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RESUMEN EJECUTIVO

Una vez terminada la carrera de Administracion Industrial y de Negocios, se realizo la
practica profesional la cual fue realizada en Walt Disney World en su parque temaético de The
Magic Kingdom. Disney es conocida como la segunda compafriia de medios de comunicacion y
de entretenimiento mas grande del mundo. Hoy en dia la compafiia de Disney es mejor
reconocida por sus peliculas animadas, canales de television, y parques tematicos. El siguiente
documento pretende dar a conocer las actividades realizadas, clases atendidas durante la practica
profesional en Walt Disney World y con la universidad americana Tompkins Cortland

Community College.

El Disney College Program es un programa de pasantias profesionales dentro de los dos
parques tematicos de Walt Disney, en Disneyland Resort y The Walt Disney World Resort. El
programa contrata a estudiantes universitarios mayores de 18 afios por un semestre para que
trabajen dentro de los parques o resorts de la compafia. (“Top 10 Moments in Disney College
Program History” n.d.)El Disney College Program ofrece gran variedad de posiciones para los
estudiantes que han aplicado al programa, pueden ser roles tales como Attractions, Merchandise,
Quick Service Food & Beverage, Custodial, Entertainment, Costuming, Guest Relations, entre

otros.

Durante los 6 meses que se realizo la pasantia en el Walt Disney World Resort en Orlando,
se ejecutaron dos roles en el parque de Magic Kingdom, los roles de Merchandise en Fantasyland,
la posicion requiere de estar entrenado en las cajas registradoras y en abastecimiento para poder

vender la mercancia de Disney a los clientes. El segundo rol ejecutado es el de Quick Service Food



& Beverage realizado en el restaurante de Pecos Bill Tall Tale Inn& Café de Frontierland. El rol
requiere de diferentes posiciones que hay en un restaurante desde la limpieza del lugar, la entrega

de la comida hasta el display de la misma.

Dentro de los cursos durante el Disney College Program se atendieron cursos en relacion
con la carrera de Administracion Industrial y de Negocios al ser cursos de Cast Engagement &
Human Resources y Leadership 101. Ambos cursos ofrecen una revelacion mas profunda de cémo
trabaja Disney cuando se trata de sus empleados, como manejan a todo su personal y se aseguran

de tener el mejor personal calificado para su compafiia.
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CAPITULO 1



1.1 INTRODUCCION

El siguiente informe de practica profesional tiene como fin identificar los elementos
estudiados y nuevamente encontrados de la carrera de Administracion Industrial y de Negocios,
durante los cinco meses de practica profesional dentro del Disney College Program. El Disney
College Program es un programa de pasantias hecho para alumnos universitarios que desean
trabajar para la compafiia mas grande del mundo, asi mismo aprender mas acerca de su
funcionamiento y obtener experiencia y aprendizaje para su carrera profesional. El Disney College
Program actualmente se ejecuta en dos de sus parques tematicos en Disneyland y Walt Disney
World. El programa también ofrece cursos para sus enlistados donde se aprende de las estrategias

de marketing, los recursos humanos, hospitalidad, salud entre otros que ofrece la compafiia.

Los roles ejercidos durante el programa fueron de Merchandise en las tiendas de
Fantasyland y el rol de Quickservice Food and Beverage en el restaurante de Pecos Bill Tall Tale
Inn & Café, los cuales fueron realizados en el parque de Magic Kingdom desde el 27 de enero
hasta el 13 de junio del presente afio. El programa pretende dar a conocer el trabajo que Disney
hace para ejecutar la magia por la cual sus visitantes llegan a sus parques, también ensefiar lo que

es trabajar en el mundo laboral.

Por parte de Tompkins Community College quien patrocina a los estudiantes de UNITEC
en Disney, asigné trabajos tales como foros donde se analizaron aspectos del comportamiento
dentro del programa y viviendo con otras personas. También ensayos acerca de las metas dentro

del programa y acerca de la cultura que se experimento.



CAPITULO 2



2.1 OBJETIVO GENERAL

Aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera de Administracion Industrial
y de Negocios y adquirir conocimientos nuevos en los proximos 5 meses de practica profesional

en el Disney College Program en el Walt Disney World Resort.

2.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar aspectos administrativos de los roles en Disney

» Definir y aprender aspectos de recursos humanos en los roles de Disney

» Aprender del servicio al cliente en Disney

2.2 HISTORIA DE WALT DISNEY

Walt Disney World Resort es un parque de atracciones tematico cerca de la ciudad de Orlando,
Florida en los Estados Unidos, creado por Walt Disney. Walter Elias Disney fue hijo de
inmigrantes irlandeses que se mudaron a Missouri donde crecié junto con sus 4 hermanos en una
granja. El padre de Walt Disney padecio de tifoidea lo cual le imposibilitaba trabajar en la granja
cuando Walt tenia apenas unos 8 afios, forzandolos a mudarse a Kansas City. Fue ahi donde
comenzaron los inicios de Walt en animacion, comenzé vendiendo caricaturas y se matriculé en
el Instituto de Arte de Kansas City donde aprendié técnicas de dibujo. Fundo lo que se llamo
Laugh-O-Gram Films, donde realizd cortometrajes animados exitosos pero los beneficios nunca
fueron més altos que los gastos de produccidn. Por lo que tomo la decisién de mudarse a

Hollywood. (“Walt Disney: Creador de suenos” 2015)



En Hollywood Walt comenz6 a producir dibujos animados con su hermano Roy O. Disney, ellos
crearon al ratdn mas famoso de la historia a Mickey Mouse. Se le acredita a Walt Disney por
muchas creaciones e invenciones, comenzo haciendo sinfonias, introdujo el color, creo al pato
Donald y en 1937 cred la primera pelicula de dibujos animados la cual fue Blanca nieves y los

siete enanitos. (“Walt Disney: Creador de suefios” 2015)

2.2.1 MAGIC KINGDOM

El parque mas visitado e iconico del mundo fue el primer parque que abrio en Walt Disney
World, el primero de octubre de 1971. Su creador Walt Disney nunca logro ver su proyecto
terminado. Magic Kingdom comenz6 como una réplica del parque de Anaheim. Desde que se
ingresa al parque se cuenta una historia, cada tierra del parque es distinta con un concepto
especifico. El parque esta dividido en 6 tierras, Main Street USA, Liberty Square, Adventureland,
Frontierland, Fantasyland y Tomorrowland y el castillo de Cenicienta construido en el centro de

todo el parque. (“History of the Magic Kingdom” n.d.)

Main Street USA fue parte de lo que Walt se imaginaba un pequefio pueblo donde los
visitantes pueden comprar comida, cortarse el pelo, ver los fuegos artificiales, comprar casi todo
y es donde se encuentra el tren que lleva a las personas alrededor de todo Magic Kingdom.
Adventureland es donde se encuentra la aventura, contiene réplicas de las atracciones del parque
de Disneyland en Anaheim, se basa en espiritus, piratas, cazadores. Frontierland est& basado en la
expansion de los colonizadores europeos hacia el Oeste. Su razon de expansion fue por mineria,
razén por la cual en esta tierra hay una atraccion de un tren minero. Liberty Square fue hecha

porque Walt Disney era una persona muy patriética, tenia un gran amor hacia los estados unidos.



La tierra tiene una réplica de la campana de la libertad y cuenta con una atraccion de los presidentes

de los estados unidos. (“History of the Magic Kingdom” n.d.)

Fantasyland es la tierra mas famosa y razon por la cual muchas personas visitan Magic
Kingdom, el parque es conocido por el iconico castillo de la Cenicienta, detrés del castillo se
encuentran todas las atracciones y tiendas sacadas de las peliculas animadas de princesas de
Disney. Fantasyland es tan grande que fue dividida en tres partes diferentes, Fantasyland,
StorybookCircus y Enchanted Forest. Tomorrowland es una tierra basada en el futuro, algo que
Walt Disney visionaba bastante como Epcot, él siempre queria estar con la tecnologia mas
avanzada. Aqui se encuentra la atraccién méas famosa del parque, Space Mountain. Tomorrowland
fue una de las primeras tierras en abrir y atn sigue siendo una de las mas modernas. (“History of

the Magic Kingdom” n.d.)

2.2.2 EPCOT

La vision méas grande de Walt Disney era crear una cuidad futuristica con transportacion
subterranea y que tuviera la tecnologia mas nueva, su nombre EPCOT significa Experimental
Prototype Community of Tomorrow en inglés. Lastimosamente Walt muri6 el 15 de diciembre de
1966, por cancer pulmonar, antes que el parque abriera en Florida. Su hermano Roy se encarg6 de
que se cumpliera la visién de su hermano, lastimosamente EPCOT no pudo ser la comunidad del
futuro como Walt queria y termind siendo otro parque tematico, pero con un concepto mas

futuristico. (Novais 2015)

Walt queria que Epcot fuera una ciudad donde la gente pudiera trabajar y vivir, una

comunidad con un centro, escuelas, etc. Después de su muerte la compafiia decidié no hacer Epcot
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una cuidad. Los encargados de la creacion del parque debatian entre crear un parque enfocado en
tecnologia nueva mientras otros querian que mostrara cultura internacional, al final ambas ideas
se juntaron. Cuenta con paises tales como, México, Noruega, China, Alemania, Italia, Estados
Unidos, Japon, Marruecos, Francia, Inglaterra, Canada. Y con sus atracciones futuristicas que no

se ven en otros lados. (“Theme Park History: A Short History of Epcot” n.d.)

2.2.3 HOLLYWOOD STUDIOS

Antes llamado Disney-MGM Studios abrio sus puertas en 1989, originalmente la idea era
hacer un pabellon en Epcot con un tema de peliculas. Uno de los creadores sugirié mejor hacer un
parque tematico solo para eso. Este parque tenia la capacidad para filmar peliculas y series de
television. Al principio solo tenia dos atracciones, pero se fueron haciendo mas atracciones y una
de ellas fue el teatro hecho especificamente para el espectaculo de Fantasmic. Finalmente, en 2008

el parque se paso a llamar Hollywood Studios. (Whitney 2018)

2.2.4 ANIMAL KINGDOM

Este parque fue el Gltimo en abrir en 1998 y también es el mas grande que hay en Walt
Disney World Resort. A pesar de que fue el ultimo parque en abrir Animal Kingdom tiene bastante
influencia de Walt Disney ya que €l tenia mucha pasion y respeto por la vida animal y la naturaleza.
Debido a que en su nifiez crecio en una granja rodeado de animales. El parque cuenta con varias

atracciones que permiten a los turistas acercarse a los animales en los safaris. (Whitney 2018)

11



2.2.5 MISION Y VISION DE WALT DISNEY WORLD

La mision de The Walt Disney Company es ser uno de los lideres de produccion y
proveedor de entretenimiento e informacién. Utilizando su portafolio de marcas para diferenciar
su contenido, servicios y productos, buscan desarrollar lo mas creativo, innovador y rentable en
entretenimiento y productos relacionados en todo el mundo. (“About - Leadership, Management

Team, Global, History, Awards, Corporate Responsibility” n.d.)

La vision de The Walt Disney Company es ser uno de los lideres de produccion y

proveedores de entretenimiento e informacion. (Williams, 2017)

2.2.6 VALORES DE WALT DISNEY WORLD

» Calidad: Walt Disney World se esmera por tener un nivel alto de excelencia en todos sus
productos y servicios.

» Comunidad: Siempre mantienen su enfoque en tener entretenimiento para toda la familia e
incluso para las personas que trabajan para la compafiia.

> Decencia: Tener honor, dignidad y respeto por la confianza que se da a los empleados.

» Optimismo: Detras del entretenimiento esta la esperanza, aspiracion y pensamientos

positivos que se deben conservar. (Br and holics, 2014)
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2.2.7 ORGANIGRAMA

Equipo Administrativo

ROBERT A. IGER

BOB CHAPEK ALAN F. HORN

CHAIRMAN 1; ---------- NCES CHAIRMAN, THE WALT DISNEY STUDIOS
AND PRODUCTS

RONALD L IDEN

OR VIC! :PR SIDENT, GLOBAL CHAIRMAN O
\:,',:|.'|v- THE WALT DISNE << v1-\\\ ,

CHRISTINE M. ZENIA MUCHA
MCCARTHY SENIOR EXECU "A S €

AND CHIEF
FFICER, THE WALT D

ENIOR l)(
AND CHIE

JAYNE PARKER JAMES PITARO

BRENT WOODFORD

SENIOR EXECUTIVE VICE PRESIDENT PRE OF ESPN AND CO-CHAIR CO-CHMAIR YE VICE PHESIDENT
AND CHIEF HUM CE mc'..:'- MEDIA NETWORKS ahﬂ::;»‘.r 7, '\JA\ 1AL
FFICER, THE WALT D COMPANY TELEVIS ND TAX, THE WALT DISNEY

COMPANY
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Junta de Directivos

FRANCIS A. MICHAEL FROMAN MARIA ELENA
DESOUZA R LAGOMASINO

FRED H. AYLWIN B. LEWIS MARK G. PARKER
LANGHAMMER R "
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3.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO

3.1.1 MERCHANDISE

El primer rol en The Walt Disney World Resort, fue el de Merchandise en el parque de
atracciones de Magic Kingdom en la tierra de Fantasyland. El entrenamiento para este rol fue de
3 semanas ya que se entreno para las dos funciones que tiene un Cast Member de Merchandise.
Antes de comenzar el entrenamiento se atendié a la clase de Traditions de Disney que es una
introduccidn a la cultura de Disney y al final de la clase se hace un ejercicio dentro del parque
donde todos deben ser capaces de identificar las cuatro llaves dentro del parque. Para el
entrenamiento de registradora se dan 4 niveles de entrenamiento y finalmente dos entrenamientos

de stock.

Las dos funciones dentro del rol son el manejo de las cajas y abastecimiento. En el nivel
uno que es el primer dia de entrenamiento se escoge el costume para Merchandise, se hace un
recorrido de las tiendas, se conoce al lider, se proporcionan casilleros y la cuenta en el HUB donde
Disney maneja los horarios de trabajo junto con otras cosas. El entrenamiento de nivel 2 consiste
en aprender a usar una caja registradora, se entrena a los Cast Members a como hacer distintas
transacciones ya sea en efectivo, tarjeta, cheques de viajero, devoluciones, cambios, o gift cards y
como atender a un cliente. El entrenamiento de nivel 3 consiste en practicar como usar la caja
registradora ya dentro de las tiendas con el entrenador asistiendo cualquier duda. El Gltimo
entrenamiento de nivel 4 es la continuacion de la practica del manejo de las cajas registradoras sin

ayuda del entrenador. También en saber codmo hacer devoluciones y cambios.

La parte de abastecimiento es otro entrenamiento que se lleva a cabo en dos dias, el

abastecimiento de dia al cual se le llama Stock A.M. y el abastecimiento de noche Stock P.M.
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Ambos consisten en localizar donde esta todo el producto en la bodega y traerlo a la tienda, también
asegurarse que la tienda esté ordenada y bien abastecida. La Unica diferencia es que el
abastecimiento de dia es continuo, si se acaba un producto hay que volverlo a colocar, en el
abastecimiento de noche se procura que toda la tienda quede ordenada y abastecida. Al final de la
noche un coordinador revisa que todo esté en orden para poder hacer el clockout. Las tiendas en
las que se llevaron a cabo las funciones fueron en Fantasy Faire (ver anexo 1), Castle Couture (ver

anexo 2), Sir Mickey’s (ver anexo 3), y Hundred Acre Goods (ver anexo 4).

Los horarios del area de Merchandise consisten en trabajar de 6 a 8 horas al dia, cuando se
trabaja en la caja registradora por 6 horas se da un break de 30 minutos. Cuando se trabajan 8 horas
0 mas se dan 2 breaks de 40 minutos. Cuando es stock pueden llegar a ser horarios de 7 a 10 horas.

Los breaks son uno de 45 minutos y el segundo de 15 minutos.
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3.1.2 QUICK SERVICE FOOD AND BEVERAGE

El segundo rol llevado a cabo en Magic Kingdom fue de Quickservice Food and Beverage
en el restaurante de Pecos Bill’sTall Tale Inn&Café (ver anexo 5) en Frontierland. El
entrenamiento de este rol tuvo una duracion 4 dias ya que son 3 posiciones distintas que un Cast
Member puede tener durante el dia, el turno se le llama FOH y FOH TorturgaTavern. Tortuga
Tavern (ver anexo 6) es un restaurante en Adventureland que es manejado por los mismos Cast
Members de Pecos Bill, el cual tiene los mismos procesos que Pecos Bill. EI primer entrenamiento
es el Food & Beverage Core en Disney University el cual es leer acerca de las medidas sanitarias
que hay que seguir dentro del trabajo. El segundo entrenamiento es Dining Room, este
entrenamiento conlleva en aprender los 2 puestos que tiene este puesto, seater/busser es limpiar
las mesas, arreglar las sillas y barrer el suelo, el segundo rol es trash runner el cual es cambiar los
basureros una vez estén llenos y llevarlos al AVAC donde se bota la basura. Dining Room se lleva
a cabo en 6 areas de Pecos Bill Corral 1, Corral 2 (ver anexo 8), Siesta, Widowmaker, Praire, y

Jack Sparrow.

El tercer dia de entrenamiento es counter el rol tiene 4 puestos filler, drinks, counter stock
1, counter stock 2. Filler es la persona que entrega la comida a los clientes junto con sus bebidas y
extras, drinks es la persona que prepara las bebidas. Counter stock 1 se encarga de tener abastecido
lo que el filler necesita de extras, ya sea las aguas embotelladas, la leche, el guacamole o las
naranjas. Counter stock 2 se encarga solamente de tener la maquina de slushie llenay las estaciones

de bebida llenas con hielo.

El cuarto y Gltimo dia de entrenamiento es Topping Bar (ver anexo 7), mejor conocido

como el fixings bar es donde Pecos Bill tiene los condimentos y verduras para que los clientes se
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puedan servir después de comprar su comida. Hay 4 puestos en el toppings bar las cuales son
fixings bar 1 o 2, fixings runner, fixingsprep y railsgreeter. Fixings bar 1 0 2 se encargan de
mantener los condimentos y verduras abastecidos todo el tiempo y asegurarse que no estén mas de
4 horas puestos en display. Disney mantiene un estandar de calidad muy alto y marca sus productos
preparados antes de salir en display con una etiqueta de TPHC para marcar el tiempo que lleva
afuera, después de 4 horas se bota. El fixings runner es la persona que se encarga que el fixings
bar tenga todo lo que necesita, ya sean los condimentos y verduras, hasta cubiertos y servilletas.
El fixings runner también se encarga de preparar 3 cosas que la persona encargada de fixingsprep
no hace, lo cual es la lechuga, el tomate y el queso. Fixingsprep es el encargado de tener un
congelador lleno con todo lo que el fixings bar pueda ocupar, ya sea pico de gallo, sour cream,
cornmix, limones, cebolla y guacamole. Al final de la noche debe abastecer todo el congelador
para que haya suficiente para el siguiente dia. Finalmente, el railsgreeter es la persona encargada

de limpiar el fixings bar a cada momento para tener una presentacion nitida.

Los horarios de trabajo en Pecos Bill usualmente son de 6 horas raramente hasta 10 horas.
Cuando se trabajan solamente 6 horas se da un break de 15 minutos. Cuando se trabajan hasta 9
horas es un break de 1 hora, cuando se trabajan mas de 10 horas se da un break de una hora y otro

de 15 minutos.

Los roles ejercidos durante la pasantia cambian dentro del tipo de trabajo que se realiza en
cada uno, desde vender mercancia a servir comida. Se mantienen estandares de calidad diferentes
en ambos e inclusive mas estrictos en unos que en otros. Aungque ambos mantienen el mismo
objetivo mantener al cliente 100% satisfecho y asegurarse que su estadia sea la mas placentera

para asi garantizar su regreso.
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CAPITULO 4
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4.1 LLAVES BASICAS DEL EXITO

Las cuatro llaves basicas del éxito en Walt Disney World son herramientas creadas con el
proposito de poder maximizar la felicidad de un guest dentro del parque. (“Disney’s Four Keys To

A Great Guest Experience” n.d.)

4.1.1 Seguridad

La llave mas importante de Disney, la seguridad comienza con uno mismo. La seguridad debe
ser la prioridad en cada decision que tomemos. Algo que Disney procura es que ni sus clientes ni
sus empleados salgan heridos. En Pecos Bill se pone en préactica la seguridad al cerrar un dining
room con una cadena, los Cast Members deben pararse al lado de la cadena y abrir cada vez que
un cliente salga para que no se vayan a tropezar, o golpear. (“Disney’s Four Keys To A Great

Guest Experience” n.d.)

4.1.2 Cortesia

Los empleados de Disney siempre deben ser corteses con todas las personas que visitan los
parques a diario y también con las personas con las que trabajan. Disney es conocido por sus Cast
Members donde saludar y sonreir es parte de la cortesia, cuando un cliente pide ayuda se busca
que el cliente quede satisfecho al ser ayudado con direcciones o un producto. (“Disney’s Four

Keys To A Great Guest Experience” n.d.)

4.1.3 Espectaculo

Disney procura siempre tener todo listo, limpio, en orden para que los turistas tengan una
bonita experiencia. Ya sea en Merchandise o Quick Service siempre mantener el area de trabajo y
display limpias dejan una buena impresion en los clientes. (“Disney’s Four Keys To A Great Guest

Experience” n.d.)
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4.1.4 Eficiencia

Ser eficientes es algo muy importante para las actividades con las que cumplen los
empleados para resolver los problemas de los clientes, o con lo colegas. La eficiencia en Quick
Service es algo simple como llenar una jarra de agua con hielo para lograr servir muchos vasos de
agua a la vez ya que es algo muy solicitado por los clientes. (“Disney’s Four Keys To A Great

Guest Experience” n.d.)

4.2 FORTALEZAS

Las fortalezas con las que se contaba al iniciar la practica profesional era el buen manejo y
conocimiento del inglés y espariol. Disney recibe diariamente visitantes de todo el mundo gran
mayoria de ellos hablan inglés y espariol, recientemente se han agregado gran cantidad de personas
de habla portuguesa, otra fortaleza encontrada es el conocimiento y manejo del idioma de
portugués basico. Se contaba con experiencia laboral previa, anteriormente se trabajo en una
oficina algo completamente distinto a lo que se trabajé en Disney, pero tiene las mismas
responsabilidades de puntualidad, trabajo en equipo, responsabilidad, etc. El aprendizaje rapido es
otra fortaleza con la que se cuenta, al hacer una tarea dentro del trabajo una vez o dos no necesita
ser repasada mas veces por el entrenador. Poder adaptarse a lugares y cosas nuevas ayudo a que se
cumplieran las responsabilidades a tiempo y con facilidad. Poder pensar rapidamente para ayudar
a un guest con algin problema es una fortaleza importante ya que muchos guests tienen problemas
con algun producto vendido o alguna mala experiencia que estan teniendo. Es importante saber
qué hacer en situaciones que traten de problemas para poder resolverlo en el tiempo mas corto

posible para que el guest tenga una buena experiencia.
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4.3 DEBILIDADES

Al iniciar la practica profesional ya se contaban con debilidades tales como la de la mala
comunicacion. Desde un principio la timidez y dependencia de la opinién de personas extrafias ha
influido en la falta de comunicacion. Dentro del trabajo no se interactuaba mucho con los mismos
Cast Members del area por timidez. No se tenia conocimiento acerca de las operaciones de Walt

Disney World y tampoco los derechos de las personas dentro del Disney College Program.

4.4 OPORTUNIDADES DE MEJORA

» El mejoramiento de la comunicacién ayudo a relacionarse mejor con las personas
para pedir asistencia en momentos que se necesite, hacer amistades que en un
futuro pueden ser de conveniencia; el networking.

» Dejar a un lado la timidez para solicitar ayuda fue importante porque hay
momentos en los que un cliente trae un problema en el que no hay experiencia
previa de como resolverlo y a un cliente nunca se le dice que no.

> La falta de iniciativa se relaciona con la timidez, tener esa iniciativa a ayudar,
saludar, ofrecer lo que un cliente necesita sin que lo pida, es algo que hace que su

experiencia sea buena.

4.5 VINCULACION CON LA CARRERA

Las clases recibidas por parte de Walt Disney World y los roles realizados se vinculan con
la carrera de Administracion Industrial y de Negocios. Uno de los cursos Ilamado Cast Engagement
& Human Resources, habla de la manera en que Disney maneja a sus empleados desde de su salud
hasta su bienestar econdémico. La forma en que ellos contratan a sus empleados, entrenan, en qué

consiste su pago, como se aseguran de gque lleguen a trabajar, los beneficios que se les da para
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tener buena salud, balancear su vida personal y familiar con la del trabajo. Dentro de su portal en
linea, el HUB Disney mantiene a todos sus empleados al tanto de sus horarios de trabajo, asi
también como eventos que se daran en las proximas semanas, tienen una pagina de descuentos
para su linea de crucero, y muchos mas beneficios dentro la misma. Tienen recetas saludables para
que sus empleados mantengan un estilo de vida saludable, también se les da membrecia a un
gimnasio, se les ofrece un entrenador personal e inclusive se les hacen examenes relacionados con
su salud fisica gratuitamente. Asi mismo como Disney ofrece beneficios para sus empleados

también se los ofrece a su familia.

También se aprendié acerca del liderazgo, en el curso Leadership 101. El curso se basa en
que es un lider, cuando se necesita un lider, se hizo un anélisis del tipo de personalidad que tienen
los participantes, en que situaciones es mas comun ver cada aspecto de los diferentes tipos de lider.
Un lider también afecta en como los Cast Members se desempefian dentro de cada rol y en la
misma cultura organizacional de Disney. Ellos procuran que cada Cast Member se sienta comodo
y asistido dentro de su rol y si necesita ayuda en cualquier momento ellos le asisten. Y si hay
problemas entre los mismos Cast Members ellos ayudan a solucionarlo y al estar al tanto de su

fuerza laboral ellos mantienen un ambiente eficiente y placentero para cada Cast Member.

El trabajo dentro de la compaifiia se relaciona a la carrera ya que por medio de sus practicas
demuestra excelencia en servicio al cliente, algo de lo cual la compafiia obtiene la mayoria de sus
ingresos. Mantienen una diversificacion de productos alta bajo su marca desde peliculas y
caricaturas hasta la ropa y la comida. Disney también tiene un segmento del publico al que va
dirigido el cual es hacia los nifios y adolescentes algo que no estaba realmente explotado dentro

del mercado. (Pereira 2016)
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4.6 APLICACION COMPETENCIAS LPA

4.6.1 Analisis y resolucion de problemas

Para esta competencia se obtuvo un puntaje de 5 puntos. Esta competencia ha tenido un
desarrollo consistente ya que en cada rol que se ha puesto en préctica se han tomado decisiones
que tal vez no eran las mas optimas, pero si cumplen su fin de mejorar algo. Para su desarrollo se
reflexiona en que se pudo haber hecho para tomar mejores decisiones, 0 manera de resolver algo
y también se le pregunta a un Cast Member o un coordinador que harian ellos en una situacion

como tal.

Algo sucedido fue un guest que se accidenté dentro de Fantasy Faire cuando pis6 un ink
tag, el guest estaba sangrando, se tomo la decision de ofrecerle al guest medicamento para poner
desinfectar la herida, e inmediatamente se Illamé a un coordinador. El coordinador soluciono el
resto. Al irse el guest el coordinador explicé que los Cast Members nunca pueden ofrecer
medicamentos a los guests por razones legales, si el guest tiene una reaccién alérgica al

medicamento pueden demandar a la compafiia.

4.6.2 Trabajo en Equipo

En esta competencia se obtuvo un puntaje de 6 puntos. La siguiente competencia se ha ido
desarrollando mas a fondo a medida que el programa fue avanzando, al entablar amistades con los
Cast Members, se obtuvo su contacto en las redes sociales para mantenerse al dia a dia de cada
amistad nueva. También es posible adaptar habitos buenos de las personas del trabajo y reconocer

lo que hacen bien y tratar de incorporarlo a uno mismo.

A lo largo del programa se han ido agregando amistades nuevas a las redes sociales para

mantener contacto con ellas en un futuro. Durante el rol de Pecos Bill los coordinadores y Cast
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Members reconocen cuando alguien es bueno en su trabajo a tal punto que si alguien es bueno
haciendo algo, usualmente esa es su posicion para cerrar. En Pecos Bills se cerraba bastante el
fixings bar, se requiere de dos personas para hacerlo a tiempo. El trabajo se divide equitativamente,
una persona se enfoca en limpiar el display de la comida y la otra se enfoca en limpiar los

congeladores, botar la basura y asegurarse que todo esté abastecido para el siguiente dia.

4.6.3 Cumplimiento de los objetivos

En esta competencia se obtuvo un puntaje de 7 puntos. Al proponerse objetivos para el
programa la mentalidad es cumplirlos y una vez cumplidos se ve més alla de ellos. Los objetivos
de vencer el miedo a hablar con extrafios, buscar ayuda, hacer un momento mégico es algo que se
ha ido desarrollando todos los dias, la interaccion con los clientes ayuda a obtener mas confianza
en si mismo, ya se tiene el poder de ayudarlos e interactuar con ellos y hacer su experiencia mejor.
Trabajar con personas distintas hizo que el proceso de vencer el miedo fuera facil. Al estar tanto
tiempo con las mismas personas obliga a la interaccion, se depende de esas personas para poder

hacer el trabajo.

4.6.4 Aprendizaje y desarrollo personal

En esta competencia se obtuvo un puntaje de 8 puntos. Dentro del rol se dan mucho los
fracasos al momento de ayudar a un cliente con un problema muchas veces se resuelve, otras veces
no sin saber que si tiene solucion. Se obtiene la retroalimentacion por parte de los lideres o
coordinadores quienes reconocen lo que sus Cast Members hacen a diario. Aprender mas en un
area no tan conocida, se puede solicitar lo que se llama cross training, al no estar entrenado en un
puesto, un lider aprueba el nuevo entrenamiento para el area. También en el housing, se ha
aprendido a convivir con otras personas y aprendido a cocinar.
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Muchas veces se le dice que no a un guest por no saber que hay otra solucién. Si ellos
preguntan por algun producto a veces decimos que no esta, pero en realidad si esta, pero en la
bodega. Si algin guest quiere su dinero de regreso cuando es comida, se le dice a un coordinador
que haga la devolucidn, el coordinador decide no devolverle el dinero y le da algo mejor de lo que

pidié para que salga contento.

4.6.5 Adaptacion al cambio

Para esta competencia se obtuvo un puntaje de 7 puntos. Fue facil adaptarse a un nuevo
pais y un trabajo nuevo que fuese distinto al previo, algo que ayudd en el desarrollo de nuevos
habitos. Al momento de tener nuevas responsabilidades y horarios de trabajo distintos y compartir

una vivienda con personas distintas se fue desarrollando més la paciencia y responsabilidad.

Los horarios de trabajo en Disney requieren de mucha flexibilidad muchas veces se trabaja
en la tarde/noche y raras veces en la mafiana/tarde. Es complicado encontrar el tiempo para dormir
ya que se sale tarde en la noche de trabajar y al siguiente dia se debe que estar temprano en el
trabajo. Convivir con personas distintas bajo un mismo techo hace complicado el cumplimiento
de tareas, muchas veces el aseo no se completaba y se tuvo que dividir las responsabilidades para

evitar conflictos.
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CONCLUSIONES

» Se aplicaron los conocimientos previamente adquiridos de la carrera de Administracion
Industrial y de Negocios durante los roles ejercidos dentro de Walt Disney World. Dentro
de la compafiia se identificaron aspectos tales como los de mercadotecnia, recursos
humanos, y administracion.

» Se lograron determinar los aspectos administrativos dentro de los roles en the Walt Disney
World Resort. Especificamente se identifican en los lideres y coordinadores de los lugares
donde se ejercen los roles, ellos son los encargados del manejo del personal, la resolucion
de problemas, y manejo del dinero de la localidad. Se logra ver la vitalidad de cada rol y
persona dentro de la compafiia y como la manera en que Disney hace las cosas funciona
para su beneficio.

> Se lograron definir los aspectos de recursos humanos dentro de los roles ejercidos durante
el programa. ElI manejo del personal por parte de la compafiia se logra ver en como ellos
organizan los horarios dentro de un sitio web, como los coordinadores asignan tareas a los
Cast Members, como la compafiia procura por el bienestar del personal y beneficios para
toda su familia.

> Se logro aprender del servicio al cliente dentro de la compafiia, ya que Disney tiene
prestigio en su servicio al cliente. A medida que se ejercieron los roles de Merchandise y
Quick Service durante el entrenamiento se practica la manera correcta de atender a un

guest, y por medio de la experiencia se va perfeccionando un buen trato hacia los clientes.
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GLOSARIO

Assessment: Ultimo dia de training donde se hace un examen de lo aprendido

Attractions: Rol que se encarga de atender una atraccion dentro del parque.

AVAC: Sistema automatizado de recogida de residuos al vacio.

Break: Tiempo de receso.

Cast Engagement & Human Resources: Curso de Disney; participacion de los empleados y

recursos humanos.

Cast Member: Empleado de Disney.

Cornmix: Mezcla de maiz con pimientos verdes y rojos.

Costume: Uniforme que se utiliza en el trabajo.

Costuming: Rol que se encarga de reparar, lavar, planchar, colgar vestuario.

Counter: Mostrador.

Counter stock 1 o 2: Encargados de abastecer el mostrador

Cross training: Entrenamiento aparte del recibido dentro de la locacion.

Custodial: Rol que se encarga de la limpieza dentro del parque.

Dining room: Puesto que se refiere a la limpieza de los comedores.

Disney College Program: Programa de pasantias dentro de The Walt Disney World Company.

Disney University: Universidad de Disney

Disneyland Resort: Parque tematico de Disney en California.
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Drinks: Bebidas

Entertainment: Rol encargado de entretener a los clientes siendo personajes o extras.

Filler: Encargado de entregar comida a los clientes junto con sus extras.

Fixings bar: Lugar donde los clientes pueden servirse condimentos y verduras para su comida.
Fixings bar 1 o 2: Encargado de poner en display los condimentos y verduras.

Fixingsprep: Prepara los condimentos y verduras para el fixing’s bar.

Fixings runner: Persona encargada de llevar los condimentos y verduras para el fixings bar y

preparar queso, tomate, y lechuga.

FOH: (Front of House) Significa que un Cast Member trabaja en el area donde se interactua

directamente con los guests.
GiftCards: Tarjetas de regalo.

Guest Relations: Rol encargado de ayudar a los clientes con cualquier problema que tengan

dentro del parque.

HUB: Plataforma que Disney utiliza para colocar horarios y mantener informados a sus

empleados.
Leadership 101: Curso de Disney de Liderazgo.

Leisure Time Business Management Studies: Primer nombre para los cursos de Disney;

tiempo libre de gestién empresarial.

Merchandise: Rol encargado de la venta de mercancia.
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Quick Service Food & Beverage: Rol encargado de los restaurantes de servicio rapido.
Railsgreeter: Encargado de limpiar por fuera el fixing’s bar.

Seater/busser: Encargado de limpiar las sillas, mesas y barrer el suelo de los comedores.
Slushie: Congelado de limonada y fresa

Sour cream: Crema.

The Magic Kingdom College Program: Primer nombre del Disney College Program
Toppings Bar: Fixings bar, donde se encuentran los condimentos y verduras.

TPHC: Time as a public health control (El tiempo es un control de salud publica); Sistema de

etiquetas que Disney utiliza para mantener un estandar de frescura en su comida.
Traditions: Clase impartida en Disney University donde se conocen las tradiciones de Disney.
Trash runner: Encargado de cambiar los botes de basura de los comedores.

Walt Disney World Resort: Parques temptations de Disney en Orlando.
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ANEXOS

Anexo 1
Fantasy Faire

(“Fantasy Faire In Maglc Kingdom™ 2016)

Anexo 2
Castle Couture

(“Castle Couture Overview” n.d.)
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Anexo 3
Sir Mickey’s

(“Disney World Girl” n.d.)

Anexo 4
Hundred Acre Goods

(“Hundred Acre Goods” n.d.)




Anexo 5
Pecos Bill Tall Tale Inn & Café

(“Pecos Bill Tall Tale Inn and Cafe Menu - Magic Kingdom” n.d.)

Anexo 6
Tortuga Tavern

(“Tortuga Tavern Menu - Magic Kingdom” n.d.)
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Anexo 7
Fixings Bar

(“Pinterest” n.d.)
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Anexo 8
Corral 2

(“Pecos Bill Tall Tale Inn and Cafe Menu - Magic Kingdom” n.d.)
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Anexo 9
Men( de Pecos Bill Tall Tale Inn & Café

(“Magic Kingdom Pecos Bill’s Guacamole Status Update” n.d.)
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Anexo 10
Cosutme de Fantasyland
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Anexo 11
Costume de Stock de Fantasyland

Anexo 12
Costume de Pecos Bill’sTall Tale Inn & Café
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Anexo 13

Bitacora

» Semana 1 (22/01/2019 — 26/01/2019)

o Asistencia a 3 clases de TC3 seguidas donde se revisa el cuaderno que nos
entregan con toda la informacion que necesitamos saber durante el programa,
tareas y fechas de entregas de las tareas.

o Disney Traditions una introduccion a Walt Disney World

o Entrenamiento nivel 1: Escoger vestuario para Merchandise, asignacion de
casillero, hacer cuenta en el HUB, conocer al lider, recorrido de las tiendas.

o Clase para aprender a usar las registradoras en Disney University.

o Entrenamiento nivel 2: Asignados a una registradora con el entrenador para
practicar cbmo se atiende a un cliente y como se maneja la registradora

o Once Upon a Time: Tour de todo el parque de Magic Kingdom.

» Semana 2(27/01/2019 — 02/02/2019)

o Entrenamiento nivel 3: Continuacion de préctica en la caja registradora con el
entrenador

o Entrenamiento nivel 4: Continuacion de préctica en la caja registradora 4 horas
con la entrenadora y 4 solos.

o Entrenamiento de stock AM: Entrenamiento de mafiana de como poner y donde
esta ubicado el producto de cada tienda, y si ocupamos llevar frescos, donde
estan, donde esté el hielo, como ingresar los paquetes a la computadora.

o Bordados: Aprender a como bordar los sombreros con el nombre de una persona.
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» Semana 3(03/02/2019 — 09/02/2019)

o Entrenamiento de stock PM: Entrenamiento de noche como poner el producto,
donde esta ubicado, los paquetes que debemos ingresar a la computadora, donde
sacar la basura.

o Turno de registradora el resto de la semana

» Semana 4(10/02/2019 — 16/02/2019)
o Turno de registradora los primeros 4 dias
o Turno de stock un dia en la tienda Castle Couture
» Semana 5 (17/102/2019 — 23/02/2019)
o Entrenamiento de bordados de sombreros
o Turno de registradora el resto de la semana
> Semana 6 (24/02/2019 — 02/03/2019)
o Turno de registradora
» Semana 7 (03/03/2019 — 09/03/2019)
o Turno de stock en la tienda Sir Mickey’s
o Turno de registradora
» Semana 8 (10/03/2019 — 16/03/2019)

o Turno de stock en la tienda Sir Mickey’s

o Turno de stock en la tienda Castle Couture

o Turno de registradora

» Semana 9 (17/03/2019 — 23/03/2019)
o Turno de stock en la tienda Hundred Acre Goods

o Turno de registradora
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» Semana 10 (03/24/2019 — 03/30/2019)
o Turno de stock en la tienda Castle Couture
o Turno de registradora
» Semana 11 (31/03/2019 — 06/04/2019)
o Turno de registradora
o 03/04/2019 — Ultimo dia en Fantasyland
» Semana 12 (07/04/2019 — 13/04/2019
o Dia 1 de entrenamiento: Clase en Disney University para el Food and Beverage
Core
o Dia 2 de entrenamiento: Dining Room
o Dia 3 de entrenamiento: Counter
o Dia 4 de entrenamiento: Topping Bar
» Semana 13 (14/04/2019 — 20/04/2019)
o Dia de assesment
o Turno de FOH
» Semana 14 (21/04/2019 — 27/04/2019)
o Turno de FOH
» Semana 15 (28/04/2019 — 04/05/2019)
o Turno de FOH
o Turno en Tortuga Tavern Trash Runner
» Semana 16 (05/05/2019 — 11/05/2019)

o Turno de FOH
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Semana 17 (12/05/2019 — 18/05/2019)
o Turno de FOH

Semana 18 (19/05/2019 — 25/05/2019)
o Turno de FOH

Semana 19 (26/05/2019 — 01/06/2019)
o Turno de FOH

Semana 20 (02/06/2019 — 08/06/2019)
o Turno de FOH

Semana 21 (09/06/2019 — 13/06/2019)
o Turno de FOH
o 11/06/2019: Ultimo turno en Pecos Bill Tall Tale Inn & Café

o 13/06/2019: Fin del programa

42



