internacional turística y de entretenimiento para diversas compañías 
alrededor del mundo. Su primer parque el Magic Kingdom fue inaugurado en Octubre de 
1971 por Walt Disney y a partir de ese momento comenzó un imperio y maquinaria 
organizacional que en la actualidad representa una parte de la cultura y economía 
norteamericana que es envidiada por compañías dentro de Estados Unidos del mismo giro 
como Six Flags, Sea World y Universal Studios Group. En el extranjero sus estrategias de 
mercadotecnia, comunicación y Guest Service son muchas veces imitadas en parques que 
recientemente se han abierto como en Francia donde apenas hace unos meses se abrió el 
Parque Asterix, que cuenta con muchas similitudes con la filosofía de trabajo del Disney 
Resort. Habiendo trabajado estos 2 últimos años para la compañía y conociendo toda su 
organización a nivel interno estaré analizando ciertas situaciones que se dieron en el 
Resort y como fueron manejados por la compañía. También como fue transmitida la 
información tanto a sus empleados como a los medios de comunicación. Es muy 
importante señalar que aunque parezca que la información que se pueda dar a los 
visitantes (o Guests como los llama la compañía) pueda parecer que no es importante, a 
veces es la intención para evitar pánico o peor aún pérdidas humanas, lo importante es 
hacerlos sentir que están viviendo un sueño o una fantasía, que están gozando sus 
vacaciones, aunque a 10 minutos de donde ellos estén se encuentre una persona muerta 
por un choque de monorriel. 

 

Por otro lado también el Disney World Resort cuenta con una de los mejores sistemas de  
comunicación interna para sus más de 60,000 empleados que mantienen en operación 
todo el parque los 365 días del año y que también esta cifra cambia constantemente y es 
compleja al tener distintos programas de reclutamiento y posiciones de trabajo que en su 
mayoría son temporales. En este breve caso mostraré como se le transmite a sus 
trabajadores ( o como la compañía los llama Cast Members) todo lo que está 
aconteciendo en el Resort desde los horarios hasta eventos especiales y también las 
noticias y protocolos de emergencia en caso de algún incidente. También el manejo de 
información sensible sobre algún incidente o accidente que haya ocurrido en algún 
parque u hotel de la compañía. 

 

 

Mauricio Vite




 

ANTECEDENTES: 

Ubicado en el estado de Florida, en la ciudad de Orlando, el Walt Disney World Resort 
comenzó operaciones con solamente un parque temático que fue el Magic Kingdom. Sin 
embargo, Walt Disney con el éxito de su primer parque en la costa Oeste Disneyland  y 
con el vasto terreno que adquirió en Lake Buena Vista y con apoyo del gobierno de 
Florida, éste comenzó la expansión de su 2º parque llamado EPCOT  que 
lamentablemente no pudo ver terminado ya que falleció meses antes de su apertura en 
1982. El éxito de EPCOT fue enorme que Roy Disney decidió continuar el proyecto de 
expansión en Florida con 2 parques temáticos más, 16 hoteles, 2 parques acuáticos, una 
zona comercial y un área exclusivamente para adultos. Todo este proyecto de 
entretenimiento y hotelería fue abriéndose gradualmente en los años 90 y en la pasada 
década. Algunos de los datos son: 

Animal Kingdom: 

Fecha de Apertura: 16 de Abril de 1998 

Número de Visitantes: 9.8 millones y se encuentra en el ranking número 7 de Parques 
Temáticos más visitados a nivel mundial. 

Número de empleados:  5,265  

HOLLYWOOD STUDIOS: 

Fecha de Apertura: 1º de Mayo de 1989 

Número de Visitantes: 9.6 y se encuentra en el ranking número 8 de Parques Temáticos 
más visitados a nivel mundial 

Número de empleados:  4500 

EPCOT: 

Fecha de Apertura: 1º  Octubre  de1982 

Número de Visitantes: 10.83 millones de visitas y es el número 5 de Parques Temáticos 
visitados a nivel mundial. 

Número de empleados: 5000 

MAGIC KINGDOM: 

Fecha de Apertura: 1º de Octubre de 1971 

Número de Visitantes: 11.67 millones de visitantes y es el Parque Temático más visitado 
en todo el mundo. 

Número de empleados: 8000 



 

CRISIS POTENCIAL PARA WDW DEBIDO A UN TRÁGICO ACCIDENTE Y 
LA COBERTURA INMEDIATA DE LOS MEDIOS INFORMATIVOS: 

CNN REPORTA 

 

LAKE BUENA VISTA, Florida (AP) — El conductor de un tren monorriel del parque 
de diversiones Walt Disney World murió la madrugada del domingo cuando éste chocó 
con otro en la sección Magic Kingdom del parque, dijeron funcionarios de emergencia. 

El sistema de monorriel, que cada día traslada a miles de visitantes por las instalaciones, 
debió ser cerrado mientras las autoridades investigaban el choque ocurrido a las 2 de la 
mañana en un puente vacacional debido a el Día de la Independencia. 

El operador del otro tren no resultó herido físicamente, pero fue llevado a un hospital 
porque sufrió una conmoción emocional. Cinco visitantes del parque recibieron atención 
médica en el lugar, dijo Bo Jones, subjefe del Departamento de Bomberos de Reedy 
Creek, aunque la oficina del alguacil del Condado de Orange informó que los atendidos 
fueron seis. 

El conductor que lamentablemente perdió la vida era Austin Wuennenberg, de 21 años, 
según dijo el vicepresidente de Comunicaciones de Disney, Michael Griffin, quien no dio 
detalles de las circunstancias del choque ni de cuánto tiempo llevaba el joven en la 
compañía.Los funcionarios de Disney tampoco hablaron sobre cómo opera el sistema de 
monorriel. 

Los accidentes en el parque "son extremadamente infrecuentes", dijo Griffin. "La 
seguridad de nuestros visitantes y personal son la primera prioridad delante de todo lo 
demás", añadió. Bomberos citados por la estación de televisión WESH, de Orlando 
dijeron que ningún pasajero sufrió lesiones de gravedad. 

Jones dijo que se desconoce la razón del accidente, que ocurrió en el llamado centro de 
boletos y transporte del parque, pero agregó que las autoridades ya la están investigando. 

Alrededor de una decena de guardias con uniformes azules de seguridad de Disney se 
apostaron frente a la estación del monorriel el domingo por la mañana y evitaban que los 
visitantes se acercaran al área. Este es el primer accidente desde que se abrió el sistema 
de monorriel en 1971. 

 

 

 

 

 



 

SOLUCIONES.- 

 COMUNICACIÓN INTERNA Y MANEJO DE CRISIS AL MOMENTO DEL INCIDENTE.- 

Como cualquier tipo de incidente, éste no se tenía previsto y la hora del choque fue en la 
madrugada en una estación con mayor afluencia de personas en toda el área recreacional 
del WDW Resort, el Main Gate del Magic Kingdom. Los empleados comentaron que las 
personas dentro del monorriel se encontraban asustadas  y lo primero que hicieron los 
Cast Members fue reportar a sus supervisores sobre el incidente y seguir el protocolo de 
evacuación de las personas que estaban dentro del monorriel y ver por las personas que 
estaban heridas en ese momento. También en ese momento los supervisores de 
Transporte tuvieron que mandar un aviso general a los altos mandos del parque en este 
caso al Vicepresidente de operaciones del Magic Kingdom Phil Holmes que de inmediato 
mandó a todo el equipo de seguridad a evacuar la zona de transporte para evitar cualquier 
1tipo de fotografía o video que pudiera subirse a redes sociales como Facebook o You 
Tube. 

El Magic Kingdom, que como dijimos con anterioridad, es el parque temático más 
visitado en el mundo se encontraba bajo la mira y en tan solo 15 minutos después del 
incidente todos los medios locales de la ciudad de Orlando se encontraban reportando lo 
poco que se sabía hasta el momento del choque del monorriel. Los directivos del Disney 
World Resort tenían que implementar un plan de acción para minimizar los hechos de 
esta tragedia que causó la pérdida de una vida humana.  

Phil Holmes asesorado por el Vicepresidente de comunicaciones de Disney Michael 
Griffin decidieron generar una rueda de prensa para  tener el control de la información y 
que no se prestara a que los rumores fueran las noticias en los medios. También por 
respeto a la familia y con la autorización se reveló el nombre del estudiante que falleció y 
que trabajó con la compañía como conductor del monorriel que se estrelló al llegar a la 
terminal principal del parque. 

El objetivo principal de tener a los guardias de seguridad y de evitar que se tomaran 
videos de la tragedia es algo que todas las compañías harían en un caso así por sentido 
común, pero también Griffin comentó a sus empleados que lo hizo porque también las 
imágenes de terror, angustia y muerte se debían de evitar a toda costa en el lugar que se 
hace llamar “El lugar más feliz de la tierra ”por lo que resulta muy peligroso que un 
video o fotografía de ésta tragedia pueda salir en los medios destrozando el concepto 
principal que se tiene de Disney sobre Seguridad y el lugar donde los sueños de Felicidad 
se hacen realidad. Si se hace una búsqueda en YouTube o Google difícilmente se 
encontrarán videos o fotos grotescas de la tragedia. 

El tener el control de la información era crucial para ser la única fuente de todos los 
medios ya no solamente locales sino internacionales como la nota de CNN entre muchas 
otras que salieron. Disney quería demostrar que tenía un fuerte compromiso con la 

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
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sociedad y que quería llegar a fondo con la investigación para garantizar la seguridad de 
las personas que visitan todos los días sus parques, pero como vimos en los módulos de la 
maestría había que ser breve y conciso por lo que Disney fue muy hábil en no dar 
información sobre como funciona el  sistema del Monorriel o cómo fue que ocurrieron 
los hechos a detalle ya que esto podría dar a que los noticieros y analistas pudieran dar 
opiniones negativas o dar análisis innecesarios sobre el sistema de transporte de Disney 
que pudiesen tener un impacto negativo  la semana después del incidente. 

ACCIONES DE CONTROL DE INFORMACION EN OTROS PARQUES SOBRE EL 
INCIDENTE.- 

Pese al esfuerzo de la gente de Magic Kingdom de evitar que se esparcieran rumores 
sobre el accidente de monorriel en otros parques, esto era inevitable con las nuevas 
tecnologías. Horas después del choque muchas personas que se encontraban en hoteles y 
al momento de las aperturas de parques como EPCOT, muchos visitantes comenzaban a 
preguntar a los empleados sobre lo que había sucedido en el Magic Kingdom la noche 
anterior y si había muertos. Muchas personas parecían angustiadas sobre todo en el 
aspecto de la seguridad de los transportes ya que cabe mencionar que el monorriel es uno 
de los principales transportes de EPCOT a varios hoteles dentro del complejo 
recreacional. 

El Vicepresidente de Operaciones de EPCOT Dan Cockerel desde que fue informado del 
accidente tuvo comunicación con Griffin para estar al corriente de la situación. Al 
margen de esto, también se redactó un breve párrafo que fue dado a todos los 
supervisores de área de todos los parques temáticos y hoteles que debía de transmitirse a 
todos los empleados que tenían contacto directo con los visitantes de los parques.  

Si algún visitante pregunta sobre el choque de monorriel el empleado responderá 

“Efectivamente hubo un lamentable accidente en la terminal principal del Magic 
Kingdom y todos los elementos de seguridad e ingenieros están haciendo todo lo 
posible para solucionar el problema. Queremos que esto no afecte sus vacaciones y en 
EPCOT/HS/AK las operaciones continuarán de manera regular” 

Si algún visitante solicita información en EPCOT de medios de transporte hacia sus 
hoteles via monorriel el empleado responderá 

¨Debido al  accidente Disney ha decidido cerrar temporalmente el sistema de transporte 
de monorriel, sin embargo, a todas las personas que se hospedan en hoteles dentro del 
complejo se les informa que existen  medios de transportes alternos completamente 
gratuitos a la salida del parque  como Shuttles y autobuses cada 15 minutos y operarán 
hasta 1 hora después de que el parque haya cerrado.” 

La gente de comunicación interna del parque EPCOT tomó la decisión junto con su 
Vicepresidente de imprimir unos panfletos llamados Tell- A- Cast donde venían escritos 
éstos párrafos y los números específicos de cada uno de los autobuses para que los 
empleados de Disney pudiesen orientar a los huéspedes sobre qué autobús deberían de 
tomar a la hora de salir del parque. También dentro de ese panfleto se agregaron horarios 
de shows extras que se agregaron al parque para generar más atención de los visitantes en 



esos respectivos parques en vez del Magic Kingdom donde la tragedia y los helicópteros 
rondaban. Un claro ejemplo de ésta estrategia fue en el famoso parque Hollywood 
Studios donde el famoso show Fantasmic se presenta exitosamente 4 veces por semana; 
curiosamente esa noche no estaba contemplado la presentación de dicho show pero para 
generar la satisfacción del público y buenos ratings en las evaluaciones se decidió 
presentar ese show  que tuvo como resultado un lleno total esa noche. 

El día siguiente después de la tragedia fue muy importante para todos los empleados que 
trabajaban en el Walt Disney World Resort. El CEO de Disney Parks and Resorts lanzó 
un comunicado que se estaba otorgando a cada uno de los trabajadores en la entrada para 
empleados. Este comunicado daba información oficial de Disney sobre lo que había 
acontecido y también mencionaba al Cast Member que desafortunadamente perdió la 
vida al momento del choque. El comunicado destacaba la labor de Austin Wuennenberg 
dentro de la compañía y pedía oraciones por el joven muchacho de 21 años; también 
quería asegurarle a sus trabajadores el compromiso que se tiene con los visitantes y 
empleados mismos de la compañía con la seguridad y aunque no se dieron detalles del 
accidente se les aseguró que se estaba realizando una investigación exhaustiva sobe el 
accidente con las autoridades de Lake Buena Vista y todavía más importante se estaban 
planteando nuevas políticas y reglamentos en el sistema de transporte monorriel de 
Disney.  

Los comentarios de muchos de los trabajadores fue positivo a este comunicado que fue 
reforzado con un video de los diferentes Vicepresidentes de cada uno de los parques 
temáticos respecto al tema. En ningún momento se sintieron excluidos de este lamentable 
accidente que para algunas personas que por ejemplo trabajaban en el monorriel les 
podría preocupar, muchas compañías en México y Estados Unidos prefieren no 
comunicar a sus empleados este tipo de información, pero para Disney es importante para 
tener la confianza del cliente y si se ve fríamente también se da un control de la 
información ya que por el giro del negocio del WDW resort, la mayor parte de sus 
trabajadores tiene que tratar con gente por lo que es mejor dar información oficial a sus 
empleados que posiblemente en algún momento puedan dar accidentalmente al visitante.  

Dos semanas después del incidente Disney implementó nuevas políticas al sistema de 
transporte de monorriel que fueron recibidas ante la opinión pública de forma positiva. 
Una de éstas políticas por ejemplo es la prohibición de llevar huéspedes en la cabina del 
conductor del monorriel cosa que anteriormente se autorizaba y generaba críticas sobre la 
posible distracción del conductor del monorriel al tener pasajeros dentro de su cabina. 
También la implementación de un nuevo sistema de frenado automático en las terminales 
para evitar una tragedia similar a la ocurrida en Julio de 2009. 

LOS ACIERTOS EN EL MANEJO DE CRISIS DEL ACCIDENTE EN MAGIC KINGDOM.- 

No hay duda alguna que Disney World cuenta con un excelente equipo de Comunicación 
preparado para solucionar cualquier incidente que pueda ocurrir dentro del complejo 
recreacional. Desde el momento en que ocurrió el accidente solamente fue cuestión de 
minutos para que las personas indicadas  estuviesen informadas de lo que estaba 
ocurriendo para aplicar los protocolos necesarios y evitar la expansión de rumores y 
aspectos negativos del accidente en el Magic Kingdom.  



Es muy importante que una compañía en este tipo de situaciones no sea hermética ante 
los medios, sus visitantes y más importante ante sus trabajadores. Está confirmado que 
muchas veces las fuentes de los medios de comunicación en este tipo de incidentes 
proviene de gente que está dentro de la compañía y la mayoría de éstas cometen el error 
de no informar nada a sus empleados ni a los medios de comunicación o suelen tardarse 
en hacerlo por lo que muchas historias distorsionadas comienzan a surgir en diferentes 
medios. La carta que Thomas Staggs mandó a sus empleados fue una excelente estrategia 
de comunicación porque les dio un sentido de pertenencia a las personas en la compañía 
y les da un reforzamiento positivo frente a la tragedia para que si llegase a haber notas off 
the record o información en medios de comunicación con fuentes dentro de la compañía, 
ésta sea de forma positiva. 

Como se demuestra en la nota de CNN, la compañía hizo bien en no revelar demasiada 
información sobre el estudiante Austin Wuennenberg que desafortunadamente falleció en 
el choque por respeto a la familia y para mantener la integridad de ésta persona. Muchos 
expertos atribuyeron la responsabilidad del choque al joven estudiante, sin embargo, 
hasta la fecha el Walt Disney World Resort nunca se ha pronunciado al respecto de esto 
ni ha atribuido ésta tragedia al joven estudiante por lo que habla bien de la compañía, lo 
único que hizo en 2009 fue implementar nuevos protocolos de seguridad como lo 
mencionamos anteriormente. 

Adicional a todo esto la elaboración de los panfletos de emergencia en cuestión de una 
hora después del incidente, con textos sobre lo que los Cast Members tenían que 
pronunciar a los huéspedes fue un éxito total para evitar el caos total tanto para el flujo de 
personas en los parques así como para evitar las preocupaciones sobre la tragedia en el 
Magic Kingdom. Los huéspedes tuvieron muchas alternativas ese día para seguir 
disfrutando de sus vacaciones en los parques con shows adicionales y medios de 
transporte alternos que según el Vicepresidente de Transportes de Disney ,Erick Jones, 
resultó ser más rápido que el propio monorriel por lo que ahora en 2012 se ha 
incrementado el número de autobuses y shuttles a la salida de los diferentes hoteles y 
parques temáticos del Walt Disney World Resort. 

MANEJO DE CRISIS EN OTROS ACCIDENTES EN EL WDW RESORT.- 

Disney Parks and Resorts Corporation ha tenido que enfrentar desde sus inicios una serie 
de experiencias para poder tener un poderoso sistema de comunicación interna, 
Relaciones Públicas y Relaciones con Medios de Comunicación en todos sus parques 
temáticos que no solamente se limita a los de Estados Unidos sino los que tiene en 
Europa y los que están por abrirse en el mercado Asiático. 

Así como el accidente de monorriel en Julio de 2009, también han surgido casos 
similares a éste donde los mismos protocolos de relaciones con medios de comunicación 
y protocolos de seguridad a los visitantes han tenido que ser implementados. Un año 
después de este lamentable accidente, Disney sufrió otra de sus peores tragedias 
relacionadas con sus medios de transporte.  



El 1º de Abril de 2010 un niño lamentablemente perdió la vida al ser atropellado mientras 
paseaba en bicicleta por un conductor de autobús dentro de uno de los hoteles del WDW 
Resort.  Ésta fue una nota publicada por el periódico El Universal en México: 

“Un niño de diez años murió hoy en la ciudad de Orlando (Florida, EE.UU.) al ser 
atropellado por un autobús de propiedad de Walt Disney World, dijeron hoy 
agentes de la Patrulla de Carreteras del estado de Florida.El accidente tuvo lugar 
hacia las 17.45 GMT frente al Fort Wilderness, un hotel estilo campestre ubicado 
cerca del parque Magic Kingdom, en Walt Disney World, en Orlando, cuando el 
niño paseaba en bicicleta con una amiga de once años que no fue impactada. 
Voceros de Walt Disney World dijeron que están ofreciendo apoyo y los recursos 
necesarios a los padres del menor que tras el accidente fueron trasladados a un área 
administrativa del parque. 

"Queremos enviar nuestras más profundas condolencias a los padres y familiares 
del niño por tan irreparable pérdida", señaló Walt Disney World en un 
comunicado. 
 
"En estos momentos estamos proveyendo todo lo necesario a la familia para pasar 
un momento tan difícil. Estamos pendientes de interrogar al conductor (del autobús) 
y a los testigos (del accidente)" , se agregó. 
El accidente ocurrió en una calle privada "es un área muy movida, con mucha gente 
caminando y esta2mos investigando", explicó, por su lado, Montes de la Patrulla de 
Carretera. La muerte del menor constituye la segunda fatalidad que ocurre en Walt 
Disney World que involucre a uno de sus medios de transporte de visitantes.El año 
pasado un conductor de tren de pasajeros de 21 años murió después que su vehículo 
chocara de frente con otro tren.” 
 

Disney World ha tenido que enfrentar estos últimos años muchos retos legales y de 
imagen ante la sociedad para mejorar su imagen sobre sus medios de transporte y en la 
actualidad los entrenamientos son mucho más rigurosos a sus empleados para evitar  otra 
tragedia .La compañía ha tenido que crear nuevas políticas de tránsito dentro de su 
complejo recreacional y autorizar mayor vigilancia de autoridades del condado de Lake 
Buena Vista dentro del complejo y poder evaluar a los empleados que utilizan medios de 
transporte como el monorriel y los autobuses que transitan diario entre hoteles y parques.  

Disney para reforzar su imagen positiva ante la sociedad, envió muchos comunicados de 
prensa a televisiones locales donde WDW tiene mucha influencia para que fuese 
transmitido su mensaje sobre nuevas medidas de seguridad y la colaboración con 
autoridades para asegurar  y prevenir que no decayera el número de visitantes a los 
parques por la imagen negativa que pudiese tener la compañía con los accidentes que 
sufrieron en 2009 y 2010. 

Una de las diferencias en el accidente de Autobús fue que Disney respetó la decisión de 
los padres de la víctima en no revelar la identidad del menor que perdió la vida en el Fort 
!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
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Wilderness Resort. Otra diferencia fue que ésta vez no se ofreció ninguna conferencia de 
prensa sino que se trató de ser más discreto el asunto al tratarse de un menor de edad por 
lo que Disney mandó un comunicado de prensa a los medios de comunicación y por  los 
aspectos legales y asesoría jurídica dejaron que las autoridades de Lake Buena Vista 
fueran las encargadas de dar las versiones oficiales sobre el accidente. 

Disney asumió la responsabilidad en los 2 accidentes y compensó económicamente a los 
familiares de manera extraoficial de los cuales las cantidades monetarias fueron 
confidenciales. Por otro lado, este tipo de información donde Disney se culpó a sí misma 
de los accidentes fue divulgado en los medios de comunicación más importantes de 
Estados Unidos tomando el riesgo la compañía de que como consecuencia se pudiese 
disminuir las visitas a sus parques y complejo recreacional. En el primer accidente de 
Monorriel Disney se adjudicó una falla en los protocolos de seguridad y sensores que 
ocasionaron que los trenes se colapsaran en la entrada principal del Magic Kingdom. En 
el segundo accidente la compañía declaró que el conductor iba a exceso de velocidad 
dentro del Fort Wilderness Resort.  

CONCLUSIONES Y RESULTADOS: 

El resultado de estos incidentes afectó muy poco el flujo de personas que visitan el Walt 
Disney World Resort y por el contrario, el número de visitantes se ha incrementado 
considerablemente cada año. La gente que visita los parques siguen manteniendo 
firmemente la idea de que Disney cuenta con los parques temáticos más seguros de todo 
el mundo. (Estadísticamente el DisneyWorld Resort Y Disneyland en California tienen el 
índice más bajo de accidentes de todos los parques a nivel mundial). 

Existen varias organizaciones como el Sindicato de Trabajadores de Florida que 
criticaron fuertemente a la compañía acusándola de Negligencia y que Disney tenía la 
intención de ocultar información sobre la seguridad en los parques, también criticó a la 
compañía por no apoyar al conductor del autobús en el accidente donde falleció un menor 
de edad. El Sindicato de trabajadores también criticó fuertemente a Disney argumentando 
que el Vicepresidente de Comunicaciones Michael  Griffin solamente estaba velando por 
los intereses de la compañía y no por  Wuennenberg que falleció en el choque de tren. 
WDW con  un equipo Legal  realizó  la negociación con el sindicato y en estos 2 casos 
las negociaciones fueron exhaustivas para las compensaciones de  los familiares 
Wuennenberg.  

Adicional a esto también existen sitios de Internet especializados en reportar todo tipo de 
accidentes que surgen en los parques temáticos que reportan a las autoridades y medios 
de comunicación sobre los incidentes, de hecho gran parte del material visual sobre los 
accidentes en los parques son de sitios de Internet como Theme Park Insider u Orlando 
United que también criticaron a la compañía por no permitirles grabar ni tomar fotos al 
momento del accidente y el supuesto mal trato por parte de la gente de seguridad del 
Magic Kingdom Park. 

Como podemos ver y pasa mucho en estos casos tan críticos como sucedió en los años 
80’s con el caso de Tylenol. Las compañías, siempre van a recibir críticas severas por los 
errores que cometió o que cometieron sus empleados y que costaron vidas humanas, por 



eso es muy necesario que cuente desde antes con un buen plan de contingencia, 
Estrategias de comunicación, Relaciones Positivas y Sólidas con los medios de 
Comunicación y un buen equipo de  manejo de Crisis para estar listos ante cualquier 
situación. Es muy importante ser transparente en la información que se divulga a los 
medios de comunicación, si se trata de ocultar o manipular información esto será muy 
mal visto tanto por los medios de comunicación y la sociedad. 

Disney pese a su gigantesco equipo de Comunicación y planes de contingencia se 
encuentra en entrenamiento y en simulacros constantes de múltiples escenarios para estar 
preparados. Lo que es más importante es que Walt Disney World desde el accidente en 
2009 y 2010 ha incrementado el presupuesto en Relaciones Públicas, Comunicación 
Interna y Relaciones con los medios. También se ha incrementado presupuesto en 
entrenamientos a sus empleados para evitar accidentes  en los medios de trasporte como 
en sus atracciones y como buena estrategia de Relaciones Públicas en lo general. Como 
Resultado el Magic Kingdom Resort sigue y seguirá siendo por mucho tiempo el parque 
temático más visitado de todo el mundo, es una de las prioridades que Thomas Staggs 
CEO de Disney Parks and Resorts ha tenido desde que asumió el cargo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

Anexos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 



 

 

 

 
 

 

 

 



Ejemplo de los famosos Panfletos que se distribuyen a los trabajadores de 
Disney con toda la información respecto a lo que sucede en los parques 
temáticos e información a transmitirse a los huéspedes. Este es de los Disney 
MGM Studios en 1994. 
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