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Resumo: A geréncia de pessoas pelas organizacdes vem passando por transformagdes, tomando
como exemplo empresas que alcangam resultados positivos por meio da cultura organizacional.
Nos parques tematicos da Walt Disney World, os programas de treinamento e desenvolvimento
profissional proporcionam uma cultura em que todos os funcionarios se sentem responsaveis
por manter um atendimento excepcional a todos os visitantes. Tendo o modelo de
gerenciamento de pessoas da Walt Disney World como um caso de sucesso, o objetivo deste
estudo ¢ avaliar a Gestao de Pessoas, no Centro Universitario de Patos de Minas (UNIPAM).
Para isso, foram realizadas pesquisas bibliograficas e elaborados questionarios aplicados aos
clientes e funcionarios para realizar um diagnoéstico cultural. Assim, foi possivel identificar
pontos fortes a melhorar nas equipes de atendimento e, também, gargalos nesses processos. Por
fim, desenvolveram-se sugestdes de melhoria que possibilitardo a IES alcangar a exceléncia no
atendimento, superando as expectativas do cliente.

Palavras-chave: Gestao de Pessoas. Qualidade no atendimento. Cultura organizacional.

Abstract: The management of people by organizations has been undergoing transformations,
taking the example of companies that achieve positive results through organizational culture. In
the Walt Disney World theme parks, training programs and professional development provide
a culture where all employees feel responsible for maintaining an exceptional service to all
visitors. Having the model management of Walt Disney as a success, the aim of this study is to
evaluate the Personnel Management at the University of Patos de Minas (UNIPAM). For this,
we carried out literature searches and elaborated questionnaires to customers and employees to
perform a cultural diagnosis. Thus, it was possible to identify strengths to improve the
customer service teams, and also to identify the problems in these processes. Finally, we could
develop a more efficient management model that allows the IES to achieve excellence in
customer service, exceeding customer expectations.

Keywords: People Management. Quality service. Organizational culture.
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1 INTRODUCAO

Nas altimas décadas do século XX, notaram-se profundas mudangas nas areas
tecnoldgicas e sociais e nas estruturas organizacionais das empresas. Segundo Dutra
(2002), a forma de gerir pessoas pelas organizagdes vem passando por profundas
transforma<;6es. Sendo assim, neste contexto, as caracteristicas que levaram as
empresas a procura de maior flexibilidade para se adequarem a volatilidade do
ambiente sdo maior prontidao para usufruirem das oportunidades quando essas
surgem e maior efetividade para apresentar respostas com qualidade, preco e
condigoes de entrega. Com isso, hd um grande esfor¢o em repensar o papel das pessoas
e das organizagdes nas relacoes de trabalho.

Um exemplo de organizacao que alcanca resultados positivos, utilizando uma
forma diferenciada de gerir pessoas, € a Walt Disney World. A magia que envolve a
maior empresa de entretenimento do mundo é, para os clientes, uma fonte de
encantamento e de prazer e, para a empresa, trata-se de uma questdo muito mais
pratica. A Disney tem muito dos mesmos desafios que qualquer empresa e estd voltada
para a mesma meta: atender bem as pessoas que compram os seus produtos e servigos.
Todo negdcio tem processos baseados em atendimento, portanto, todos precisam saber
como criar a magia do atendimento (DISNEY INSTITUTE, 2011).

Uma instituicdo de ensino superior citada pelo Disney Institute (2011) é da
Carolina do Norte, a Lees-McRae College, a qual reelaborou sua estrutura fisica,
adicionando elementos para orienta¢do dentro do campus, descrigdes da area, além de
criar um programa enviado aos alunos pelo correio. Todo o processo ¢ inspirado em
um parque de diversodes, com atragoes em toda parte. Esse novo processo incorpora
diversao a experiéncia do aluno, garantindo que, na hora de optar por uma instituicao,
essa seja lembrada positivamente.

O objetivo do estudo € avaliar parte da Gestao de Pessoas, no Centro
Universitario de Patos de Minas (UNIPAM), tendo como referéncia as estratégias
criadas por Walt Disney. Por meio de pesquisas de campo com os clientes e também
com os proprios funcionarios que lidam diretamente com o publico, é possivel definir
quais técnicas sao adotadas pelo UNIPAM, para que seja possivel criar uma cultura
organizacional que estimule os funciondrios a atenderem os clientes com qualidade
equiparavel a companhia Walt Disney. Por fim, diante dos resultados, serdo propostas
melhorias estratégicas baseadas no modelo de gestao as quais sao usadas nos parques
tematicos da Disney em consonancia com a missao e valores da IES.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO DE PESSOAS

As organizagdes que apresentam os melhores resultados em um contexto
caracterizado pela inovagao tecnologica, por uma velocidade enorme de mudanga no
campo do conhecimento e por novos paradigmas de gestao estao percebendo que
podem se manter competitivas, crescer e prosperar, otimizarem a forma de gerir seus
talentos.
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Segundo Chiavenato (1999), a Gestao de Pessoas (GP) é contingencial e
situacional, pois depende de varios aspectos, como a estrutura organizacional adotada,
a cultura que existe em cada organizagao, as caracteristicas do contexto ambiental, o
negodcio da empresa, 0s processos internos e outras variaveis importantes. Portanto, os
gestores devem adotar uma gestao estratégica, para selecionar, treinar e desenvolver
seus colaboradores.

A organizagao deve, entdo, analisar a organizacao em todos os niveis (setores) e,
consequentemente, fomentar a eficiéncia na implementagao do modelo de gestao de
pessoas.

[...] um dos desafios primordiais de qualquer gestor é lidar com pessoas de
modo eficiente. Organizagdes eficientes tém uma sélida estrutura de suporte
para isso. Por meio da area de RH, ela prové mecanismos de avaliagdo de
desempenho, programas de treinamento, processos de comunicagao,
sistemas de remuneracao e beneficios e outros instrumentos (XAVIER, 2006,

p-17).

A GP é a fungao que permite a colaboragao eficaz das pessoas para alcangar os
objetivos organizacionais e individuais (CHIAVENATO, 2008).

Toda empresa busca garantir sua sobrevivéncia no mercado e, para isso, ¢
necessario cultivar uma equipe que saiba montar e operar um sistema capaz de
projetar e oferecer ao consumidor um bem ou servigo que conquiste a sua preferéncia a
um custo inferior ao de seus concorrentes.

Chiavenato (2008, p. 11) afirma que “as pessoas constituem o principal ativo da
organizac¢ao. Dai a necessidade de tornar as organizagdes mais conscientes e atentas
para seus funciondrios”. Os produtos e servigos estao cada vez mais semelhantes. O
diferencial competitivo estd na forma como o cliente poderd adquiri-los, ou seja,
através do atendimento prestado pelos funciondrios da empresa.

2.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

Dentre os varios conceitos que possuem influéncia sobre a gestao de pessoas, a
cultura organizacional influencia, principalmente, no ambiente de trabalho e,
consequentemente, na forma de agir e pensar das pessoas. Conforme defende
Chiavenato (1999, p. 77),

cultura organizacional significa o0 modo de vida, o sistema de crengas,
expectativas e valores, a forma de interacdo e relacionamento tipicos de
determinada organizagdo. Cada organizagdo € um sistema complexo e
humano, com caracteristicas proprias, com sua propria cultura e com
sistema de valores. Todo esse conjunto de variaveis deve ser continuamente
observado, analisado e interpretado. A cultura organizacional influencia
poderosamente o clima existente na organizacdo e o comportamento dos
participantes.
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O interesse pelo estudo de cultura organizacional surgiu na década de 1980,
motivado pelo desempenho das empresas japonesas da época e pela crenca de que o
envolvimento dos trabalhadores com os valores e a filosofia destas organizacoes eram
os principais fatores responsaveis pelo sucesso. A ideia que passou a prevalecer foi a
de que as empresas deviam estabelecer estratégias para incluir nos indicadores suas
prioridades bésicas, na medida em que quanto mais forte fosse sua cultura, isto ¢,
quanto mais eles compartilhassem essas prioridades, maiores seriam as possibilidades
de elas obterem um bom desempenho (SIQUEIRA, 2008).

As politicas e praticas administrativas da empresa tém capacidade para apoiar
ou desestimular os esfor¢os individuais de motivagao. Segundo Luz (2012), a cultura
influencia o comportamento de todos os individuos e grupos dentro da organizacao,
impactando nas decisdes, nas atribui¢des dos funcionarios, nas formas de recompensa
e punigdes, no estilo de lideranga adotado, no processo de comunicagao, na forma
como seus funciondrios se vestem e se portam no ambiente de trabalho, e assim por
diante.

Assim, percebe-se que alguns fatores motivam as pessoas a se comprometerem
mais com a organizacdo, os quais devem ser identificados e conhecidos pelo setor
responsavel. Uma vez conhecidas as forgas do comportamento humano relacionado ao
gerenciamento para a qualidade, caberd a organizacao examinar como essas forgas
dificultam ou promovem a obtencdo de alta qualidade, estabelecendo as agOes
gerenciais precisas para canalizar essas forcas comportamentais em diregoes
construtivas (JURAN, 1990).

Em sintese, uma analise pode verificar a cultura de uma organizacao, definindo
a maneira como ela trata seus clientes e funcionarios, como faz seus negocios e o grau
de lealdade e comprometimento de cada funcionario. Essa cultura representa as
normas informais e ndo escritas que orientam o comportamento dos membros de uma
organizagao e que direcionam suas agdes para o alcance dos objetivos organizacionais.

2.3 ATENDIMENTO NOS PARQUES TEMATICOS DA DISNEY

De acordo com Chiavenato (1999), o mundo moderno caracteriza-se por
mudangas rapidas, constantes em explosiva progressao, influenciando o
desenvolvimento e o éxito das organizagdes em geral, como empresas industriais,
empresas de servigo, organizagdes publicas, hospitais, bancos, universidades etc.
Assim, percebe-se que todos os gestores lidam com os mesmos tipos de desafios. Além
disso, necessitam de estratégias eficientes que sao definidas pela visdo, missao e
valores para sobreviver no ambiente competitivo presente em todos os setores da
economia.

Muito se falou sobre visdo, missao e valores organizacionais na tultima
década. Os pensadores da administragao identificaram essas declaracdes de
intencdo organizacional como forcas unificadores altamente eficazes no
ambiente de trabalho e mostraram em estudos que empresas com ideologias
bem definidas tém sucesso no longo prazo (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.
45).
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Walt Disney, fundador da The Walt Disney Company, maior empresa de midia
e diversao do mundo, tornou-se especial por meio de seu propdsito consumidor e de
sua capacidade de trabalho. Ele tinha suas estratégias e poder criativo, além de imensa
capacidade de comunicar seus projetos para as outras pessoas, ganhando facilmente
adeptos. Com isso, conseguiu transformar em realidade seu projeto de parques
tematicos para toda a familia (SOUKI, 2007).

Em meados dos anos 1950, Walt fez um investimento em treinamento e
desenvolvimento para os funciondrios que trabalhariam nos seus parques tematicos.
Em 1955, foi criada a Disney University, a primeira universidade corporativa, para
garantir que os novos funcionarios entendessem e prestassem o atendimento que
vislumbrava no novo parque. No atendimento de qualidade, a forca de trabalho
representa um sistema critico para os padroes de atendimento da companhia. Cada
contato entre funciondrio e visitante ¢ uma chance de conquistar ou perder um cliente
(DISNEY INSTITUTE, 2011).

A satisfacdo dos clientes é uma questao que deve ser priorizada em qualquer
organizacgao. Sem seus clientes, ela ndao tem propdsito e nao sobrevivera no mercado
por muito tempo. Para satisfazer o cliente, ¢ preciso ter compreensdo de suas
necessidades e possuir os processos de trabalho que possam, de forma efetiva e
consistente, resolver essas necessidades.

Além disso, o cliente espera ser atendido em suas expectativas. Ele espera obter
confiabilidade através do desempenho prestado a empresa que tem que ser consistente.
Para que os clientes possam confiar nos servigos oferecidos, tudo deve ser feito
corretamente na primeira vez e o0s prazos estabelecidos cumpridos. A relagao
interpessoal que envolve o funciondrio de uma organizacdo e o destinatdrio de
produtos, ideias ou servigos constitui o atendimento ao cliente.

Conforme o Disney Institute (2011), a forma de concretizar o propodsito do
atendimento ¢ estabelecendo padrdes de atendimento. Para a companhia esses
elementos sao: Seguranga, Cortesia, Espetaculo e Eficiéncia. Eles representam a missao
do atendimento e oferecem um conjunto de crivos que ajudam os funcionarios da
Disney a avaliar e priorizar as a¢des que contribuem para a qualidade do servico
prestado.

3 METODOLOGIA

Inicialmente, para atingir os objetivos propostos neste artigo, foi realizada uma
pesquisa bibliografica com o objetivo de verificar a gestdo da qualidade no
atendimento ao cliente e a cultura organizacional presente nos parques tematicos da
Disney. Conforme Bertucci (2008, p. 60), “a pesquisa busca identificar, descrever e
analisar as questdes pesquisadas na perspectiva dos individuos que vivenciam
determinadas situagdes ou experiéncias”.

Com base nessa pesquisa, foram elaborados e aplicados questionarios
compostos por questoes objetivas aos clientes, que sao, em sua maioria, estudantes da
instituicdo, e aos funcionarios do setor da Secretaria Académica da IES em estudo. Em
um segundo momento, foram analisadas todas as fontes bibliograficas levantadas
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sobre o assunto e agrupadas as respostas dos questiondrios para fins de andlise e
conclusao.

31 CONSTRUCAO E APURACAO DO QUESTIONARIO APLICADO AOS
FUNCIONARIOS

Fundamentando-se no referencial tedrico, foi elaborado um questiondrio
(Apéndice A) composto de quarenta perguntas, com a finalidade de identificar os
valores e as praticas que caracterizam a cultura organizacional da IES em estudo,
focando nos funciondrios que lidam diretamente com o publico.

A partir dos estudos bibliograficos realizados da missao, da visao, dos valores
educacionais da IES em estudo e das principais caracteristicas para o sucesso no
atendimento descritas por Walt Disney, foram identificados cinco fatores relacionados
as praticas que influenciam o comportamento dos funciondrios para que os mesmos
prestem um bom atendimento, sendo estes fatores:

1. Praticas de Treinamento e Desenvolvimento profissional;
Praticas de Reconhecimento, Recompensa e Comemoragao;
Valores de profissionalismo individual e comprometimento com a empresa;
Valores associados a satisfacdo e bem-estar dos funcionarios;

S N

Comunicagao dos objetivos organizacionais e qualidade no atendimento ao cliente.
Para cada fator, foram elaboradas oito perguntas (cf. Apéndice A), para avaliar
cada fator dentro da institui¢do. Os fatores foram divididos conforme a Tabela 1.

Tabela 1: Fatores avaliados no questionario sobre qualidade no atendimento do
funciondrio

Fator | Praticas e valores Importancia no contexto Objetivo Pergun-
Walt Disney tas
“Preparar o elenco é uma . 1,6,11,
. Avalia o que o
tarefa essencial que comeca .. 16, 21,
~ funcionario aprende
1 L com a apresentagio e 26,31 e
Praticas de . ~ quando entra na
) divulgagado por toda a 36
Treinamento e T . empresa, ou recebe
) organizacao de um conjunto ~
Desenvolvimento L. - novas fungdes e as
. genérico de padrdes de .
profissional n ,, | oportunidades que
aparéencia e comportamento. des tom  de  se
(DISNEY INSTITUTE, 2011,
desenvolver.
p. 29)
“O desejo de ser querido é 2,7,12,
um dos anseios humanos Avalia raticas 17,22,
vali i
2 mais  profundos.  Muitas . P .| 27,32
L. relacionadas a
Praticas de | empresas procuram mostrar | 37
. . sistemas que a
Reconhecimento, reconhecimento pelas
empresa  adotada
Recompensa e | pessoas, mas poucas fazem
. _ _ para reconhecer e
Comemoragao disso parte de um sistema — o
o . recompensar bons
tnico modo de garantir que .
. ., | servicos prestados.
isso acontecera
(CONNELLAN, 1998, p. 45)
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“Tudo o que realizamos se 3,8,13,
deve ao esfor¢co combinado. 18, 23,
3 A organizacdo deve estar . 28,33 e
N NS Avalia o quanto os
Valores de | com vocé ou vocé nao tem . 38.
. . profissionais se
profissionalismo como dar conta do recado. | . o
e . . . | identificam e se
individual e | Na minha  organizacdo
. . s e comprometem com
comprometi-mento | respeitamos cada individuo e L
0s  objetivos da
com a empresa todos temos um enorme
. o empresa.
respeito pelo publico. Walt
Disney” (DISNEY
INSTITUTE, 2011, p.39)
“A Disney quer tornar cada | Avalia as praticas | 4,9, 14,
4 . . | um dos momentos de seus | da empresa para 19, 24,
Valores associados a . . .
- convidados algo magico. Esse | proporcionar bem- | 29,34 e
satisfacao e bem- X
elenco buca  ativamente | estar aos 39
estar dos . . .
. oportunidades pra criar um | funciondrios para
funcionarios . P
desses momentos magicos.” | que estes prestem
(CONNELLAN, 1998, p. 45) um bom servigo.
Avalia a clareza | 5,10, 15,
5 Comunicacdo dos | “Atendimento de qualidade | com que a empresa | 20, 25,
objetivos significa superar as | comunica seus | 30,35e
organizacionais e | expectativas dos convidados | objetivos e a 40
qualidade no | e prestar atencdo aos | importancia de
atendimento ao | detalhes” (DISNEY | prestar um
cliente INSTITUTE, 2011, p. 23) atendimento
excepcional.

Fonte: os autores.

Para todas as perguntas, a escala de resposta varia de 1 a 5, sendo 1
correspondente a “nunca”, ou seja, nenhuma frequéncia da pratica avaliada, 2

correspondendo a “raramente”, 3 “as vezes”, 4 “frequentemente” e 5 “sempre”,
indicando a frequéncia constante do fator.

Na avaliacdao das percepgoes individuais sobre a cultura da organizagao, a
corregao da escala é feita mediante o calculo da soma dos pontos atribuidos a cada um
dos itens que integram o fator e de sua divisdao pelo nimero de perguntas que o

compoem.

A férmula representa o calculo da média aritmética:

-1
X_Hiz:l:xi

Onde “n” é namero de perguntas para cada fator, nesse caso 8 perguntas, e “xi”

representa as notas atribuidas pelos funcionarios em cada pergunta.
Considerando-se que a cultura organizacional consiste em uma caracteristica

macro organizacional, é necessario, em seguida, que se calcule a média dos escores
atribuidos ao fator por todos os membros organizacionais que o avaliaram, de modo a
se chegar ao escore obtido pela organiza¢do como um todo naquele fator. Para tanto,
sera usada a mesma formula anteriormente citada, onde “n” é o numero total de
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respondentes e “xi” a média alcancada em cada fator de cada funciondrio que
participou da pesquisa.

Os escores em todos os fatores podem variar de 1 a 5, sendo que quanto maior o
resultado maior o grau em que o valor ou a pratica organizacional mensurados pelo
fator encontram-se presentes na organizacao avaliada. Assim, um escore igual a 3,34
significa que a organizacao valoriza, moderadamente, “valores de profissionalismo
individual e comprometimento com a empresa”.

3.2 CONSTRUCAO E APURACAO DOS QUESTIONARIOS APLICADOS AOS
CLIENTES

Assim, da mesma forma, baseando-se no referencial tedrico e fundamentando-
se em praticas observadas nos parques tematicos da Walt Disney, foram elaborados
“padrdes de atendimento” e um questionario (Apéndice B) para avaliar a percepcao
dos clientes sobre o atendimento prestado pela IES. Ele é composto por apenas dez
perguntas relacionadas com oito fatores, conforme a Tabela 2.

Para todas as questdes, a escala de resposta varia de 1 a 5, sendo 1
correspondente a “nunca”, ou seja, nenhuma frequéncia da pratica avaliada, 2
correspondendo a “raramente”, 3 “as vezes”, 4 “frequentemente” e 5 “sempre”,
indicando a frequéncia constante do fator. A opg¢ao de resposta 6 indica que o cliente
desconhece a questao envolvida na pergunta, podendo indicar “nao tenho opiniao”.

Tabela 2: Fatores avaliados no questiondrio sobre qualidade no atendimento ao cliente

Fator a ser Objetivo Perguntas
Fator .
avaliado
Tempo que o cliente espera até ser atendido. A primeira le2
1 Tempo de pergunta procura medir o tempo de espera em filas e a
espera segunda, se a empresa oferece meios para o tempo de
espera pareca ser menor que o real.
5 Rapidez no Tempo que a empresa demora em atender a necessidade do 3
atendimento | cliente.
. Gentileza com que cliente € tratado pelos funcionarios que 4
3 Cortesia
o atendem.
Como o atendimento atendeu o que realmente o cliente 5e6
4 Eficiéncia procurava, avaliando como a empresa atende
respectivamente, a necessidade e a expectativa do cliente.
o Como a empresa é capaz de ser flexivel para atender a 7
5 | Flexibilidade o cmpress @ cap P
necessidade do cliente.
Avalia se a empresa possui meios de entender qual a real 8
6 Comunicacao | necessidade do cliente, evitando erros de comunicacgao e
consequentemente, erros na prestacao do servigo.
, Como o ambiente que ¢ realizado o atendimento ¢é 9
7 Ambiente
adequado.
Como a empresa se preocupa em prestar um atendimento 10
8 Fidelidade para que o cliente procure novamente pelo produto ou
servico oferecido.

Fonte: os autores.
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Para a apuragao que envolverd o calculo de médias, assim como o questiondrio
aplicado aos funciondrios, o nimero 6 da escala sera avaliado como 0 para o calculo,
podendo ser calculado, ao final, o indice de abstencao.

4 RESULTADOS
4.1 RESULTADOS DA PESQUISA REALIZADA COM OS FUNCIONARIOS

Para realizacao do estudo, foi definido como amostra o setor de atendimento da
Secretaria Académica (Bloco A) do UNIPAM, o qual é composto por quinze
funcionarios. O atendimento comega na recepgao do cliente, na troca de informagdes, e
termina apenas no momento em que o cliente tenha todas as questdes respondidas, seja
no momento do atendimento ou no retorno do mesmo ao local.

Ap0s o célculo das médias individuais, foi realizado o cdlculo da média geral,
representada na Figura 1.

Figura 1: Média geral dos resultados obtidos na pesquisa direcionada aos funcionarios

Fator 5: Comunicagdo dos objetivos
organizacionais e qualidade no atendimento ao...

Fator 4: Valores associados a satisfagdo e bem-
estar dos funcionarios

Fator 3: Valores de profissionalismo individual e
comprometimento com a empresa

Fator 2: Praticas de Reconhecimento,
Recompensa e Comemoragdo

Fator 1: Praticas de Treinamento e
Desenvolvimento profissional

Fonte: Pesquisa de campo.

Em relagao a Figura 1, cada coluna do grafico representa um fator, conforme a
Tabela 2.

A cultura organizacional é criada a partir do momento em que se reconhecem
os principios e a ética de cada funciondrio, sendo que, junta a outros funciondrios e a
geréncia, sao vivenciados os valores éticos e morais para um bom relacionamento e
trabalho.

4.1.1 Sugestoes de melhorias para manter uma cultura organizacional eficaz

O fator que recebeu a menor média e, também, o mais importante na
manutencdo da cultura, foi o relacionado as “Praticas de Treinamento e
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Desenvolvimento profissional”, com 2,425 de média. Com isso, percebe-se que, dentro
desse projeto, este fator deve ser o foco das melhorias.

Para a IES em estudo, o principal desafio em relacao ao treinamento é fazer com
que ela cres¢a, mantendo todos os seus principios éticos e morais, repassando-os a
todos os novos funcionarios.

O ser humano, para viver dignamente, precisa ndo somente de
trabalho, moradia, alimentagao, vestuario, educagao e lazer. Necessita,
sobretudo, de dar a prdpria vida um sentido norteado por valores,
delimitados por uma dimensdo ética. Ocorre que os valores
norteadores da conduta humana siao mutaveis, principalmente, pelo
passar dos tempos (LINDO apud GONTIJO, 2000, p. 1).

Fontes, de forma simples, porém esclarecedora, informa que “Os
valores sao critérios segundo os quais valorizamos ou desvalorizamos
as coisas” ou “Os valores sdo as razdes que justificam ou motivam as
nossas agdes tornando-as preferiveis a outras” (FONTES apud
GONTIJO, 2011, p. 1).

Grandes empresas como a Disney, que valorizam bastante a cultura, investem
em seu proprio centro de treinamento. Dessa forma, a empresa pode nomear uma
equipe responsavel por um programa aplicado durante o primeiro dia, com a
finalidade de apresentar ao novo contratado toda a cultura da empresa.

Ainda, de forma simples, o colaborador, ao invés de seguir manuais ou
descobrir por si mesmo, pode receber nomes e contatos de outras pessoas que podem
ajuda-lo. Assim, além de estimular o relacionamento entre as pessoas, os mais
experientes irdo ajudar a manter os valores que praticam diariamente. Além disso,
treinamento requer aprendizado e adequagao especifica ao cargo exercido, para que
seja bem sucedido no quesito desempenho. Por isso, sao importantes treinamentos
especificos para cada nova fungao que o colaborador recebe.

Os objetivos da realizagao de treinamentos nas empresas relacionam-se com as
mudangas econdmicas, sociais e tecnoldgicas que ocorrem dinamicamente no mercado
onde estdo inseridas, fazendo com que o desenvolvimento constante das pessoas passe
a ser uma prioridade.

Também, com um escore baixo, foi o fator relacionado as “Praticas de
Reconhecimento, Recompensa e Comemoragao”, indicado com média equivalente a
2,4875, mostrando outro ponto que pode ser melhorado. Quando as pessoas sao
reconhecidas e recompensadas por realizarem um servico acima da média, elas
sentem-se mais comprometidas com a empresa. Fazer com que cada um sinta-se
responsavel pelo sucesso ou fracasso de um projeto e ganhando junto com a empresa,
tende a melhorar e aumentar a produtividade no setor, o qual, no conjunto, todos
(empresa, funciondrio e cliente) serdao beneficiados pelo excelente trabalho prestado.
Por isso, a empresa pode definir programas claros de reconhecimento quando houver
melhorias no atendimento.

Indicado como um fator que a empresa valoriza moderadamente, “Valores de
profissionalismo individual e comprometimento com a empresa” com média de 3,075,
representa, principalmente, como cada funciondrio se sente comprometido a trabalhar

28 | Revista Perquirere, 11(2):19-35, dez. 2014



GESTAO DA QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE: APLICACAO DO MODELO WALT
DISNEY NUMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR PRIVADA

para o sucesso da empresa. Nesse caso, esse fator busca avaliar valores do préprio
funcionario e como ele se identifica com o cargo que esta exercendo no momento.
Alguns deles podem apresentar maior produtividade se estiverem exercendo outros
tipos de atividades. Por isso, cabe a empresa avaliar, remanejar e substituir
funciondrios. Para isso, pode ser usada a metodologia MBTI (Myers-Briggs Type
Indicator), a qual, por meio de testes, pode-se saber o perfil de cada funcionario e
adequd-lo da melhor maneira ao trabalho.

O fator “Comunicagdo dos objetivos organizacionais e qualidade no
atendimento ao cliente” (3,665) teve o segundo maior escore. Isso indica que os
funcionarios conhecem bem quais comportamentos durante o atendimento a empresa
valoriza. Prestar um bom atendimento capaz de satisfazer as necessidades e
expectativas deve ser prioridade para toda a equipe, em todos os niveis.

Por fim, o fator “Valores associados a satisfacao e bem-estar dos funcionarios”
foi o que recebeu maior escore (4,0005). Com isso, percebe-se que a empresa investe e
se preocupa com o bem-estar de seus funcionarios e esses reconhecem a iniciativa da
empresa. Assim, é importante que a empresa invista em melhoria continua e em
projetos para manter a satisfagao dos mesmos.

4.2 RESULTADO DA PESQUISA REALIZADA COM OS CLIENTES

Para a realizagao dessa parte do projeto, primeiramente, foi preciso calcular o
universo da pesquisa, pois a quantidade de clientes é varidvel, principalmente, em
época de matricula, em que a frequéncia aumenta muito. Para tanto, considerou-se o
atendimento realizado em um dia normal, em todos os turnos. Assim, observou-se
durante trés dias a quantidade média de pessoas que buscavam esse servigo, chegando
ao numero de 125 (cento e vinte e cinco pessoas).

Durante a aplicacdo da pesquisa, que aconteceu em setembro de 2013, 75
(setenta e cinco) pessoas responderam as perguntas de acordo com o atendimento que
haviam acabado de receber. As médias obtidas estao representadas na Figura 2.

Figura 2: Média dos resultados obtidos na pesquisa direcionada aos clientes

5 4,26 4,77

Fonte: Pesquisa de campo
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Baseando-se nesses dados, nota-se que as maiores médias se referem,
respectivamente, as perguntas 9 (4,77), 4 (4,26), 5 (4,06) e 6 (3,90). A partir da primeira
pergunta, define-se que o “Ambiente” ¢é bastante adequado. A segunda trata da
“Cortesia” com que os funciondrios estao se preocupando num bom tratamento de
todas as pessoas entrevistadas. E, finalmente, as duas tltimas sao relacionadas a
“Eficiéncia”, indicando que tanto as suas necessidades quanto as expectativas foram
atendidas em um nivel satisfatorio.

Por outro lado, pdde-se perceber que as menores médias foram nas perguntas
relacionadas ao fator “Tempo de espera”. O menor, 1,14 (Pergunta 2), se refere aos
meios que a empresa oferece para que o tempo de espera pareca ser menor. Em
seguida, vem a média da Pergunta 1, que avalia as filas, e recebeu média de 2,67. As
duas perguntas obtiveram os resultados muito abaixo das demais, indicando a
necessidade de oferecer mais recursos para que o cliente ndo aguarde muito tempo até
que sua necessidade seja ouvida e atendida.

O espago em que os clientes esperam pode ser reelaborado, adicionando
cadeiras, TVs e revistas. E necessario um estudo para que certos periodos do dia
tenham mais funciondrios disponiveis. Outro ponto em relacao a IES estd no periodo
de matriculas, em que o volume de alunos novos aumenta bastante. Por isso, é
importante criar um espago exclusivo para atender a essa demanda e, principalmente,
organizar e sinalizar os pontos de atendimento.

Além disso, segundo o Disney Institute (2011), os padrdes de atendimento tém
de estar enraizados na histéria do negdcio e, portanto, devem ser explorados e
aperfeicoados para cada organizagao. Para isso, pode-se adotar ferramentas de
melhoria continua e ag¢des informativas dos padroes para que todos os funcionarios
saibam como priorizar suas agoes dentro de cada contexto para atender bem.

O indice geral de pessoas que indicaram ndao ter opinido sobre os
questionamentos foi de 4%.

5 CONCLUSAO

O que motivou a pesquisar sobre a qualidade no atendimento a clientes foi a
expectativa de se poder mensurar os dados e, com isso, desenvolver e aplicar um
modelo de gestao mais eficiente que permita a IES alcancar a exceléncia no
atendimento.

Por meio de pesquisas bibliograficas e de campo foi possivel a identificacao de
pontos fortes e pontos a melhorar das equipes de atendimento de um setor tomado
como unidade de andlise e a identificagdao de gargalos nos processos de atendimento.
Além disso, foram elaborados questiondrios de acordo com os principais fatores
necessarios para se manter a qualidade através de uma cultura organizacional eficiente
e motivadora em qualquer empresa. Esses ficam a disposigao da institui¢ao e sugere-se
que a mesma realize pesquisas com frequéncia para identificar novos gargalos e medir
se houve melhoria ou retrocesso em algum fator.

Com a observagao das médias obtidas, percebe-se que os clientes consideram,
em linhas gerais, que o atendimento é realizado em nivel satisfatério, o que pode ser
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confirmado pelos dados obtidos quando questionados sobre “Eficiéncia”, “Cortesia”,
“Ambiente” e “Fidelidade” que estdao em nivel bastante satisfatorios. Isso demonstra
que o setor deve manter seu ambiente e continuar com ag¢des como a de realizar um
atendimento eficiente e agraddvel, uma vez que estarda superando as expectativas
desses clientes, tornando-os fiéis a seus servigos.

Verificou-se, ainda, que um ponto de melhoria encontrado apés a analise e
mensuragao dos dados obtidos na pesquisa aos clientes foi o tempo de espera, que
obteve médias baixas, principalmente quando esses foram questionados sobre
passatempos durante o tempo nas filas, o que diminui o nivel de insatisfagao até
mesmo quando a espera € longa, quase inevitavel nos horarios de pico, por exemplo.

Em relacao a cultura organizacional avaliada a partir da opinidao dos proprios
funcionarios, os fatores que receberam as menores meédias foram aqueles relacionados
as “Praticas de Treinamento e Desenvolvimento profissional” e as “Praticas de
Reconhecimento, Recompensa e Comemoragao”, indicando pontos que devem ser
melhorados. Tanto o treinamento e desenvolvimento das pessoas quanto o
reconhecimento sdo pontos relevantes para se estimular os colaboradores a atingir seus
objetivos individuais e da organizacao.

Por outro lado, o fator que avalia “Valores associados a satisfacdo e bem-estar
dos funcionarios” foi bem avaliado pelos funciondrios, indicando que os mesmos se
sentem bem em seu ambiente de trabalho.

Portanto, é fundamental compreender que atender ao cliente com qualidade
ndo se resume a tratd-lo bem, com cortesia. Mais do que isso, atender com qualidade
significa acrescentar beneficios a produtos e servigos, se preocupando com cada
detalhe do processo e objetivando superar as expectativas do cliente.
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Apéndice A - QUESTIONARIO SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO DO

Idade:

FUNCIONARIO

Tempo de servigo:

Sexo:

F

M

O presente questionario tem o objetivo de compreender melhor a Gestao de Pessoas
nessa institui¢do, analisando-a sob perspectivas adotadas pela Walt Disney Word.

Suas respostas serio ANONIMAS e mantidas em sigilo. Leia as frases que seguem,
analisando cada uma de acordo com o que vocé sente no dia-a-dia do trabalho. Marque,

utilizando a escala abaixo, o nimero que melhor corresponde a sua avaliacao.

1 2 3 4 5

Nunca Raramente As vezes Frequentemente Sempre
1. O treinamento que recebi quando fui incorporado a empresa é ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
condizente as atividades que realizo?
2. A empresa mostra reconhecimento, ou seja, se mostra consciente ’ 1 l » ‘ 3 l 1 ‘ 5 l
quando vocé faz algo especial?
3. A empresa se preocupa com a manutencao de todos os detalhes? ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘
4. Tenho liberdade para decidir como agir corretamente com cada ’ 1 l > ‘ 3 l 1 ‘ 5 l
cliente?
5. O envolvimento com os ideais da empresa é uma atitude ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
bastante valorizada?
6. Quando alguém é promovido, ou recebe alguma atividade extra, ’ 1 l > ‘ 3 l 1 ‘ 5 l
recebe treinamento satisfatério?
7. A empresa oferece recompensas financeiras quando alguém ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
presta um servico excepcional?
8. Investe-se na satisfacao dos funcionarios para que eles prestem ‘ 1 l 2 ‘ 3 l 1 ‘ 5 ‘
um bom atendimento aos clientes?
9. Vocé costuma mostrar entusiasmo quando esta atendendo um ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
cliente?
10. Em sua opiniao, a empresa se preocupa em ouvir as sugestoes e ’ 1 l > ‘ 3 l 1 ‘ 5 I
reclamacgoes dos seus funcionarios?
11. Os empregados recebem treinamento para desenvolverem sua ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
criatividade?
12. H4 algum tipo de comemoracao direcionada aos funcionarios ’ 1 l > ‘ 3 l n ‘ 5 I
quando a empresa alcanga alguma meta?
13. Todos os funcionarios sado tratados como se fossem importantes ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
pela empresa?
14. Vocé costuma tratar todos os clientes como se fossem ’ 1 ’ > ‘ 3 ’ n ‘ 5 ’
importantes?
15. A missao e os valores da empresa sao repassados a todos os ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
funciondrios?
16. As inovagdes costumam sao introduzidas por meio de ’ 1 ’ > ‘ 3 ’ 1 ‘ 5 ’
treinamento?
17. Sinto-me reconhecido pelos colegas pelo trabalho que realizo? ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘
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18. As necessidades pessoais e o bem-estar dos funcionarios

. i [1]2]3]4]5]
conscientes uma preocupagao constante da empresa?
19. Sinto satisfacdo em atender os clientes? l 1 ‘ > l 3 ‘ 1 l 5 ‘
20. Os empregados tém uma nogao clara dos principais objetivos e ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
estratégias da empresa?
21. Investe-se no crescimento profissional dos empregados? l 1 ‘ > l 3 ‘ 1 l 5 ‘
22. As recompensas costumam ser dadas a grupos ou a equipes de ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
trabalho e nao a individuos?
23. Investe-se em um bom ambiente de trabalho com o objetivo de l 1 ‘ > l 3 ‘ 1 l 5 ‘
se garantir o bem-estar dos funciondrios?
24. Quando atendo bem as expectativas de um cliente realizo-me ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘
profissionalmente?
25. O atendimento as necessidades do cliente é uma das metas mais l 1 ‘ > l 3 ‘ 1 l 5 ‘
importantes?
26. A empresa estimula os funcionarios a buscar aperfeicoamento ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 2 ‘ 5 ‘
na area que trabalha?
27. O esforco e a dedicagdo ao trabalho sao qualidades bastante l 1 ‘ > l 3 ‘ 1 l 5 ‘
apreciadas pela empresa?
28. A empresa tem respeito pelo funcionario? ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 2 ‘ 5 ‘
29. Sinto disposi¢ao mental para conversar com todos os clientes? | 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 | 5 ‘
30. O acompanhamento e atendimento das necessidades dos ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 2 ‘ 5 ‘
clientes sao feitos constantemente?
31. A empresa oferece programas para que os funcionarios se l 1 ‘ 5 l 3 ‘ 2 l 5 ‘
desenvolvam?
32. As recompensas que o funcionario recebe estdao dentro das suas ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
expectativas?
33. A empresa se preocupa coma satide dos funciondrios? l 1 ‘ > l 3 ‘ n l 5 ‘
34. Sinto orgulho do trabalho que realizo? ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
35. As decisoes surgem principalmente a partir da analise das l 1 ‘ 5 l 3 ‘ 1 l 5 ‘
necessidades do cliente?
36. Essa organizagao oferece condi¢des reais para que o funcionario ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
se desenvolva?
37. O trabalho do funciondrio é reconhecido por essa organizacao l 1 ‘ > l 3 ‘ n l 5 ‘
por meio do salario?
38. A empresa demonstra preocupagdo com a seguranga no ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘
trabalho?
39. Vocé se preocupa em manter organizados todos os detalhes em ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ n ‘ 5 ‘
seu ambiente de trabalho?
40. A criatividade é um dos requisitos basicos para a ocupacao de ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘

cargos de atendimento ao cliente?
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Apéndice B - QUESTIONARIO SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
CLIENTE

Idade:

Sexo: F M

O presente questionario tem o objetivo de compreender melhor a Gestao de Pessoas no
UNIPAM. Responda de acordo como voceé se sente quando é atendido na secretaria (Bloco A)
da instituicao.

Suas respostas serito ANONIMAS e mantidas em sigilo.

Marque, utilizando a escala abaixo, o niumero que melhor corresponde a sua avaliacao.

1 2 3 4 5 6
Nunca Raramente As vezes Frequentemente Sempre Nao tenho
opinido

1. Espero por muito tempo até ser atendido? ‘ 1 | ) | 3 | 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘

2. Durante o tempo que espero até ser atendido, a empresa ofereceu
algum tipo de distragao (revistas e/ou TV) para que esse tempo ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘

parecesse ser menor?

3. A empresa atende com rapidez? ‘ 1 | 2 | 3 | 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘

4. Todos os funciondrios falam comigo de maneira agradavel? ‘ 1 ’ 2 ’ 3 ’ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘

5. A qualidade do atendimento geralmente atende minha ‘ 1 I 2 I 3 | 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘

expectativa?

6. A equipe e/ou funcionario geralmente atende minhas ‘ 1 ’ > ’ 3 ’ 2 ‘ 5 ‘ p ‘

necessidades?

7. Os funcionarios tentam atender minha necessidade de varias ‘ 1 I > I 3 I 1 ‘ 5 ‘ p ‘

formas até que se consiga uma solugao?

8. O funcionario procura entender qual sua real necessidade, se ‘ 1 ’ 2 ’ 3 ’ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘

preocupando em estabelecer uma boa comunicagao?

9. O ambiente e a forma com que os funcionarios geralmente estao

vestidos sao adequados para que se realize o atendimento? ‘ ! I 2 I 3 I 4 ‘ > ‘ 6 ‘

10. Baseado no atendimento que recebe, sente vontade de retornar a ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ n ‘ 5 ‘ p ‘

empresa em outras ocasides?

Obrigada pela colaboracao!
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