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Resumo

Andrade Lopes, Daniela. Cultura organizacional e programa de integracao:
Um estudo de caso no Walt Disney World Resort. Rio de Janeiro, 2015. 52
p. Trabalho de Conclusdo de Curso — Departamento de Administragao.
Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro.

A cultura organizacional da empresa € transmitida de diversas maneiras,
sendo o treinamento de integragdo uma das formas de fazé-lo. O objetivo deste
estudo foi identificar a opiniao dos funcionarios e ex-funcionarios do Walt Disney
World Resort sobre o treinamento de integragao (Traditions), além de verificar
até que ponto os valores (4 Keys) transmitidos nesse treinamento sao colocados
em pratica no dia a dia do trabalho. A pesquisa foi respondida por 134
empregados e ex-empregados da empresa, e a partir dos resultados obtidos

foram feitas conclusdes e sugestdes para futuros estudos.

Palavras- chave: Integragéo, cultura organizacional, valores

Abstract

Andrade Lopes, Daniela. Organizational culture and the integration
program: A case study on Walt Disney World Resort. Rio de Janeiro, 2015.
52 p. Trabalho de Conclusdo de Curso — Departamento de Administragao.
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

The organizational culture of a company is transmitted in several different
ways, and the integration training is one of them. This study’s objective is to
identify the opinion of Walt Disney World Resort’'s employees and ex-employees
about its integration training (Traditions), and also to verify to what extent the
values (4 Keys) communicated in this training are put into practice in the job. 134
employees and ex-employees of the company answered the survey, and based
on the results obtained conclusions and suggestions for future studies were

made.

Key words: Integration, organizational culture, values
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1 O tema e o problema de estudo

Esse capitulo descreve o tema e os problemas deste trabalho, além de

apresentar os objetivos da pesquisa e 0 seu foco, e a relevancia deste estudo.

1.1. Introdugao ao tema e ao problema do estudo

O Walt Disney World Resort, que pertence a The Walt Disney Company, e
esta localizado em Orlando, EUA, é atualmente o resort mais frequentado do
mundo, recebendo cerca de 50,1 milhdes de visitantes anualmente (NILES,
2014). Segundo Nader (2014), este resort atua nos segmentos de
entretenimento, parques tematicos e hotéis, e conta com 66,000 funcionarios,
tornando-se o maior empregador em um unico local nos Estados Unidos. A
propriedade € composta por 28 hotéis tematicos, quatro parques, Magic
Kingdom, Epcot, Hollywood Studios e Animal Kingdom, dois parques aquaticos,
Typhoon Lagoon e Blizzard Beach, quatro campos de golfe, e o Downtown
Disney.

Segundo o Disney Institute (2011), a empresa € reconhecida
mundialmente pela sua exceléncia em qualidade de servigos, e é vista como
padrao de benchmarking por diversas empresas de diferentes setores, que
utilizam, em seus ambientes de trabalho, praticas de atendimento ao cliente com
base no modelo da Disney.

Ainda segundo o instituto, o oferecimento de servicos de qualidade
depende dos seus funcionarios, e segundo Gil (2014), os empregados sédo o
ativo mais importante de uma organizagdo. Segundo Schein (2009), quanto
maior o alinhamento das caracteristicas do novo entrante e as da empresa,
maior a chance de satisfagao no trabalho e deste funcionario trazer resultados
positivos para a organizagao.

De acordo com Siqueira (2008), no processo de recrutamento e selegao as
empresas ja buscam individuos com valores alinhados aos da sua cultura
organizacional, e utilizam o treinamento de integragdo como forma de transmitir
a cultura, valores e histéria para os novos funcionarios, visando adequa-los aos

padroes de comportamento da empresa. Ainda segundo o autor, 0 sucesso da



organizagao depende da conservagao, ao longo dos anos, dos elementos da
cultura que geram vantagem competitiva e diferenciam a empresa de outras do
setor, e também do comprometimento dos funcionarios com a pratica dos
valores organizacionais.

Um elemento importante da cultura organizacional da Disney séo os seus
valores, que sao transmitidos no treinamento de integracdo chamado Traditions,
0 qual todos os novos entrantes devem participar. De acordo com Nader (2014),
Walt Disney, o fundador da empresa, criou quatro conceitos chaves — seguranga,
cortesia, show, eficiéncia — que norteiam o comportamento dos funcionarios no
dia a dia do trabalho, e devem ser aplicados de forma correta e na ordem
desejada, com o objetivo de entregar servicos de excelente qualidade para os
clientes, sendo considerados os padrdes de atendimento Disney.

Neste contexto, o presente trabalho pretende responder as seguintes
perguntas: Qual é a percepcao dos funcionarios e ex-funcionarios do Walt
Disney World Resort sobre o treinamento de integracao realizado pela Disney
University? Até que ponto os valores transmitidos no treinamento de integragéo

sao colocados em pratica no dia a dia do trabalho?

1.2. Objetivo do estudo

O objetivo central do estudo € identificar a opinido dos funcionario e ex-
funcionarios do Walt Disney World Resort sobre o treinamento de integragéo na
empresa, € a0 mesmo tempo, analisar se os valores comunicados nesse
treinamento sao realmente levados em consideracdo no momento de realizar as

atividades do trabalho.

1.3. Objetivos intermediarios do estudo

Para atingir o objetivo final proposto e, em consequéncia, responder as
perguntas de pesquisa, esse estudo prevé como objetivos intermediarios a

serem alcancgados:

* Realizar um estudo bibliografico que permita entender conceitos
sobre cultura organizacional e programa de integragcao, bem como
sobre a cultura organizacional da Disney, incluindo a sua histéria,

linguagem especifica e o cédigo de aparéncia e vestimenta;



* Identificar os valores criados pela Disney que guiam o
comportamento dos funcionarios no trabalho;

* Identificar através de um questionario a opinido dos funcionarios e
ex-funcionarios sobre o treinamento de integragéo;

* Identificar a importancia do treinamento como forma de transmissao
da cultura organizacional;

* Identificar se os funcionarios acreditam que os valores sao de

importancia para um atendimento de qualidade.

1.4. Delimitagao e foco do estudo

Este estudo tem como foco principal abordar questdes sobre cultura
organizacional, valores, e o treinamento como forma de transmisséo da cultura.
Busca investigar e analisar como os valores criados por Walt Disney, com base
em sua cultura, e repassados para os seus funcionarios durante o treinamento
de integragao, alcangam um nivel alto de exceléncia na prestagao de servigo.

Foram pesquisados atuais funcionarios do Walt Disney World Resort,
assim como ex-funcionarios que trabalharam na empresa entre os anos de 2011
e 2015. O questionario foi aplicado na primeira quinzena de outubro, e foram
pesquisados pessoas de diferentes nacionalidades, tendo sido o questionario
aplicado e desenvolvido em inglés.

Quanto a delimitacdo espacial, o estudo ira focar somente no Walt Disney
World Resort localizado em Orlando, FL., apesar de existirem outros quatro

resorts da Disney no mundo, em Anaheim, Paris, Tokyo e Hong Kong.

1.5. Justificativa e relevancia do estudo

As informacdes desse estudo podem ser relevantes para a area de
Recursos Humanos da Disney, pois permite o acesso a percepgdo dos
funcionarios sobre o treinamento de integragdo, sendo importante visto o
Traditions representar o primeiro contato do individuo com a organizagéo. Pode
também ser importante para os préprios funcionarios, porque € uma forma de
expressar a sua opiniao sobre questdes da empresa que os afetam diretamente.

Os resultados podem ainda ser Uteis para os empregados com cargo de
gestdo, como os gerentes por exemplo, que estdo em contato com os
funcionarios diariamente, e por isso podem buscar novas formas para a

utilizagdo dos valores organizacionais nas atividades do dia a dia.



Além disso, os resultados podem ser do interesse de empresas
concorrentes do Walt Disney World Resort que atuam no ramo de
entretenimento, parques tematicos e resorts pois possibilita a compreensao da
aplicagéo de praticas de sucesso no ambito de atendimento ao cliente.

Os resultados também podem ser Uteis as empresas de outros setores do
mercado, visto que podem aplicar nas suas rotinas de trabalho as melhores
praticas de atendimento ao cliente e servigcos de qualidade. Atualmente, as
organizagdes buscam construir um relacionamento de longo prazo com os seus
clientes, por isso é interessante conhecer as praticas de sucesso da Disney,
para verificar a possibilidade de adaptagao a outras empresas.

Por ultimo, pode ser util a professores e alunos de cursos de graduagao e
pos graduagao que buscam compreender a importancia do treinamento de
integragdo para a transmissao da cultura organizacional, assim como para os
universitarios que querem trabalhar na Disney. Dessa forma, aprendem sobre a

cultura, valores e o treinamento Traditions.



2 Revisao de literatura

2.1. Cultura organizacional
2.1.1. Conceituagao

A cultura organizacional € um elemento importante dentro das empresas, e
os estudos sobre este tema comegaram por volta de 1980 quando as
organizagdes japonesas acreditavam que o sucesso dependia do envolvimento
dos funcionarios com a cultura e os valores organizacionais. Por isso a
preocupacdo em fazer com que os empregados aprendam e acreditem na
cultura; dessa maneira existe uma maior possibilidade de obter-se um melhor
desempenho econdmico (Siqueira, 2008). A partir desse momento, diversos
autores e pesquisadores comegaram a estudar esse assunto.

Segundo Schein, o conceito de cultura organizacional pode ser definido
como:

(...) padrao de suposi¢bes basicas compartilhadas, que
foi aprendido por um grupo a medida que solucionava seus
problemas de adaptagado externa e de integragao interna. Esse
padrao tem funcionado bem o suficiente para ser considerado
valido e, por conseguinte, para ser ensinado aos novos
membros como o modo correto de percebe, pensar e sentir-se
em relagao a esses problemas. (SCHEIN, 2009, p. 16)

Ja Ferreira declara:

(...) a cultura de uma empresa é o conjunto de normas,
regras, valores e atitudes, que pode ter sido desenvolvido pelo
fundador da organizagédo, dando a esta um modo particular de
ser, com caracteristicas proprias que a distingue das demais e
que sao passadas aos novos membros como a forma correta
de pensar e agir, determinando o que deve ser seguido e o que
deve ser evitado. (FERREIRA, 2013, p. 53)

Segundo Schein (2009), a cultura organizacional € composta por crengas e
suposigdes compartilhadas pelos membros de uma organizagao, e que formam a
identidade da empresa, ou seja, que a distingue de outras existentes no
mercado. Sao hipoteses e teorias consideradas verdadeiras criadas ao longo de
tempo, a partir da adaptagdo da empresa aos fatores externos que a afetam, e

também a partir da integracao interna, determinando o comportamento daquele

grupo.



Segundo Chiavenato (2002), no momento que se tem contato com a
organizacgao, ja € possivel perceber alguns aspectos de sua cultura, como por
exemplo, através da missado e visao estabelecidas, e também através do estilo
de comunicagao utilizado pela empresa. Porém, também existem outros
aspectos que estdo incorporados naqueles membros que trabalham na
organizagdo, mas que nao sao ditos ou escritos, esses sao os valores,
sentimentos e percepg¢des das pessoas que integram um certo grupo. Estes

conceitos s&o resumidos e mostrados na Figura 1:

O iceberg da cultura organizacional

Aspectogformajs e abertos:

: Componentes visiveis e

* Estruturd organizacipnal publicamente observaveis,

¢ Titulos ¢ descricoes cargos orientados para aspectos

operacionais e de
tarefas

Aspectos informais e ocultos:

« Padroes de influenciacdo e poder
« Percepgoes e atitudes das pessoas
* Sentimentos e normas de grupos

« Crencas, valores e expectativas

« Padrées informais de integracéao

« Normas grupais

« Relacoes afetivas

Componentes invisiveis
e cobertos, afetivos e
emocionais,
orientados para aspectos
sociais e psicolégicos

\

Figura 1: O iceberg da cultura organizacional
Fonte: Chiavenato (1999, p.140)

Os aspectos formais e abertos que compde a cultura da empresa
representam tudo aquilo que é evidente para os funcionarios, enquanto os
aspectos informais sao caracterizados pela subjetividade e de dificil percepgéo e
compreensao.

Qualquer empreendedor que cria uma empresa, traz consigo visdes, metas
e objetivos a serem alcangados, assim como valores e pensamentos pessoais
sobre como tudo deve funcionar dentro da sua organizagao. A partir da insergao
de novos membros a equipe de trabalho, o fundador ira impor os seus
pensamentos e valores como forma de atingir as suas metas. Esses

trabalhadores tendem a seguir esse lider, a partir da confianga que possuem na



pessoa, “(...) e se 0 comportamento resultante levar ao sucesso, as crengas e
valores do fundador serdo confirmados e reforgados, e mais importante,
passarao a ser reconhecidos como compartilhados” (SCHEIN, 2009, p. 15).
Como consequéncia, as crengas, atitudes e comportamentos irdo ser repetidos
nas atividades e operagdes futuras, e ensinados para os novos membros
ingressantes na organizacéao, ja que sao consideradas como formas corretas de
agir e atingir os objetivos estabelecidos. Ainda de acordo com Schein (2009),
este processo apresentado pode ser caracterizado como o processo de
formacao cultural.

A cultura, ainda para o autor citado, possui uma série de elementos que
vao além do conceito de partilhar determinadas tradigdes, normas e valores, tais
como: estabilidade, extensdo e padronizacdo. A estabilidade € uma
caracteristica importante da cultura, ja que uma vez criada, a identidade de uma
organizagao nao tende a mudar com o tempo, tornando-se estavel e parte do dia
a dia dos membros daquele grupo. Além disso, a cultura ndo é tao facilmente
identificavel. O autor também afirma que a extensdo € um atributo da cultura.
Isso significa que uma vez que a cultura foi desenvolvida e estabelecida, é
considerada universal e atinge a todos os individuos da organizacéo. Por ultimo,
a padronizagdo é atribuida a cultura, ou seja, a integracdo dos valores,
comportamentos e crengas, para atingir um ambiente organizacional com ordem.

Com relagao a vantagem competitiva da cultura em uma organizagéo,
Barney (1986) explica a relagao entre cultura organizacional e o desempenho
financeiro superior sustentado, que ocorre quando a taxa de retorno é maior que
o retorno normal, ou seja, a empresa esta prosperando. Ele esclarece que as
organizagdes de cultura forte sao utilizadas como exemplos de excelente gestao,
e que os esforgos sao feitos ndo s6 como maneira de melhorar a moral dos
empregados e a qualidade de vida dentro da empresa, mas também como parte
vital para melhorar a performance financeira.

Segundo Robbins (2010), as culturas organizacionais podem ser
consideradas fortes ou fracas. Uma cultura forte € quando os funcionarios
compartilham as mesmas opinides sobre a misséo e visdo da organizagao.
Nesse caso, “(...) os valores essenciais da organizagdo sao intensamente
acatados e compartilhados de maneira ampla” (ROBBINS, 2010, p. 503). Isso
significa que quanto maior o comprometimento dos individuos com os valores,
“(...) maior sua influencia sobre o comportamento dos membros da organizagéo”
(ROBBINS, 2010, p. 503), e portanto mais forte a cultura organizacional. Ainda

segundo o autor, uma cultura forte leva a um agradavel ambiente de trabalho e a



uma baixa rotatividade de funcionarios, “(...) pois demonstra um elevado grau de
concordancia sobre o que a organizagao representa” (ROBBINS, 2010, p.503),
sugerindo que a cultura organizacional seja aceita pela maioria dos funcionarios.

Barney (1986) ainda estabelece que para alcangar esse sucesso
sustentado, trés condigbes precisam ser atingidas.

Em primeiro lugar, a cultura precisa ser valiosa, permitindo que a empresa
atue de uma determinada maneira, aumentando as vendas, diminuindo os
custos e aumentando as margens, ou seja, obtendo consequéncias econdmicas
positivas.

Em segundo lugar, a cultura precisa ser rara. Isso significa possuir
caracteristicas e atributos ndo comuns nas culturas de outras empresas.

Finalmente, outras empresas devem conseguir imitar a cultura, mas nao
em seu todo, j4 que a empresa que possui a cultura tem a reputagdo e
experiéncia que as outras organizagdes ndo possuem. Se a cultura fosse
perfeitamente imitavel, a vantagem competitiva nao iria existir.

Segundo Schein (2009), estudar a cultura organizacional &€ importante, ja
que influencia diretamente a adocédo de acgdes estratégicas, a tomada de
decisdes e a aplicacdo de mudancgas. Isso acontece porque caso decisbes
sejam tomadas e aplicadas sem levar em consideragao a cultura da empresa, na
maioria das vezes, 0 sucesso nao € alcangado, ja que a esséncia da
organizagao foi desprezada e esquecida. A cultura possui diferentes niveis que

serdo apresentados na sequéncia.

2.1.2. Niveis de cultura

Conforme Schein (2009), os pilares da cultura organizacional podem ser
analisados em trés niveis, sendo o nivel “o grau pelo qual o fendmeno cultural é
visivel ao observador’ (SCHEIN, 2009, p. 23).



Artefatos Estrutura e processo
visiveis da organizacao

Valores Estratégias, metas e
compartilhados filosofias

Inconscientes,
crengas mais significativas,

Suposicoes percepcado, pensamento e
basicas sentimentos

Figura 2: Niveis da cultura organizacional
Fonte: Adaptado Schein (2009, p.24)

O primeiro desses pilares sao os artefatos, ou seja, aqueles fendbmenos
que podem ser observados, escutados e sentidos no momento que uma pessoa
conhece uma nova cultura. Exemplos de artefatos sdo descritos a seguir.

Os artefatos incluem os produtos visiveis do grupo, como a arquitetura de
seu ambiente fisico; sua linguagem; sua tecnologia e seus produtos; suas
criagbes artisticas; seu estilo incorporado no vestuario, maneiras de comunicar,
manifestagées emocionais, mitos e historias contadas sobre a organizagao; suas
listas explicitas de valores; seus rituais e cerimbnias observaveis e assim por
diante. (SCHEIN, 2009).

Segundo Ford e Sturman (2011), as normas de aparéncia sao muito
comuns em empresas prestadoras de servigos, e essas normas incluem desde o
comprimento do cabelo e unhas, até a utilizagao de joias e tatuagens visiveis.

Ao mesmo tempo, cada empresa desenvolve a sua propria linguagem
como parte da sua cultura, e muitas vezes, esta € incompreensivel para pessoas
que nao trabalham ali. Os autores afirmam ainda que essa linguagem especial é
um importante veiculo para comunicar os elementos comuns da cultura
organizacional, e para reafirmar a identidade dos empregados com a empresa.

Ainda seguindo o pensamento dos autores, € atribuida grande importancia
aos objetos fisicos nas organizagdes e que fazem parte da sua cultura, ja que
comunicam uma mensagem tacita. Assim como as histérias transmitem a cultura
a partir da comunicagdo de comportamentos apropriados, que definem e
ensinam o0 que os clientes consideram inspirador e que levam a melhores
avaliagoes.

O segundo pilar sao os valores compartilhados, que s&o as aspiragdes e

metas da organizagao, o porqué algo é realizado. Este nivel é considerado mais
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profundo que os artefatos, e portanto, mais dificil de ser percebido. Segundo
Fleury (1989, p.5), “(...) como esses sao dificeis de se observar diretamente,
para identifica-los é preciso entrevistar a membros-chave de uma organizagao
ou realizar a analise de conteudo de documentos formais da organizacao”.
Muitas vezes, os proprios fundadores da organizagcéo criam esses valores. De
acordo com Lacombe (2011), estes valores se manifestam na organizagao
principalmente nas politicas, nas normas € nos mecanismos de exercicio de
autoridade. Porém, para entender de forma mais profunda e com mais certeza a
cultura organizacional, é preciso seguir para o terceiro nivel de cultura.

De acordo com Schein (2009), as suposi¢cdes basicas sao definidas como
crengas, pensamentos e sentimentos assumidos como verdadeiros e
compartilhados pelo grupo, ou seja, este nivel € composto por elementos
invisiveis e de dificil identificagdo. As suposi¢cbes basicas sdo aquelas que nao
sdo questionadas nem debatidas pelos membros, ou seja, sdo extremamente
dificeis de mudar.

O autor acredita que essas suposigdes basicas tém a capacidade de
influenciar o que os membros de uma cultura percebem e como eles pensam e
agem.

A cultura organizacional possui diversas fungdes dentro de uma

organizagao, que serao apresentadas a seguir.

2.1.3. Fungodes da cultura organizacional

Em primeiro lugar, a cultura organizacional contribui no momento de
criagdo de uma identidade unica para a empresa. Isso acontece porque a cultura
une a todos os membros da organizagdo em torno dos mesmos objetivos,
padronizando assim os modos de agir, e as vezes, até mesmo o modo de
pensar das pessoas, definindo entdo uma fronteira e criando distingées entre as
organizagdes.

Como consequéncia do recém mencionado, outra fungdo importante da
cultura segundo Robbins (2010), é colocar em primeiro plano o interesse
coletivo, e ndo os interesses individuais, ou seja, fazer com que os funcionarios
da empresa se empenhem em alcangar objetivos e atingir metas
organizacionais, através da criagdo de uma missao, uma visédo, valores e
estabelecimento de comportamentos esperados.

Além disso, como situa Robbins (2010), a cultura prové os padrbes

apropriados com relagdo ao que o funcionario deve fazer ou n&o. A partir de
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comportamentos que foram comprovados como sendo os corretos e adequados
no momento de atingir as metas da organizagdo, a empresa os estabelecem
como diretrizes a serem seguidas, alcangando assim o ambicionado sucesso.
Isso significa que a fungéo da cultura é determinar as regras do jogo, orientando
os funcionarios nas suas acdes, tomadas de decisdes e atividades do dia a dia.
O proximo item aborda especificamente a cultura organizacional dentro da

empresa Disney.

2.1.4. Cultura organizacional na Disney

Nader afirma que “(...) a Disney tem uma das culturas mais enraizadas do
mundo(...). Uma cultura amadurecida durante oitenta anos e responsavel por
grande parte do sucesso da companhia”. (NADER, 2014, p.329).

De acordo com o Disney Institute (2011), em 1931, Walt Disney decidiu
aumentar o numero de funcionarios nos estudios, e foi neste momento que o
fundador da empresa resolveu formalizar todos os programas de treinamento e
estabelecer os elementos da cultura organizacional, que persistem até os dias
de hoje. Em 1955, ano em que o primeiro parque tematico da Disney foi
inaugurado, Walt Disney criou a Disney University, a primeira universidade
corporativa do mundo, com o objetivo de ensinar aos novos funcionarios a
importancia de entregar servigos de excelente qualidade. A Disney University é
“‘uma instituicdo que mudou para sempre a profissao de treinamento e
desenvolvimento de funcionarios” (LIPP, 2014, p. 17), ja que como o proprio
autor afirma, essa universidade corporativa “evoca imagens de exceléncia”
(LIPP, 2014, p.33), e é a base da cultura organizacional. Finalmente, o autor
declara que a instituicdo “se certifica de que todo funcionario é apresentado a
empresa e entende a importancia da marca: os valores da Disney, a histéria da
Disney e as tradigbes da Disney” (LIPP, 2014, p.48).

Na Disney University, os novos membros da empresa passam pelo
primeiro treinamento, chamado Traditions, que segundo o Disney Institute “(...)
une todos os membros do elenco com metas, linguagem e comportamentos em
comum e oferece uma ampla visdo do que se espera no atendimento de
qualidade” (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.64). Segundo Brito e Pereira (1996,
p.7), “(...) os ritos de passagem facilitam a transicdo de pessoas para estados e
papéis”, podendo acontecer no momento de criagdo da empresa ou no
treinamento de novos funcionarios. O Traditions € um rito de passagem para a

socializagao de novos membros na organizagao.
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Segundo Nader (2014), este curso tem oito horas de duragao, e possui
uma parte tedrica, apresentando desde a histéria e as conquistas da empresa,
até os caracteristicas do papel que cada um deve desempenhar na empresa.
“Para esse fim, o programa utiliza uma variedade de técnicas de treinamento,
incluindo aulas expositivas, histérias, videos, exercicios, discussdes em grandes
€ pequenos grupos e experiéncias de campo.” (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.
56). O Traditions também possui uma parte pratica, que segundo Nader (2014) é
realizada através de uma excursao pelo Walt Disney World Resort, visitando os
parques e as areas dos bastidores. E de acordo com o Disney Institute (2011),
os instrutores desse treinamento ndo sdo membros do RH, sdo funcionarios de
diversas areas da empresa que se candidatam de forma voluntaria para atuar
como facilitadores do treinamento, “(...) a cada ano, os membros do elenco
escolhidos deixam suas fungdes cotidianas em intervalos regulares para ensinar
o curso” (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.56). O Traditions tem o objetivo de atingir

quatro finalidades principais:

- Aclimatar os novos membros do elenco aos
fundamentos da cultura do resort;

- Perpetuar a linguagem e os simbolos, a herancga e as
tradicbes, os padrées de qualidade, valores e
caracteristicas e comportamentos do Walt Disney
World;

- Criar o senso de empolgagao em trabalhar no resort;

- Apresentar aos novos membros do elenco as normas
essenciais de seguranga. (DISNEY INSTITUTE, 2011,
p.56)

Segundo Lipp (2014), todos os funcionarios da empresa participam desse
treinamento de integragao, desde o pessoal da limpeza até os altos executivos.
Dessa maneira todos conhecem o papel que devem desempenhar, e como
devem desempenha-lo, de acordo com a filosofia da empresa. Apds realizar o
Traditions, o novo funcionario “deve sentir-se orgulhoso e feliz por trabalhar para
a organizagao, disposto a preservar a imagem e a prestar servigos rapidos,
eficientes e cordiais” (NADER, 2014, p.374).

Também €& nesta etapa inicial do treinamento que os funcionarios
aprendem sobre os elementos que fazem parte da cultura organizacional, a
linguagem e os padrdes de aparéncia da organizagdo, chamados Disney Look
(DISNEY INSTITUTE, 2011).

Segundo o Disney Institute (2011), essa linguagem propria e especifica da
empresa reflete o bom atendimento oferecido pelos funcionarios, que sao
chamados de membros do elenco (cast members). Outras terminologias

utilizadas sao: convidados (guests), ao invés de clientes, atragdes (aftractions),
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quando se refere aos brinquedos e shows, fantasia (costume), que é o uniforma
utilizado pelos membros do elenco, e papel (role), referindo-se ao seu cargo na
empresa. Outro aspecto observado por Nader (2014), € que todo membro do
elenco deve utilizar um cracha de identificacdo no lado esquerdo do peito, e
somente consta a cidade natal do individuo e o seu primeiro nome ou apelido, ja
que Walt sempre fez questdo que todos os membros fossem chamados dessa
forma, garantido um ambiente de trabalho mais agradavel.

Outro elemento importante da cultura organizacional € a aparéncia dos
membros do elenco quando estdao no palco (onstage), ou seja, toda area que
pode ser vista por um convidado. Segundo o Disney Institute (2011), no
Traditions cada novo membro recebe uma lista com dicas de apresentacao, que
incluem desde o comprimento e cor do cabelo, e a utilizagao de joias, até a sua
postura e expressodes faciais. Tudo isso foi criado com o objetivo de contribuir
para um atendimento de exceléncia, a partir de uma aparéncia limpa e
apropriada, causando sempre uma boa impressdao nos convidados, unindo
“todos os membros do elenco com metas, linguagem e comportamentos em
comum e oferecendo uma ampla visdo do que se espera no atendimento de
qualidade”. (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.64).

Como ja foi mencionado anteriormente, um importante elemento da cultura
organizacional sao os valores, que serao abordados com mais detalhes na
proxima segéo. Tomei (2008, p.34) afirma “(...) quando compartilhados entre os

membros das organizagdes, compdem a base da cultura organizacional’.

2.2. Valores organizacionais

As organizagdes que tem uma forte cultura organizacional possuem
valores que atuam como regras, influenciando as agbes das pessoas no dia a
dia do trabalho, além de definir como os funcionarios devem se comportar.
Segundo Tamayo e Gondim (1996), os valores organizacionais séo definidos
como:

(...) principios ou crengas, organizados
hierarquicamente, relativos a tipos de estrutura ou a modelos
de comportamento desejaveis que orientam a vida da empresa
e estao a servigo de interesses individuais, coletivos ou mistos.
(TAMAYO e GONDIM, 1996, p. 63)
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Tomei (2008, p.34) afirma que “(...) os valores existem em redes
organizadas, e servem como guia regulatério, especificando, por exemplo,
modos de comportamento que sao socialmente aceitos”.

Segundo Katz e Kahn (1974) os trés principais elementos que definem e
guiam o funcionamento de qualquer empresa sdo 0s seus papeéis, normas e
valores, sendo os valores as aspiragdes ideolégicas compartilhadas por todos ou
a maioria dos membros da organizagao.

Tomei (2008) estabelece que entre as diversas definicdes de valores
organizacionais, existem certas caracteristicas que sdo comuns a todas, e sao

as seguintes:

- tem uma natureza mais geral do que especifica;

- podem ser aplicados em multiplos niveis;

- sado duradouros e transcendem  situacghes
especificas;

- proveem senso de propésito para o comportamento
individual,

- sado a base para a geragcdo de comportamentos
adequados as necessidades dos grupos. (TOMEI,
2008, p. 34)

Tamayo e Gondim (1996) propdéem que existem certos elementos que
precisam ser destacados no momento de definir os valores organizacionais.
Esses serao detalhados na sequéncia e sdo os aspectos cognitivo e emocional.

O aspecto cognitivo “(...) constitui um elemento basico, ja que valores sao
crengas existentes na empresa...” (TAMAYO e GONDIM, 1996, p.63). Aquelas
crengas que constituem um valor compde o sistema de valores da organizagao,
que mostra o que é desejavel ou ndo para a mesma.

O aspecto emocional expressa os interesses e desejos de alguém, seja de
um individuo, diretor, ou qualquer outra pessoa influente na empresa. Este
aspecto “(...) refere-se a expressdo de metas fundamentais da organizacgéao.
Podem determinar a quantidade de esfor¢go que os seus membros dedicam para
emitir um dado comportamento, bem como a persisténcia na sua execugao.”
(OLIVEIRA E TAMAYO, 2004, p.130).

Tamayo e Gondim (1996, p.63) estabelecem que “os valores tem como
funcao orientar a vida da empresa, guiar o comportamento do seus membros”. O
seu objetivo principal é guiar os funcionarios na sua forma de pensar e atuar, e
nao so influenciar o comportamento de cada um, “mas também o julgamento que
ele faz do comportamento dos demais, pertinente ao sistema organizacional’
(TAMAYO E GONDIM, 1996, p.63).
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Os autores discutem outras fungdes importantes dos valores
organizacionais. A primeira € “(...) criar entre os empregados modelos mentais
semelhantes, relativos ao funcionamento e a missao da organizagéo, evitando
percepgoes diferentes que, certamente, teriam repercussdes no comportamento
e atitudes dos empregados” (TAMAYO E OLIVEIRA, 2004, p.130).

Outra importante fungao é que constroem a identidade social da empresa,
0 que a distingue de outras organizagdes. Porém ¢é importante entender que o
que permite a distingdo entre uma organizagao e outra, € o grau de importancia
que se atribui aos valores. De acordo com Tamayo e Oliveira (2004, p.130), “(...)
os valores estdo organizados de forma hierarquica, indicando o grau de
preferéncia por determinados comportamentos, metas ou estratégias”.

Um ponto importante é que os valores organizacionais nado sao
necessariamente os mesmos que os valores individuais de cada membro da
organizagdo. Segundo Tamayo e Gondim (1996, p.64), “por valores
organizacionais entende-se que sao os percebidos pelos empregados como
efetivamente caracteristicos da organizagao”, e por isso guiam o funcionamento
da empresa e as agdes de seus membros.

Existem algumas estratégias para avaliar os valores organizacionais. A
primeira é analisar os documentos da organizagao, incluindo relatérios, revistas,
entre outros, e identificar os valores que sdo enfatizados. Uma critica a esse
método € que os valores podem aparecer nos documentos, porém nao na
pratica organizacional diaria. (TAMAYO e OLIVEIRA, 2004). A segunda
estratégia também é muito questionada, ja que utiliza os valores pessoais como
forma de prever os valores da organizagao, e nao essencialmente esses valores
Serdo 0os mesmos.

Tamayo (1996) propde um terceiro método para avaliar os valores
organizacionais, este “(...) consiste em estudar os valores organizacionais a
partir da percepgédo que os empregados tem dos valores existentes e praticados
na sua empresa” (TAMAYO e OLIVEIRA, 2004, p.130). A partir de questionarios
pode-se determinar quais sao os valores compartilhados na organizagédo ou em
setores (TAMAYO e OLIVEIRA, 2004).

Além disso, Tamayo e Gondim (1996) classificam os valores
organizacionais em dois niveis. O primeiro nivel é o real, sdo os valores que
orientam os membros da organizagéo, guiando nas decisdes a serem tomadas e
as politicas a serem seguidas. O segundo nivel € o ideal, ou seja, os valores que

os funcionarios acreditam que a empresa deveria seguir.
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Durante o processo de socializagéo, os individuos podem mudar as suas
percepgoes iniciais sobre os valores, e essas mudangas sao causadas por trés
mecanismos (BURJACK, 2012 apud CHATMAN, 1989):

- Os novos entrantes fazem uma adaptagdo dos seus valores com os

novos valores adquiridos na empresa, a partir da socializagao;

- Os individuos mudam os seus valores a partir das experiéncias que

vivenciaram no ambiente de trabalho;

- Os valores mudam com o passar do tempo, como consequéncia de

certos eventos internos e externos.
A seguir serdo apresentados os valores criados e utilizados pela

Disney, e que fazem parte de sua cultura organizacional.

2.2.1. Valores organizacionais na Disney

Durante o treinamento de integragdo Traditions, a empresa transmite aos
seus novos funcionarios os mesmos valores estabelecidos na época de Walt
Disney.

Em 1955, Van France e Dick Nunis criaram o primeiro programa de
orientagcdo aos novos funcionarios da Disney. Segundo Lipp (2014), Van
identificou certos valores organizacionais como essenciais para o sucesso da
Disney University, por isso criou as Quatro Circunstancias, que representam
esses valores da empresa. Esses valores “nao sédo exclusivos da empresa, nao
sdao novos nem desconhecidos para a maioria dos lideres, e sdo o DNA
essencial de toda a empresa, nao se trata apenas dos valores de Van ou da
Disney University” (LIPP, 2014, p.34).

A primeira circunstancia € a inovagao, ou seja “(...) criar uma cultura de
aprendizado em constante evolugéo” (LIPP, 2014, p.35), sempre buscando
desafios para alcangar o diferencial e 0 sucesso na empresa, incentivando os
lideres a arriscarem. A segunda circunstadncia € o suporte organizacional,
estabelecendo que o apoio da alta administragdo era essencial para a execugao
das tarefas, “(...) a lideranga deve estar intimamente envolvida e estabelecer as
coordenadas” (LIPP, 2014, p.36). A terceira circunstancia é a educacéo, e essa é
a origem da Disney University, pois considera-se que o treinamento e o
aprendizado sao vitais para o bom desempenho. Finalmente, a Uultima
circunstancia € o entretenimento. “Van acreditava ser possivel tornar o
académico divertido; com a abordagem certa, &€ possivel ter diversido e

aprendizado ao mesmo tempo” (LIPP, 2014, p.37), dessa forma, os novos
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membros estdo mais motivados e engajados a aprender sobre os valores e a
cultura da empresa.

De acordo com Lipp (2014), essas circunstancias refletem os valores de
atendimento da empresa e a sua cultura organizacional.

“O atendimento atua como promessa para os clientes e propdsito para os
funcionarios (...)” (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.43). Essa promessa € cumprida
a partir dos valores de atendimento formados pela empresa, e que devem ser
priorizados em todas as agdes realizadas pelos funcionarios para colaborar para
a melhor experiéncia do convidado. Os padrdes de atendimento no resort Disney
sao definidos a partir de quatro valores, seguranga, cortesia, show e eficiéncia,
conhecidos dentro da empresa como The Four Key’s, que sdo as quatro chaves
que levam a empresa ao sucesso, “(...) representam os valores norteadores de
toda decisao” (LIPP, 2014, p.94). Segundo Nader (2014) seguindo esses
principios, a magia é alcancada, e de acordo com o Disney Institute (2011) a
magia € um dos motivos do alto indice de retorno dos clientes, atualmente esse
indice € de 70%.

De acordo com Lipp (2014), a seguranga € a mais importante chave, por
isso ela deve ser tratada como prioridade pelos funcionarios. Como Nader
sugere, “(...) € fungcdo de todo o elenco garantir a seguranga, tanto dos
convidados como dos membros da equipe” (NADER, 2014, p.398), dessa
maneira os funcionarios possuem confianga na organizagao. Para que todos os
convidados possam disfrutar da sua visita ao resort, precisam se sentir seguros
a todo momento, por isso todos os membros do elenco, ndo s6 aqueles que sao
exclusivamente responsaveis pela seguranca, devem prover o bem-estar na
Disney. Dessa forma, “(...) medidas de seguranga,(...), sdo incorporadas a
atragdes, sistemas de transporte, hotéis e restaurantes do resort”. (DISNEY
INSTITUTE, 2011, p.44).

O segundo valor mais importante € a cortesia. “Os membros do elenco
sabem o valor do sorriso em seu rosto e em sua voz e a importancia de cativar
os convidados” (NADER, 2014,p.94), e segundo a autora isso garante a
empresa o seu titulo como uma das melhores do mundo em atendimento ao
cliente. Os funcionarios estdo preparados para resolver qualquer tipo de
problema e/ou duvida que os visitantes tenham, sempre sorrindo e sendo gentis
e educados, como o Disney Institute (2011) afirma, cada convidado que chega
ao resort deve ser tratado como um cliente VIP, respeitando a individualidade e
cultura de cada um. Espera-se cortesia ndo s6 com os convidados, mas também

entre os membros do elenco, (...) fazer da cortesia um padrao de atendimento
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significa transforma-la em um conjunto de comportamentos aplicados a toda a
organizacao” (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.44).

O valor de atendimento show significa que “(...) brinquedos bem
conservados e instalagcbes repletas de membros do elenco bem apresentaveis
garantem um bom espetaculo” (LIPP, 2014, p.95), ou seja, o palco sempre deve
estar em 6timas condig¢des. Isso significa que os membros do elenco precisam
utilizar a linguagem adequada, estar com a aparéncia perfeita, realizando o seu
trabalho adequadamente, e em ambientes limpos e preservados. Como afirma o
Disney Institute:

(...) Cada parque é construido com base em uma ou
mais histérias e seu design, das latas de lixo as bebidas,
também ecoa essas historias. Da linguagem teatral a aparéncia
dos membros do elenco, os recursos humanos do negécio
constituem uma parte integral do espetaculo. (DISNEY
INSTITUTE, 2011, p.45).

O ultimo valor é a eficiéncia, “(...) se refere ao numero de convidados que
frequentam as atragdes, os restaurantes e as lojas” (LIPP, 2014, p.95). O autor
acrescenta que se as trés primeiras chaves sao cumpridas de maneira eficaz,
entdo a eficiéncia € uma consequéncia direta, ja que tanto os funcionarios como
os visitantes estarao satisfeitos, e para que isso acontega o trabalho em equipe
€ necessario (Nader, 2014). “A empresa analisa o fluxo de convidados e os
padroes de utilizagao para proporcionar equipamentos e niveis de alocagao de
pessoal adequados (...)” (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.46), assim é possivel que
um maior numero de convidados possa disfrutar das instalagdes.

Esses quatro valores s&o indispensaveis para garantir o sucesso da
empresa, por isso devem ser sempre utilizados nas atividades do dia a dia, e a
posicdo de cada um é indiscutivel, por isso nenhum membro do elenco pode
“(...) colocar em risco a seguranga do convidado” (NADER, 2014, p.399). Para o
Disney Institute, “(...) a criagao de valores de apresentagdo compartilhados € um
elemento essencial com base no qual as agdes e o comportamento dos
funcionarios serao orientados.” (DISNEY INSTITUTE, 2011, p.71).

Na préxima segao sera discutido como o treinamento de integragéo nas
empresas é importante no momento de transmitir a cultura e os valores da

organizagao para os novos funcionarios.
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2.3. Treinamento como forma de transmissao da cultura
organizacional

O treinamento pode ser definido como:

(...) um programa especifico que respalde a cultura da
organizagado e que permita aos seus participantes entender os
instrumentos que descrevem o estilo de gerencia da
organizagado, assim como questionar, discutir, repensar e se
posicionar diante dessa ideologia. (TOMEI, 1993, p. 25)

Segundo Chiavenato (2002), o treinamento de integragdo existe com o
objetivo de adaptar o novo entrante a empresa e ao ambiente onde ira trabalhar.
Dessa forma, quando o0 membro comega a exercer 0 seu cargo, ja esta ciente da
visdo, missao, politicas e normas da organizagido, visto que é por meio da
integragdo que os valores e comportamentos s&o transmitidos aos novos
membros. Essa atividade de integracdo é responsabilidade da area de
Treinamento e Desenvolvimento das empresas, e € feita através da socializagao
organizacional.

A “socializagao organizacional é processo pelo qual o individuo aprende
valores, normas de comportamentos esperados, que lhe permitem participar
como membro de uma organizagao”. (BURJACK, 2012 apud VAN MAANEN,
1996). Esse € um processo que comega na primeira etapa do treinamento que o
novo entrante recebe, e continua ao longo da carreira dos membros. A
socializagdo acontece no inicio do treinamento para garantir que 0s novos
membros da empresa entendam como funcionam os padrdes de organizagao, ja
que a partir desse treinamento, as normas, habilidades e valores sao
aprendidos pelos novos entrantes, adotando assim um determinado
comportamento esperado. (BURJACK, 2012 apud VAN MAANEN, 1996).

Segundo Van Maanen e Schein (1977), a socializagéo é o processo onde o
individuo obtém conhecimento social e habilidades necessarias para assumir um
papel organizacional, ou seja, € um processo de aprendizagem, ja que 0s
valores sao transmitidos através da socializagdo, e representam a cultura
organizacional. Dessa maneira, 0os novos entrantes aprendem quais sdo as
normas a serem seguidas, e as atitudes e comportamentos que sao esperados
na empresa.

A seguir serdo apresentadas as estratégias de socializagdo de acordo com

Van Maanen e Pascale.
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2.3.1. Estratégias de socializagao

Segundo Van Maanen (1989) existem sete estratégias de socializagdo que
sao utilizadas pelas empresas e que podem ser combinadas e usadas de
diferentes formas.

- Formais e informais. O processo formal de socializagdo prepara um
novo membro para assumir um determinado cargo na organizacgao,
porém esta € somente a primeira etapa. A segunda etapa é a
socializagao informal, ou seja, quando o membro é colocado em seu
cargo, precisando aprender informalmente como funciona o seu setor.

- Individuais e coletivas. Na socializagao coletiva todos os novos
membros sao agrupados juntos, passando pelo mesmo processo e
trazendo resultados semelhantes, desenvolvendo assim uma
consciéncia coletiva. Enquanto nas individuais, cada novo entrante é
socializado individualmente.

- Sequenciais e ndao sequenciais. A socializagdo sequencial consiste em
uma série de etapas pelas quais os individuos devem passar para
ocupar uma determinada posicdo na organizagao, € uma forma mais
clara quando comparada com a forma n&o sequencial, ja que nesta
ultima uma etapa n&o possui relagédo com a outra.

- Fixas e variaveis. Na socializagao fixa, o novo entrante sabe o tempo
que ira precisar para completar um determinado estagio, enquanto na
socializagao variavel o contrario ocorre.

- Por competicdo ou por concurso. Na socializagdo por competicdo os
individuos sao separados em grupos, levando em consideragéo as
suas habilidades e ambig¢des. Assim, cada um atua por conta propria,
sem depender do grupo. A socializagdo por concurso leva a uma
cooperagao entre os individuos.

- Em série ou isoladas. O processo de socializagdo em série € quando
0s membros mais experientes na organizagdo preparam 0OS NOVOS
integrantes para assumir as suas fungdes antigas. Nas estratégias
isoladas os individuos sao socializados pelas suas préprias agoes.

- Investidura e despojamento. Buscam confirmar ou destruir a identidade
do novo membro na organizagao. Na investidura, o individuo € bem-
vindo como ele €, confirma-se os valores pessoais. Ja no
despojamento, pretende-se destruir certos valores dos novatos,

adaptando o seu perfil ao da organizagéo.
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Pascale (1985) complementa as estratégias de Van Maanen, através da

definicdo de sete passos que estruturam o processo de socializagdo dos

individuos na cultura organizacional. Brito e Pereira (1996) descrevem esses

passos:

Selecao. Através de testes e entrevistas eliminatérias, os recrutadores
buscam atrair aqueles candidatos que possuem tragos especificos
compativeis com os interesses da organizagéo. “Esta fase é dirigida a
atrair candidatos “certos” e predispostos a aceitar crengas e valores da
organizagao”. (BRITO E PEREIRA, 1996, p.150).

Experiéncias indutoras de humildade. Nesta fase, que ocorre nos
primeiros meses dos novos integrantes na organizagdao, os membros
passam por situagbes complexas e desafiadoras, com o objetivo de
“‘evocar uma auto-analise que facilite a aceitagdo dos valores da
organizagao (...)". (BRITO E PEREIRA, 1996, p.151).

Treinamento na linha de fogo. Nesta fase espera-se materializar a
cultura no individuo, ou seja, “o treinamento visa, além do repasse do
conhecimento técnico necessario a realizacdo do trabalho, a
construgdo da subjetividade dos individuos que estdo a ele
submetidos”. (BRITO E PEREIRA, 1996, p.152).

Uso de sistemas de recompensa e controle. Para serem reconhecidos
e recompensados dentro da organizagdao, os membros devem provar a
sua competéncia.

Aderéncia aos valores centrais da organizagao. Esta fase busca alinhar
valores comuns dos individuos e da empresa, sempre a procura do
sucesso da organizagdo. “Essa fase essencial cria uma base de
confiangca entre a organizagdo e o individuo, através do
comprometimento continuo com os valores compartilhados que
mantém a organizagdo em sintonia com a sociedade”. (BRITO E
PEREIRA, 1996, p.152).

Folclore do reforgo. O folclore existe para reforgar como se deve atuar
dentro da organizagao, relembrando o cédigo de conduta. Segundo
Brito e Pereira (1996, p.153), “as histérias, mitos, ritos, rituais e
simbolos da organizagdo oferecem imagens fortes da empresa, que
influenciam a maneira como as pessoas véem a organizagao”.

Modelos consistentes de papéis. O processo de socializagdo oferece

modelos de papéis a desempenhar para os novos integrantes. “A
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organizagdo comunica as maneiras como reconhece formal ou
informalmente seus "vencedores", que carregam de maneira bem forte
os tragos e atributos que a organizagéo valoriza”. (BRITO E PEREIRA,

1996, p.153).
Segundo os autores, uma identidade organizacional sera criada quando
todas essas fases sdo bem estruturadas. A seguir, sera apresentada uma visao

critica ao processo de integracao da Disney, o Traditions.

2.3.2. Visao critica do processo de integragao da Disney

As autoras Matos e Borges (2015) realizaram uma pesquisa qualitativa,
onde entrevistaram 17 ex-intercambistas brasileiros que trabalharam no Walt
Disney World Resort, de 2008 a 2013. O objetivo do trabalho foi “analisar como
0s processos de socializagdo organizacional do Walt Disney World impactaram
no entendimento dos intercambistas sobre o “mundo Disney”.” (MATOS e
BORGES, 2015, pg. 1).

A partir dos resultados obtidos da pesquisa, as autoras concluem que o
treinamento de integragdo da Disney, o Traditions, possui algumas falhas que
serdo apresentadas a segquir.

Um dos entrevistados afirma que o conteudo apresentado nesse
treinamento ndo é tdo marcante quanto ser recebida como funcionaria da
empresa, que isso que € o mais importante durante o Traditions, se tornar um
cast member.

Além disso, mais de um entrevistado garante que nao é clara a explicagao
e a aplicagao das regras da empresa, que mesmo apoés o treinamento ainda nao
sabem o que podem ou nao fazer, e também reclamam que nao possuem
conhecimento suficiente sobre a organizagao, ja que “(...) cada elemento é
passado apenas uma vez” (MATOS e BORGES, 2015, p. 7).

Ao mesmo tempo, é afirmado que os funcionarios da empresa que atuam
como tutores no Traditions sao “inocentes e estranhos” (MATOS e BORGES,
2015, pg. 8), ja que toda a sua vida parece ser voltada para a Disney, e sempre
buscam passar a ideia para os novatos de que essa € a melhor empresa para
trabalhar, a idolatram. Por isso, de acordo com Matos e Borges (2015), o
principal objetivo a ser transmitido para os novos entrantes € que o excelente
atendimento ao cliente também traz satisfagao e felicidade para os funcionarios,
nao s6 para os visitantes. As autoras asseguram que a Disney quer manter o

funcionario dentro desse mundo magico, totalmente desconectados da realidade
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e dos problemas que possuem, afirmam que a empresa busca um “afastamento
psicoldgico da realidade” (MATOS e BORGES, 2015, p. 11), e assim quando o
funcionario precisa enfrentar ou voltar a sua vida normal, tem uma grande
dificuldade.

Outro ponto a ser comentado sobre a opinido dos entrevistados € que
diversos declaram que o Traditions € como se fosse rito de passagem onde
acontece uma “lavagem cerebral” (MATOS e BORGES, 2015, p. 8), porém no
bom sentido e que é feito pela empresa de uma forma extraordinaria. Mesmo
assim, as autoras acreditam que esse termo tem uma conotagdo negativa, é
visto como algo agressivo.

Uma declaracéo importante feita pelos entrevistados foi quando afirmaram
que consideram os funcionarios como robds, maquinas, ja que aprendem e
precisam exercer uma determinada conduta, e isso é algo imposto pela
empresa, ndo € algo natural de cada um, entdo mesmo nos dias em que o
individuo se sente mal, ele precisa sorrir e aparentar estar alegre, alcangando
assim o bom atendimento ao cliente. Além disso, os entrevistados afirmam que a
empresa nao possui condicbes minimas de trabalho, que passam muitas horas
trabalhando em pé e com poucos intervalos durante o dia para descansar, comer
e ir ao banheiro, e isso afeta o seu bem-estar diario. Com o objetivo de
proporcionar a melhor experiéncia aos clientes que visitam o resort, Matos e
Borges (2015) afirmam que o visitante € sempre a prioridade, e isso € passado
aos novatos ja no Traditions, mesmo que o funcionario “(...) tenha que
desconsiderar suas necessidades fisicas e mentais” (MATOS e BORGES, 2015,
p. 14).

Finalmente, segundo as autoras, o treinamento de integragado realmente é
muito marcante para os novos funcionarios, € onde entendem o que a Disney
espera da sua conduta e trabalho, e como devem tratar os visitantes. E também
neste momento que se sentem parte da empresa, onde criam um elo emocional,
e incorporam a sua cultura organizacional e valores, por isso agem da forma
esperada pela empresa. Porém, essa forma de atender ao cliente é feita a partir
de “atitudes artificiais” (MATOS e BORGES, 2015, p.14), ja que a empresa exige
um determinado comportamento, “(...) como forma de criar uma ligagao entre o si
e o visitante.” (MATOS e BORGES, 2015, p.14).

Como consequéncia, as autoras alegam “(...) que o que se pratica na
Disney ndo é uma mera atengéo ao cliente, e sim uma adoragao, uma idolatria,
que acaba gerando consequéncias para os membros da organizagdo.” (MATOS

e BORGES, 2015, p. 14), e é essa idolatria de servigos que gera um ambiente
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que leva a desconexdo do funcionario com a realidade, levando a uma
veneragao ao cliente, sempre focando no lucro que o visitante traz a empresa.
Segundo Matos e Borges (2015), a manipulagdo da mente dos funcionarios a
partir do treinamento de integracao reflete a forte cultura organizacional
presente, e por meio dessa cultura, a empresa busca “(...) manter o controle,
mas também padronizar os modos de agir e pensar de seus funcionarios.”
(MATOS e BORGES, 2015, p. 14).
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3 Métodos e procedimentos de coleta e de analise de
dados do estudo

Este capitulo informa sobre as decisbes de como este estudo foi realizado.
Ele esta dividido em cinco se¢des que apresentam os tipos de coleta de dados,
a selegdo da amostra para pesquisa, os procedimentos e instrumentos de coleta

de dados, o tratamento desses dados e, finalmente, as limitacdes do estudo.

3.1. Tipos de coleta de dados

Segundo Vergara (2000), as pesquisas podem ser classificadas com base
em dois critérios: quanto aos fins e quanto aos meios.

Segundo a autora, quanto aos fins uma pesquisa pode ser exploratoria,
descritiva, explicativa, metodoldgica, aplicada e intervencionista. Quanto aos
meios de investigacdo a pesquisa pode ser de campo, de laboratoério,
documental, bibliografica, experimental, ex post facto, participante, pesquisa-
acao e estudo de caso.

De acordo com Vergara (2000), quanto aos fins, pode-se classificar a
pesquisa em questdo como: descritiva, ja que apresenta as caracteristicas da
populagédo que foi estudada, e explicativa, pois “(...) tem como principal objetivo
tornar algo inteligivel, justificar-lhe os motivos” (VERGARA, 2000, p.47). Ainda
segundo a autora, quanto aos meios, trata-se de uma pesquisa de campo, ja que
utiliza o questionario como forma de explorar o problema proposto. Ao mesmo
tempo € uma investigacdo documental, porque a autora desta monografia foi
funcionaria da Disney e possui o material utilizado no treinamento na empresa,
que é de acesso restrito aos componentes da organizagdo. E também uma
pesquisa participante, ja que a autora esteve imersa na realidade da empresa, e
existe uma fronteira ténue entre ela e o assunto pesquisado. Além disso, € uma
pesquisa bibliografica, ja que foram usados livros, artigos e monografias
apresentadas sobre o tema, e € um estudo de caso ja que foi realizado na

empresa Walt Disney World Resort.
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3.2. Universo e amostra

De acordo com Vergara (2000), a amostra dessa pesquisa é nao
probabilistica, pois foi selecionada por acessibilidade e tipicidade, levando em
consideracdo a facilidade de acesso a essa amostra, além de serem
representativas da populagao-alvo.

O universo da pesquisa é composto por funcionarios e ex-funcionarios,
brasileiros ou nao, do Walt Disney World Resort, sendo a amostra constituida
por pessoas que trabalham ou trabalharam no Walt Disney World Resort,

exercendo cargos operacionais ou de geréncia.

3.3. Procedimentos e instrumentos de coleta de dados utilizados
no estudo

Para a coleta de dados foi utilizado um questionario elaborado pela autora,
aplicado e consolidado por meio do software de pesquisa Qualtrics, e esta
disponivel no Apéndice 1. Devido as caracteristicas da amostra, o questionario
foi desenvolvido e respondido em inglés e possui 35 perguntas de multipla
escolha, onde o respondente deve selecionar uma ou mais opgdes de respostas
previamente definidas. O link do questionario foi enviado para os participantes
via e-mail e redes sociais, a fim de atingir um maior numero possivel de
componentes do universo pesquisado.

Em primeiro lugar, foi realizado um teste piloto com quatro respondentes, a
fim de avaliar se as questdes estavam bem formuladas e de facil compreensao,
além de verificar se a quantidade de perguntas estava adequada, o que
proporcionou a elaboragdo de um questionario mais claro e preciso. Esse pré
teste mostrou que as questdes eram coerentes com o objetivo do estudo, e
ajudavam a responder ao problema da pesquisa. Apdés a validagdo, o

questionario foi enviado.

3.4. Formas de tratamento e analise dos dados coletados para o
estudo

De acordo com Vergara (2000), os dados podem ser tratados de forma
quantitativa, ou seja, através de procedimentos estatisticos, ou de forma
qualitativa, “(...) codificando-os, apresentando-os de forma mais estruturada e
analisando-os” (VERGARA, 2000, p. 59). Além disso, ainda segundo a autora,
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em um mesmo estudo é possivel tratar os dados dessas duas formas,
quantitativa e qualitativamente.

O tratamento dos dados obtidos foi feito de forma qualitativa, considerando
o referencial tedrico e a interpretacéo das perguntas do questionario, e de forma
quantitativa, ja que os graficos gerados permitiram uma melhor analise e
explicagdo dos resultados da amostra. Em ambos os casos, o método utilizado
foi o de analise de frequéncia. As questdes eram de multiplas escolhas, que
podiam ser de resposta Unica ou com possibilidade de escolha de mais de uma

resposta.

3.5. Limitacoes do estudo

Com este estudo, busca-se apresentar resultados relevantes, porém o
mesmo possui uma serie de limitagdes que serdo apresentadas a seguir.

Em primeiro lugar, ndo houve representatividade estatistica da amostra
estudada. A Walt Disney World Resort possui milhares de funcionarios e ex-
funcionarios com diferentes visdes e percepgdes sobre o trabalho e a empresa.
O fato da amostra ter sido selecionada com base no critério de acessibilidade,
ainda que o critério de tipicidade tenha sido utilizado, pode fazer com que o
universo pesquisado nao tenha sido perfeitamente representado.

A escolha do questionario possui certas limitagdes. Primeiramente, a sua
divulgagao via e-mail e/ou redes sociais impede que a investigadora explique as
instrugbes e perguntas quando o respondente ndo entende corretamente as
questdes. Além disso, existe ainda o viés da subjetividade dos respondentes que
pode levar a uma interpretagdo diferente de que a autora teve. O fato do
questionario ter sido aplicado em inglés para pessoas de diferentes
nacionalidades também deve ser considerado.

Apesar dessas limitagdes o estudo € relevante ja que a pesquisa forneceu

informacgdes interessantes que podem ser utilizadas por outros pesquisadores.
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4 Apresentacao e analise dos resultados

Este capitulo, organizado em quatro segbes, apresenta e discute os
principais resultados alcangados com a pesquisa de campo, analisa as suas

implicagbes e produz sugestdes sobre o estudo.

4.1. Walt Disney World Resort

A The Walt Disney Company foi fundada no ano de 1923 em Los Angeles,
Califérnia, pelos irmaos Walter Elias Disney e Roy Oliver Disney, e na época
operava baixo o nome de Walt Disney Studios, somente recebendo o nome atual
no ano de 1986. Nos seus inicios, a empresa era especializada na produgéo de
curtas-metragens de animacgado, até que em 1937, como consequéncia do
sucesso na midia, foi possivel criar o primeiro longa-metragem, Branca de Neve
e os Sete Andes. Logo, a empresa foi crescendo e evoluindo rapidamente,
permitindo expandir as suas atividades para a televisao, radio, produtos, parques
tematicos, hotéis e cruzeiros.

Walt Disney decidiu construir o primeiro parque tematico nos anos 1950.
Esta ideia surgiu quando levou suas duas filhas para passear em um parque de
diversdes na area de Los Angeles. Enquanto suas filhas brincavam no carrossel,
Walt observou a falta de cuidado com os brinquedos, com a limpeza do local e
com a atencgéo que era dada aos clientes. Ficou, entao, determinado a construir
um novo tipo de parque tematico, focado nos clientes, na sua experiéncia e
satisfagdo. A intengdo era criar um parque onde criangas e adultos pudessem
brincar e se divertir juntos.

Este sonho se concretizou em julho de 1955, com a abertura do primeiro
parque tematico, Disneyland, localizado em Anaheim, Califérnia. Porém, o lema
de Walt sempre foi a melhoria continua e ele queria que o projeto Disneyland
fosse ampliado, desenvolvido e aprimorado. Para tanto, os funcionarios
precisam trabalhar motivados em atender as necessidades e gostos dos clientes,
fazendo com que eles voltem a visitar o resort, e se surpreendam a cada visita.
Com isso, e como consequéncia do sucesso do parque na Califérnia, Walt
Disney decidiu comegar as construgdes do The Walt Disney World Resort, em

Orlando, Flérida, na década de 1960. A regidao onde a Disneyland é localizada
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nao permitia a expansao que Walt queria e havia imaginado, por isso, escolheu
dar continuidade a ampliagdo do resort na regiao da Flérida, onde o terreno era
desvalorizado, por ser muito pantanoso, o0 que permitiu a compra de varios
hectares de terra a um prego baixo. Este novo complexo era considerado pelo
fundador como complementar a Disneyland.

Walt faleceu em 1966, mas o seu irmao Roy continuou com a construgao
do resort em Orlando, e em 1 de outubro de 1971, o The Walt Disney World
Resort foi inaugurado com a abertura do parque Magic Kingdom.

Com o passar dos anos, novos parques, hotéis, areas de lazer e
entretenimento foram surgindo no complexo da Disney. Em 1982, o segundo
parque tematico foi inaugurado com o dobro do tamanho do primeiro. Este
parque foi denominado Epcot e foi criado com base na ideia de cidade utépica
do futuro, desenvolvida por Walt Disney, algo completamente diferente do reino
magico do Magic Kingdom, segundo Nader (2014). Alguns anos depois, em
1989, surge o Hollywood Studios, onde a tematica é focada no cinema dos anos
1930 e 1940. Por ultimo, no ano de 1998, é inaugurado o quarto e mais novo
parque do complexo, o Animal Kingdom. Este € o maior parque do resort, e
COmMo 0 nome ja sugere, a ideia é celebrar a histéria dos animais.

Uma das formas encontradas para que pudesse haver o foco no
atendimento ao cliente, tal como imaginado por Disney, foi a criagdo do
Traditions, aplicado pela Disney University. Os novos funcionarios aprendem
sobre a histéria da empresa, a sua cultura organizacional, e principalmente sobre
os valores. Também €& neste momento que o individuo se torna oficialmente um
funcionario da Disney, ja que recebe o seu cracha e os documentos contendo
informacgdes sobre o Disney Look e as 4 Keys.

No topico a seguir sera discutido o perfil dos entrevistados nesta pesquisa.

4.2. Descricao do perfil dos entrevistados

Um questionario foi aplicado em 134 funcionarios e ex-funcionarios que
trabalharam no Walt Disney World Resort entre 2011 e outubro de 2015. Do total
de respondentes, 84% sao brasileiros, 10% americanos e o restante de outras
nacionalidades, incluindo peruanos, mexicanos, guatemaltecos e porto-
riguenhos. 59% dos respondentes possuiam entre 18 e 21 anos quando
trabalharam na Disney, 38% declararam ter entre 22 e 25 anos, e apenas 3%

possuiam 26 anos ou mais. O grafico a seguir ilustra essas informagdes:
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Grafico 1: Idade dos respondentes quando trabalharam na Disney
Fonte: Préprio autor (2015)

A maioria dos respondentes sdo ex-funcionarios. 40% afirmaram que 2014
foi o seu ultimo ano de trabalho na empresa, 36% afirmaram que a ultima vez
que trabalharam na Disney foi em 2013. Além disso, 62% trabalharam durante 3
meses ou menos ha organizagao, 23% trabalharam entre 3 e 6 meses, € 10%

trabalharam mais de 12 meses, tal qual ilustrado no grafico 2.
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Grafico 2: Tempo de trabalho na Disney
Fonte: Préprio autor (2015)

Com relacao a quantidade de vezes que trabalharam na Disney, 54% dos
respondentes ali trabalharam apenas uma vez, 34% trabalharam duas vezes e

6% ainda trabalham no resort.
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Grafico 3: Quantidade de vezes que os respondentes trabalharam na Disney
Fonte: Préprio autor (2015)

60%

A tabela 1 mostra que os americanos, em sua maioria, trabalharam mais

de 12 meses na empresa, enquanto os brasileiros trabalham, em geral, 3 meses

Oou menos.

Tabela 1: Comparacao entre nacionalidades e tempo de permanéncia na

empresa
What is your nationality?
Brazilian | American | Other | Total
3 months or less 79 1 3 83
3 - 6 months 26 2 3 31
For how long did you work at 6 - 9 months 1 0 0 1
Disney?
9 - 12 months 3 3 0 6
More than 12 4 8 1 13
months
Total 113 14 7 134

Fonte: Préprio autor (2015)

Com relagdo ao cargo exercido, foi possivel perceber o exercicio de

diversas fungdes. A grande maioria, porém, trabalhou nas roles de Aftractions e

Merchandise. 42% afirmou trabalhar em Attractions, ou seja, nos brinquedos,

shows e paradas nos parques da Disney, e 33% em Merchandise, trabalhando

nas diversas lojas dentro do resort.

Quando foram questionados sobre porque decidiram trabalhar na Disney,

41% informou ter escolhido a empresa porqué queriam obter experiéncia

profissional em outro pais, e 25% queriam realizar um intercambio nos Estados

Unidos. Outros 19% optaram pela Disney porque queriam trabalhar em uma
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grande empresa de entretenimento, e apenas 3% porque efetivamente

precisavam de trabalho. Os dados sao apresentados no grafico a seguir:

| wanted to work in a big entertainment company

1 wanted to have prof i | experience abroad

1 wanted to do an exchange program in the US

Becasue of the benefits Disney gives to its employees,
such as hotel and store discounts and free entry to the
theme parks

Other

I needed to work

10% 20% 30%

I
0%

Grafico 4: Porque vocé escolheu trabalhar na Disney?
Fonte: Préprio autor (2015)

T
40%

Além disso, os americanos, em sua maioria, além de decidirem trabalhar

na Disney porque precisavam de um trabalho, também optaram pela empresa

por causa dos beneficios oferecidos, como por exemplo, entradas gratis nos

parques e descontos em lojas e restaurantes. A tabela a seguir compara as

diferentes nacionalidades pesquisadas neste estudo, com os respectivos

motivos em porque selecionaram a Disney como empresa para trabalhar.

Tabela 2: Comparagao entre nacionalidades e motivos da opgao de trabalhar

na Disney
What is your nationality?
Brazilian American | Other | Total
| wantec.i to work in a big 21 5 2 25
entertainment company
| wanted to.have professional 50 1 4 55
experience abroad
| wanted to do_ an exchange 32 1 1 34
program in the US
Because of the benefits
Why did you decide Disney gives to its
to work at Disney? employees, such as hotel and 9 4 0 13
store discounts and free
entry to the theme parks
Other 1 2 0 g
| needed to work 0 4 0 4
Total 113 14 7 134

Fonte: Préprio autor (2015)

,
50%
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Foram feitos outros cruzamentos com os dados obtidos, mas nada que
impactasse os resultados. O tépico a seguir ira descrever e analisar as respostas

ligadas ao treinamento de integragao na Disney.

4.3. Treinamento de integragao na empresa

Todos os respondentes lembraram do treinamento de integragdo da
Disney. Deste total, 59% acreditam que o Traditions é importante para os novos
entrantes ja que é possivel aprender sobre a cultura organizacional, enquanto
16% acreditam que esse treinamento € importante porque aprendem sobre o
comportamento que os funcionarios devem ter nas atividades do dia a dia. Isso
pode ser interpretado, tal qual Chiavenato (2002), que afirma que o treinamento
de integragao transmite a cultura aos novos membros e ensina as normas a
serem adotadas para atingir o comportamento esperado pela empresa. Por isso,
pode-se inferir que a Disney esta aplicando o seu treinamento de integragéo de
forma eficaz, ja que os objetivos, segundo os respondentes, estdo sendo
alcancgados, visto que a grande maioria acredita que a cultura organizacional e o
codigo de conduta de comportamento da empresa sdo transmitidos no

Traditions. Os dados séo apresentados no grafico a seguir:

To learn about the company’s culture 59%

To learn about my role and its functions

To learn about customer service and how to
achieve that at work

To learn about the company's standards of
behavior

To motivate me to work at Disney

I didn't think Traditions was important

0% 20% 0% 60% 80%

Grafico 5: Porque o Traditions é importante?
Fonte: Préprio autor (2015)

Quando questionados sobre a importdncia do Traditions para que o
funcionario tenha um bom desempenho no trabalho, 61% declararam ser muito
importante e 31% importante. Os dados encontrados podem ser interpretados
em conformidade com Van Maanen e Schein (1977), que afirmam que a
integracdo é um processo essencial para que o novo funcionario possa se

desenvolver com sucesso em seu papel dentro da empresa. Este fato relaciona-
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se com o objetivo deste estudo, visto que demonstra a percepgao que os
funcionarios e ex-funcionarios possuem sobre o treinamento de integragdo da
Disney. Ao mesmo tempo, os resultados obtidos reforgam as ideias
apresentadas por Matos e Borges (2015), ja que é neste treinamento onde os
novos entrantes aprendem sobre como devem tratar os clientes e como devem
se comportar no dia a dia de trabalho. O grafico a seguir apresenta as respostas

sobre este tema:

Very
important e

Important 31%

Somehow
important =

Not important -§ 1%
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Grafico 6: Importancia do Traditions para o bom desempenho do funcionario
Fonte: Préprio autor (2015)

Outro dado relevante foi que 98% dos respondentes afirmaram que se
sentiram parte da empresa apos participar do Traditions, ou seja, foi quando
realmente se tornaram um membro da equipe (cast member). Além disso, 99%
afirmaram que apos o treinamento se sentiram mais motivados para trabalhar na
Disney. Esses resultados podem ser associados aos da pesquisa realizada por
Matos e Borges (2015), ja que as autoras declararam que os entrevistados
consideram o Traditions como um rito de passagem no qual os novos
funcionarios, sem perceber, sdo inseridos no mundo Disney, sendo, neste
momento, que se sentem parte do quadro de funcionarios da empresa. Segundo
Brito e Pereira (1996), o rito de passagem existe na empresa para facilitar a
adaptacao dos novos funcionarios aos seus papéis. A Disney, além de transmitir
a histéria da empresa, os seus valores e comportamento esperado, também faz
com que os novos funcionarios sintam orgulho de integrar a empresa, item
também apresentado por Lipp (2014).

Do total de respondentes, 99% afirmaram que os instrutores responsaveis
pelo Traditions estavam bem preparados para ensinar os novos cast members.
Segundo a Disney Institute (2011), esses instrutores ndo sdao membros do setor

de Recursos Humanos da empresa, sao funcionarios voluntarios selecionados
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para atuar como facilitadores do treinamento de integragdo. Por esta razao,
possuem o conhecimento necessario para transmitir para os novos integrantes,
ja que também passaram pelo Traditions quando entraram na empresa, e além
disso, possuem experiéncia pratica, podendo dar exemplos de casos e situagbes
do dia a dia para melhorar o entendimento dos conceitos ensinados. Esse
resultado ndo respalda os dados da pesquisa realizada por Matos e Borges
(2015), que indicam que os entrevistados acreditavam que o papel desses
instrutores era idolatrar a empresa, € nao repassar 0s conhecimentos
necessarios.

Apesar de 24% declararem que esse treinamento, com relagdo a carga
horaria, foi muito longo, 60% acreditaram que os conceitos ensinados sao muito
importantes, e 37% declararam que sao importantes. Nader (2014), acredita que
o Traditions esta bem estruturado, justificando as suas oito horas de duragao,
mesmo que para algumas pessoas possa parecer muito tempo. Ainda de acordo
com o autor, o treinamento de integragdo dura o dia todo ja que possui uma
parte tedrica e outra parte pratica, facilitando a compreensdo dos conceitos
ensinados na Disney University. Segundo Lipp (2014), os conceitos
apresentados no Traditions sao a base da cultura da Disney, e como a maioria
dos respondentes consideraram esses conceitos como muito importantes,
parece que os mesmos estao sendo transmitidos de maneira clara e ajudam nas

atividades de trabalho. Os dados sado apresentados nos graficos a seguir:

It's too long 24%

Right
amount of 72%
time

It's too
4%
short

I T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 7: Opiniao sobre a carga horaria do Traditions
Fonte: Préprio autor (2015)



36

Very
important s

Important 37%

Somehow

important s

Not important -{0%

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70%

Grafico 8: Opiniao sobre os conceitos ensinados no Traditions
Fonte: Préprio autor (2015)

O tépico a seguir apresenta os resultados mais especificos relacionados a

cultura organizacional na Disney.

4.4. Cultura organizacional

Todos os respondentes afirmaram que aprenderam sobre a cultura
organizacional durante o Traditions, e 99% se identificaram com o que foi
aprendido nesse treinamento, incluindo a cultura e os valores organizacionais.
Segundo Van Maanen (1989), existem sete estratégias de socializagéo, sendo a
ultima relacionada aos valores que os novos funcionarios trazem consigo para a
empresa. Pelas respostas aqui obtidas, os valores pessoais e organizacionais
sao similares, portanto, pode-se inferir que o processo de selegdo da Disney
conseguiu identificar candidatos adequados com relagao a esse ponto. Segundo
Pascale (1985), a selegdo é fundamental para o posterior processo de

integragao dos individuos na cultura organizacional.
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Grafico 9: Onde se aprende mais sobre os valores organizacionais?
Fonte: Préprio autor (2015)

O grafico 9 demonstra que 63 pessoas (47%) relatam ter aprendido mais
sobre a cultura e os valores da empresa durante o treinamento Traditions,
enquanto 71 pessoas (53%) afirmaram que aprenderam mais no dia a dia do
trabalho. Apds realizar um cruzamento de dados, uma informagéo interessante
obtida € que mais da metade dos respondentes de nacionalidade brasileira
afirmaram aprender mais sobre a cultura no trabalho, enquanto a maioria dos
americanos e respondentes de outras nacionalidades afirmaram aprender mais
durante o Traditions. Portanto, pode-se entender que o Traditions tem um papel
importante na transmissao inicial da cultura e dos valores que posteriormente
serdo reforgados com a pratica do dia a dia. Isto pode ser associado com a
primeira estratégia de socializagdo de Van Maanen (1989), que retrata a fase
formal do processo. Entretanto, a fase informal € de igual importancia, e ainda
segundo o autor, acontece quando o funcionario esta inserido no dia a dia do
trabalho.

80% dos respondentes afirmaram que o papel do Walt Disney na criagéo
do Traditions foi explicado pelo instrutor responsavel, e 96% acreditam que o
Walt Disney é considerado um herdi dentro da empresa. Segundo Lipp (2014), o
fundador formalizou os programas de treinamento, os valores e criou a Disney
University, ou seja teve um papel chave na criagdo da cultura da empresa, € a
partir dos resultados obtidos com a pesquisa, pode-se entender que o fundador
ainda é lembrado pelo seu respeitavel papel em levar a empresa para o
sucesso, e os funcionarios reconhecem essa importancia.

97% dos respondentes afirmaram que foi possivel aprender sobre a
linguagem especifica da Disney durante o Traditions, e 99% acreditam que essa

linguagem, junto com o Disney Look, contribuem para um atendimento de



38

exceléncia. O pensamento de Ford e Sturman (2011) pode ajudar a
compreender esta informacao, visto que as empresas criam uma linguagem
propria buscando facilitar a comunicagdo dos elementos da cultura
organizacional. Além disso, o Disney Institute (2011), sugere que as
terminologias criadas pela empresa sao essenciais para alcangar um
atendimento de qualidade, e que 0 mesmo acontece com a apresentagdo dos
funcionarios da Disney, que é estabelecida pela empresa e ensinada durante o
Traditions para contribuir na exceléncia do atendimento ao cliente. Os dados a
seguir reforcam a importancia desses elementos da cultura organizacional para

os funcionarios e ex-funcionarios da Disney:

Yes 99%

No

T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grafico 10: A linguagem especifica e o Disney Look contribuem para um
atendimento de qualidade?
Fonte: Préprio autor (2015)

Quando questionados sobre os valores organizacionais, 96% dos
participantes afirmaram que se lembram do seu significado, e essa mesma
porcentagem afirmou que as 4 Keys foram ensinadas no Traditions de forma
clara. Segundo Lipp (2014), o propésito da criagdo da Disney University foi
unificar os valores da empresa e transmiti-los de forma eficaz aos funcionarios,
atingindo assim o objetivo de exceléncia no atendimento ao cliente. Segundo
Tamayo e Gondim (1996), os valores devem atuar como regras, retratando
como as agdes e os comportamentos devem ser, e parece que isso foi
alcancado na Disney, ja que a grande maioria dos respondentes afirmaram
compreender os valores da empresa, podendo entédo aplica-los no seu trabalho.

133 respondentes (99%) afirmaram que a utilizacdo das 4 Keys pelos
funcionarios ajuda a alcangar um atendimento de qualidade. Essa mesma
quantidade de pesquisados afirmaram aplicar as 4 Keys no dia a dia no trabalho.
De acordo com o pensamento de Lipp (2014), os valores criados pela Disney

sdo os norteadores de todas as decisdes tomadas dentro da empresa, por isso
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devem sempre ser levadas em consideragao por todos os funcionarios. O grafico
a seguir apresenta os resultados obtidos quando os respondentes foram

perguntados sobre a aplicagéo das 4 Keys no dia a dia de trabalho:

Yes 99%

No 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grafico 11: E possivel aplicar as 4 Keys no dia a dia do trabalho?
Fonte: Préprio autor (2015)

De acordo com Nader (2014), a ordem de aplicagdo desses valores é
indiscutivel, ou seja, as 4 Keys sempre devem ser aplicadas na ordem ensinada
durante o treinamento de integracdo. Quando questionados sobre isso, 63% dos
respondentes afirmaram aplicar as 4 Keys, na maioria das vezes, na ordem
esperada pela Disney, enquanto 26% afirmaram que sempre aplicam na ordem
desejada, o que sugere que os valores transmitidos no Traditions podem ser
colocados em pratica no dia a dia do trabalho, corroborando um dos objetivos
deste estudo. Segundo o Disney Institute (2011), o que garante o bem estar e a
satisfagdo dos clientes no resort € a utilizagao fiel dos valores pelos funcionarios,
garantindo assim a felicidade dos clientes, objetivo maior da empresa. A seguir
sdao apresentados os resultados sobre a aplicagdo das 4 Keys na ordem

esperada pela Disney:
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Grafico 12: Aplicacao das 4 Keys na ordem esperada pela Disney
Fonte: Préprio autor (2015)

90% dos pesquisados afirmaram que observaram outros funcionarios
aplicando as 4 Keys durante o trabalho, enquanto 87% afirmaram que os seus
gerentes insistiam na utilizacdo das 4 Keys. De acordo com Tamayo e Oliveira
(2004), um dos fatores que define o sucesso da empresa, € o grau de
importancia que se da aos seus valores. A Disney considera os seus valores
como essenciais para o atendimento de qualidade, o que é verificado pela
pesquisa visto que tanto gerentes como funcionarios manifestam uma atencgao a
sua aplicagéo nas atividades que desempenham.

ApoOs reunir e analisar todos os dados e informagbes obtidos nesta
pesquisa, pode-se dizer que a Disney atinge os objetivos do Traditions
apresentados pelo Disney Institute (2011). Os funcionarios e ex-funcionarios
afirmaram que foi possivel aprender sobre a cultura da empresa e o seu cédigo
de conduta durante o treinamento de integragdo. Também afirmaram que se
sentiram mais motivados a trabalhar na Disney apds o Traditions, e além disso,
obtiveram conhecimento sobre as terminologias que fazem parte da linguagem
especifica da empresa e sobre o papel do fundador na criagdo dos valores
organizacionais.

95% dos respondentes afirmaram que trabalhariam novamente no Walt
Disney World Resort, e, quando questionados sobre o nivel de satisfagdo com o
trabalho realizado na empresa, 65% afirmaram que estavam muito satisfeitos,
33% estavam satisfeitos, e apenas 3 respondentes (2%) se mostraram

insatisfeitos.
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Grafico 13: Nivel de satisfagao com relagao ao trabalho executado na Disney
Fonte: Préprio autor (2015)

97% dos respondentes indicariam a Disney como um bom lugar para
trabalhar, o que corrobora a sua posicdo como World’s Most Admired
Entertainment Company (FORTUNE MAGAZINE, 2012) e também sua indicagao

entre as melhores empresas para trabalhar nos Estados Unidos em 2014

(MCCARTY, 2014).



42

5 Conclusoées e recomendacdes para novos estudos

Este trabalho teve como objetivo identificar e analisar a opinidao dos
funcionarios e ex-funcionarios do Walt Disney World Resort sobre o Traditions,
assim como verificar se os 4 Keys, que sao transmitidos nesse treinamento,
eram colocados em pratica nas atividades do dia a dia.

Para atingir esses objetivos foram realizadas pesquisas bibliograficas, de
campo, participante, investigagado documental e estudo de caso no Walt Disney
World Resort com brasileiros e estrangeiros que trabalharam na organizacao
entre 2011 e 2015. A pesquisa bibliografica apresentou o conceito de cultura
organizacional segundo Schein (2009), Ferreira (2013) e Chiavenato (2012), e
descreveu seus principais elementos e niveis. Houve ainda a apresentagéo da
cultura da Disney, com descricao do Traditions, o programa de integragao, das 4
Keys, das terminologias utilizadas pelos funcionarios, bem como do cdédigo de
aparéncia. O tema dos valores organizacionais foi descrito com base nos
pensamentos de Tamayo e Gondim (1996) e Tomei (2008), e com relagdo aos
valores na Disney, buscou-se apresentar e explicar a importancia das 4 Keys no
atendimento ao cliente. Neste estudo também foi abordada a importancia do
treinamento como forma de transmitir a cultura organizacional, focando nas
estratégias de socializacdo de Van Maanen (1989). A pesquisa de campo se deu
através da aplicagdo de um questionario para funcionarios e ex-funcionarios do
Walt Disney World Resort, que buscou entender a percepc¢ao deles sobre o
Traditions e as 4 Keys. A investigacdo documental foi realizada por meio da
analise de documentos que foram entregues a autora durante o seu treinamento
de integragao na empresa.

A partir da interpretacdo dos dados obtidos na pesquisa de campo, e
utilizando o referencial tedrico adotado, foi possivel obter informacdes
interessantes e levantar questdes relevantes aos assuntos abordados.

Entre as principais questdes abordadas enfatiza-se que todos os
individuos que responderam ao questionario reconheceram que aprenderam
sobre a cultura organizacional da Disney durante o Traditions. Essa informacao
permite considerar que o primeiro objetivo desse treinamento, segundo o Disney

Institute (2011), foi alcangado, visto ter como objetivo ensinar aos novos
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membros da empresa, aspectos relevantes de sua cultura organizacional. Pode-
se sugerir que os instrutores dediquem um pouco mais de tempo para descrever
o papel e o cargo dos novos entrantes, ja que 34% dos respondentes afirmaram
que nao aprenderam sobre esses temas. Outros resultados relevantes que
mostram a opinido dos funcionarios e ex-funcionarios sobre o treinamento de
integracdo sdo que 98% afirmaram que aprenderam sobre a linguagem
especifica e o codigo de aparéncia, e 80% sobre o papel do fundador na criagcédo
do Traditions.

A investigagdo também apontou outras questdes significativas sobre a
opinido dos pesquisados em relagdo ao Traditions. Primeiramente, 60%
afirmaram que esse treinamento € muito importante para o bom desempenho no
trabalho, e declararam que os conceitos ensinados também s&o muito relevantes
para as atividades do dia a dia. Desta forma, pode-se inferir a importancia desse
treinamento para a maioria dos novos entrantes, ja que fica claro, desde o
primeiro dia, como a empresa funciona e que conceitos sdo importantes e
devem ser utilizados no trabalho.

Os respondentes percebem o Traditions como o evento que marca o inicio
de sua carreira na Disney, ja que 98% afirmaram que apds esse treinamento
realmente se sentem parte da empresa, e 99% relataram estar mais motivados
para trabalhar. Com esses resultados, pode-se inferir que o terceiro objetivo do
Traditions é plenamente alcangado, visto que cria um senso de empolgagao nos
novos funciondrios.

Com relagdo as 4 Keys, 96% dos pesquisados afirmaram que sao
explicadas durante o Traditions, sem deixar nenhum tipo de duvida, sugerindo
que os instrutores transmitem os conhecimentos de forma clara e objetiva. Seria
interessante que esse valor alcance o 100%, porém, os resultados obtidos
sugerem que as 4 Keys acabam sendo reforcadas na pratica, ja que 53% dos
respondentes afirmaram que aprendem mais sobre os valores da empresa no
dia a dia do trabalho, e 87% afirmaram que os gerentes os orientavam para
utilizar as 4 Keys nas atividades diarias. Todos os respondentes, exceto um,
declararam que aplicavam as 4 Keys, mostrando que as mesmas eram
colocadas em pratica, e que nado eram simplesmente esquecidas apos o
treinamento. 26% afirmaram aplica-las sempre na ordem esperada pela Disney,
enquanto 63% aplicavam na maioria das vezes nessa ordem. Como a aplicacao
dos 4 Keys na ordem correta é importante para o padrdo de atendimento
estipulado pela Disney, uma sugestdo € que os gerentes persistam na aplicagao

correta das 4 Keys no trabalho, reconhecendo aqueles funcionarios que as



44

empregam corretamente, e também que novos treinamentos sejam incorporados
ao longo da carreira do individuo na empresa, para que esses conhecimentos e
sua aplicagéo sejam reforgados.

Acredita-se que o objetivo deste trabalho foi alcangado, ja que conseguiu
identificar a percepg¢ao dos funcionarios e ex-funcionarios da Disney sobre o
Traditions, e foi possivel avaliar até que ponto as 4 Keys séo colocadas em

pratica no trabalho.

5.1. Sugestoes e recomendagoes para novos estudos

A primeira recomendagao é que este estudo seja feito com uma amostra
maior, com participagdo de funcionarios e ex-funcionarios de outros resorts da
Disney, além do Walt Disney World Resort localizado em Orlando, EUA, dessa
maneira resultados mais representativos poderao ser obtidos.

Outros estudos também podem ser feitos utilizando como base esta
pesquisa em conjunto com a realizada por Matos e Borges (2015). Ambas tratam
de temas similares, e sado estudos de caso sobre o Walt Disney World Resort, o
que pode levar a estudos mais profundos.

Também seria interessante realizar um questionario e/ou entrevista apenas
com lideres da empresa, ou seja, com coordenares, diretores e outros
empregados de maior nivel na estrutura da organizagdo. A sugestdo é dada
visto considerar que pessoas em niveis mais elevados na hierarquia possuem
uma visdo mais abrangente da organizagao, podendo trazer resultados
significativos para comparagao com as respostas obtidas neste estudo.

Por ultimo, seria interessante que esse estudo seja feito em outras
empresas do setor de entretenimento e parques tematicos, comparando como o
treinamento de integracdo é realizado entre diferentes empresas, e quais os
valores utilizados pelos funcionarios e a importadncia dos mesmos para a cada

uma das organizagdes.
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This questionnaire is part of my final Business undergraduate course

project. | ask for your collaboration in completing it, and in case you have any

doubts don't hesitate to send me an e-mail: dandradelopes@gmail.com. This

questionnaire needs to be completed before Friday October 16th, and the

confidentiality of your responses will be maintained. Thank you for your attention

and your help.

0O 0O

0O

CO0000O0O0

Q1 What is your nationality?

Brazilian (1)
American (2)
Other (3)

Q2 What was your age when you were a Disney cast member?

18 - 21 years old (1)
22 - 25 years old (2)
26 years old + (3)

Q3 What is your age now?

18 - 21 years old (1)
22 - 25 years old (2)
26 years old + (3)

Q4 When was the last time you worked at Disney?

2010 (1)
2011 (2)
2013 (3)
2014 (4)
2015 (5)
| still work at Disney (6)
Other (7)
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Q5 For how long did you work at Disney?

3 months or less (1)

3 - 6 months (2)

6 - 9 months (3)

9 - 12 months (4)

More than 12 months (5)

0000

Q6 How many times did you work at Disney?
1(1)
2 (2)
3(3)
4 (4)
5+ (9)
| still work at Disney (6)

00000

Q7 Which was your role? If it applies, you can choose more than one
option.

Character Attendant (1)
Character Performer (2)
Costuming (3)

Custodial (4)

Full Service (5)

Housekeeping (6)

Lifeguard (7)

Merchandise (8)

Attractions and Operations (9)
Recreation (10)

Bell Service (11)

Quick Service (12)
International Park Greeter (13)
Guest Relations (14)

Part time (15)

Full time (16)

Other (17)

[y Iy Oy Iy Iy By A Oy Wy

Q8 Which was your work location? If it applies, you can choose more than
one option.

Animal Kingdom (1)

Epcot (2)

Hollywood Studios (3)

Magic Kingdom (4)

Blizzard Beach/Typhoon Lagoon (5)
Downtown Disney (6)

Resort (7)

o000 0O
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Q9 Why did you decide to work at Disney?

| needed to work (6)

| wanted to work in a big entertainment company (1)

| wanted to have professional experience abroad (2)

| wanted to do an exchange program in the US (3)

Becasue of the benefits Disney gives to its employees, such as hotel and
store discounts and free entry to the theme parks (4)

Other (5)

0000

@)

Q10 Would you work at Disney again?

Yes (1)
No (2)

(ON©)

Q11 Assess your level of satisfaction with the work you performed at
Disney.
Very satisfied (1)
Satisfied (2)
Unsatisfied (3)
Very unsatisfied (4)

(ONONONG,

Q12 Do you remember your first day of training called Traditions?

Yes (1)
No (2)

(ON©)

Q13 Why was Traditions important to you?

To learn about the company's culture (1)

To learn about my role and its functions (2)

To learn about customer service and how to achieve that at work (3)
To learn about the company's standards of behavior (4)

To motivate me to work at Disney (5)

| didn't think Traditions was important (6)

Other (7)

CO00000O0

Q14 Do you think Traditions is important to teach employees how to have a
good performance at work?

O Very important (1)

O Important (2)

O Somehow important (3)
O Not important (4)
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Q15 After attending Traditions did you feel part of the company, meaning,

on that moment you felt you became a cast member?

Q
Q

Yes (1)
No (2)

Q16 The instructors responsible for Traditions were well prepared and

knew about the subjects they were talking about?

Q
Q

(ON©) (ON©)

0O

(O ONONG,

Yes (1)
No (2)

Q27 After Traditions did you feel more motivated to work at Disney?

Yes (1)
No (2)

Q18 Would you indicate Disney as a good place to work?

Yes (1)
No (2)

Q19 How would you define the lenght of the Traditions training?

It's too long (1)
Right amount of time (2)
It's too short (3)

Q20 How do you evaluate the concepts taught at Traditions?

Very important (1)
Important (2)
Somehow important (3)
Not important (4)

Q21 At Traditions is it possible to learn about the company's culture (its

founder, mission, vision and values)?

Q
Q

Yes (1)
No (2)

Q22 After Traditions did you identify yourself with the company&#39;s

culture?

Q
Q

Yes (1)
No (2)
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Q23 At Traditions did you learn about your job in the company and your
role?

O Yes (1)
O No (2)

Q24 Did you learn more about the company&#39;s culture and values at
Traditions or while working in your role?

O At Traditions (1)
O While working (2)

Q25 Did your instructor talk about the role Walt Disney had in creating
Traditions, and why he create it?

O Yes (1)
O No (2)

Q26 Do you think Walt Disney is considered a "hero" inside the company?

O Yes (1)
O No (2)

Q27 Did you learn about Disney's specific vocabulary at Traditions?

O Yes (1)
O No (2)

Q28 Do you think Disney's specific vocabulary and the Disney Look
contribute to a high quality service?

O Yes (1)
O No (2)

Q29 Do you remember what the 4 Keys are?

O Yes (1)
O No (2)

Q30 Are the 4 Keys clearly taught at Traditions, without leaving any kind of
doubt?

O Yes (1)
O No (2)

Q31 Do you think the 4 Keys help achieve best customer service?

O Yes (1)
O No (2)
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Q32 Did you actually apply the 4 Keys in your job while working at Disney?

Yes (1)
No (2)

(ON©)

Q33 Did you apply the 4 Keys in the order taught by Disney?
Always (1)
Most times (2)
Few times (3)
Never (4)

00O

Q34 Did you notice if other cast members applied the 4 Keys while at
work?

O Yes (1)
O No (2)

Q35 Did your managers oriented you to use the 4 Keys in your daily
activities?

O Yes (1)
O No (2)



