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Em Busca da Excelência

• Filme baseado no livro de mesmo nome 
escrito por Thomas Peters e Robert 
Waterman Jr.

• História de casos de sucesso de 
empresas estadunidenses.

• São apresentadas 8 empresas excelentes 
no filme.







Empresas apresentadas –
Filme

• Disney
• Stew Leonard’s Dairy Store
• 3M
• Apple



Disney



Estrutura do Walt Disney World
• Lake Buena Vista, Flórida, a 32 km de Orlando.

• 121,7 km².

• 4 parques temáticos:

- Magic Kingdom (1971) - Epcot (1982) 



Estrutura do Walt Disney World
- Disney’s Hollywood Studios
(1989) 

- Disney's Animal Kingdom (1998) 



• 2 parques aquáticos:

- Blizzard Beach (1995)

- Typhoon Lagoon (1989)

Estrutura do Walt Disney World



• 33 hotéis resort

• 6 campos de golfe

• 2 spas

• Disney's Wide World

of Sports Complex

• Disney's 

Wedding Pavilion

Estrutura do Walt Disney World



• Downtown Disney (complexo de entretenimento, lojas e restaurantes)

Estrutura do Walt Disney World



Dados da Disney
• Um grupo de US$22,5 bilhões. 
• Mais de 66.000 funcionários (“membros de elenco”). 
• Mais de 33 milhões de pessoas visitam o parque a 

cada ano.
• Perde apenas 15% de seus funcionários de primeira 

linha por ano.
• Clientes sempre retornam. Quase 70% dos 

freqüentadores da Disney já a visitaram antes.
• Abre todos os dias, US$79 o ingresso para um dia 

em um parque temático.
• De 1985 a 1995: ações da Disney aumentaram quase 

20 vezes.
• Em 1984, 23 milhões de visitantes do mundo inteiro, 

e renda bruta de US$730 milhões.



Funcionamento Geral

• Todo o parque e sua administração são voltados para um 
único objetivo: satisfazer o cliente.

• O que a Disney faz? Faz pessoas felizes.
• O que atrai tantas pessoas? A magia irresistível do mundo 

faz-de-conta da Disney. 
• Como manter esse mundo no meio da agitada multidão? 

Comunicando os valores da empresa a seus funcionários.
• O parque é um grande palco, a Disney treina seus 

funcionários a serem excelentes artistas num show ao vivo.
• O programa de treinamento da empresa visa conscientizar 

os funcionários de que o mundo da Disney é, acima de tudo, 
uma produção artística.

• Publicidade da possibilidade de voltar a ser criança e soltar 
as rédeas da fantasia para quem visita o parque – vínculo 
emocional.



Funcionamento Geral
• Treinamento dos funcionários:

- Contratados na Central de Escalação de Elenco.
- Freqüentam a Universidade Disney – Curso Tradição 1 –

falam sobre fantasia,  para que os funcionários entrem na 
magia do mundo Disney.

- Funcionários = membros de elenco
- Visitantes = convidados
- Uniformes = fantasias



- Responsabilidade de cada membro de elenco: fazer os 
convidados sentirem-se felizes e especiais.

- Treinamento prático no parque.

- Treinamento dos personagens – secreto. Ilusão precisa ser 
mantida.

- Lei mais rígida: nunca pessoas fora do elenco podem ver os 
personagens sem máscaras.

Funcionamento Geral



Funcionamento Geral
• Bastidores: Parque baixo

- Labirinto de túneis proibido para turistas.
- Departamento de vestuários, lanchonetes para funcionários e 

computadores que controlam o parque.

• Benefícios/Reconhecimento de funcionários:

- Para cada 1 dólar de salário há 39 centavos de benefícios.
- Guest Service Fanatic (Fanático pelo Serviço ao Convidado) –

chance de concorrer a prêmios.
- Spirit of Disney Award (Prêmio Espírito Disney) – entre os 

próprios membros do elenco.
- Murais.



• Chave de sucesso da Disney: 

- Comprometimento com a certeza de que quem visitar o 
parque vai se divertir, e com o programa de treinamento que a 
empresa desenvolveu para isso.

- Faz tudo para ter certeza de que cada um dos seus 
funcionários entenda seu credo e a importância do papel de 
cada um no show para criar esse mundo de faz de conta.

Funcionamento Geral



7 lições de sucesso da Disney



7 lições de sucesso da Disney
• Concorrente é qualquer empresa com a qual o cliente o 

compara.
• Fantástica atenção aos detalhes.

• Todos mostram entusiasmo.
• Tudo mostra entusiasmo.
• Múltiplos postos de escuta. 
• Recompensa, reconhecimento e comemoração.
• Todas as pessoas são importantes. 



Stew Leonard’s Dairy Store



Dados da Stew Leonard’s
• Faturamento: US$350 milhões.
• Funcionários: 1.899.
• Movimento: 400 mil clientes por semana.
• 4 lojas (mercados) nos Estados Unidos:
- Norwalk, Connecticut (1969, sede)

- Danbury, Connecticut (1991)



• Índice de crescimento: 15% a 20% ao ano.
• Tem o metro quadrado mais rentável do varejo americano 

(Guinness Book): US$ 3.400/m², contra US$ 500/m² da 
concorrência. 

• Uma loja da rede vende 2 mil variedades de itens, enquanto a 
média em uma loja americana convencional é de 30 mil.

Dados da Stew Leonard’s
- Yonkers, Nova York (1999) - Newington, Connecticut

(2007)



Funcionamento Geral
• Acróstico com os princípios 

da empresa:

S de satisfy (satisfazer o cliente)
T de teamwork (trabalho em 

equipe)
E de excellence (excelência) 
W de wow (uau, reação de 

clientes encantados e 
surpresos)

• Método principal: ouvir os 
clientes

- Pedra do compromisso (filosofia 
da empresa)

- Caixa de sugestões (sempre 
cheia)

- Reuniões com clientes



Funcionamento Geral
• Empresa familiar.

• Fazer cada cliente sentir-se especial.

• Fornecer experiências alegres para 
os clientes:
-shows
-mini-fazendas com animais de 
verdade dentro das lojas



• Benefícios/Reconhecimento de funcionários: Está entre as 
100 melhores empresas para se trabalhar nos Estados Unidos 
(Fortune):

- 88% dos gerentes fizeram carreira na empresa
- 18% dos lucros vão para os funcionários 
- mães têm horários mais flexíveis
- programas de bolsa de estudos

Funcionamento Geral
• O lucro é visto como uma recompensa, não um direito. Deve 
ser o resultado de um bom trabalho.



Funcionamento Geral
• Uma das provas do sucesso: fidelidade dos clientes – “Bags

Around the World”





Dados da 3M

• Vendas líquidas: U$ 6122 bilhões
• Lucro trimestral: U$ 935 milhões
• Crescimento do lucro: 74%

• Vendas líquidas de 2009: U$ 23123 
bilhões

• Lucro de 2009: U$ 3193 bilhões



Funcionamento Geral

• Empresa que incentiva pessoas 
inovadoras e empreendedoras

• Clima de inovação
• Cientistas podem fazer “contrabando”

(pegar dinheiro para a pesquisa de novos 
produtos)

• 15% do tempo de trabalho deve ser gasto 
para criar e investir em novas idéias



Funcionamento Geral

• Os novos produtos vêm da necessidade 
dos clientes

• Para serem fabricados, eles tem que ser 
aprovados pelo Comitê Executivo de 
Operações 

• Todos na empresa devem acreditar no 
sucesso dos produtos



Exemplo de produto
Post-it

• Começaram distribuindo amostras de 
produtos para a diretoria de várias 
empresas

• Com isso, criou-se o hábito de utilizar o 
Post-it





Apple



Apple

Visão Comum



Apple

Apple
6000

X IBM
300000



Princípios da Excelência



Princípios da Excelência

1. A recompensa pela pró-atividade como 
incentivo às pessoas para melhorarem o 
que estão fazendo.

2. Aprender com os clientes. 
3. Estimular a independência promovendo o 

empreendedorismo e a autonomia dos 
colaboradores.



Princípios da Excelência

4. Gestão se aprende gerindo. 
5. Produtividade da empresa só se alcança 

com trabalhadores motivados e 
produtivos, portanto eles são avaliados 
como peças-chave para o sucesso.

6. Foco. Empresas excelentes se atêm às 
suas competências

7. Simplicidade. Manter a forma simples e a 
equipe a mais enxuta possível.



Princípios da Excelência

8. Mobilidade. As empresas excelentes 
podem sair de um formato compacto para 
a expansão rapidamente, adequando-se 
às necessidades do mercado e dos 
clientes.



Tempos  
Modernos



Empresas excelentes hoje

• Natura
• Vale do Silício
• Google
• Facebook
• Starbucks
• FIAT





Dados da Natura

• Faturamento: R$ 4,9 bilhões
• Lucro líquido: R$ 542 milhões
• Cresceu 49% em 5 anos
• Valorização do preço das ações: 340% 

(desde maio de 2004)
• Companhia que mais se valorizou na 

Bovespa no ano de 2008
• Líder do mercado de higiene e beleza no 

país com a fatia de 12,8%



Dados da Natura

• Natura foi a Melhor 
do Ano pela Exame 
de 13/07 /2009

• 118 novos produtos 
lançados em 2008

• 67,5% da renda 
vem de produtos 
lançados nos 
últimos 2 anos



Dados Gerais

• Brasil é o terceiro maior consumidor de 
cosméticos do mundo

• Canal de venda direta de cosméticos 
cresce mais que o varejo tradicional



Funcionamento Geral

• Natura tem uma grande capacidade de 
inovação apoiada em seu apelo 
sustentável

• Antes de seu grande crescimento, a 
empresa extinguiu um nível hierárquico 
em quase todas as áreas e criou cargos 
nos escritórios regionais

• Existem Casas Natura para treinamento 
do pessoal

• Festa anual de premiação das gerentes



Funcionamento Geral

• Áreas da Vice-Presidência:
- negócios
- desenvolvimento organizacional e     

sustentabilidade
- finanças
- logística
- inovação



Funcionamento Geral

• Ordem hierárquica:

• 1 Consultora-orientadora gerencia 80 a 
100 vendedoras



Vale 
do 

Silício



Vale do Silício



Inovação
• Novas formas de 
estruturação das 
organizações focando o 
bem estar do funcionário e 
incrementando o espírito 
inovativo na geração de 
novos produtos e serviços
• Diminuem-se os níveis 
hierárquicos, melhorando a 
gestão e criando um 
ambiente mais propício à
inovação
• Inovar é o melhor jeito de 
uma empresa sobreviver



Mudança Organizacional





• Melhor lugar do mundo para se 
trabalhar de acordo com a 
Revista Fortune
• Seus engenheiros são 
incentivados a passar 20 % de 
seu tempo em projetos que lhes 
interessem, 70% em projetos da 
empresa e 10% em qualquer 
coisa que quiserem



Focar em suas especialidades





• O Facebook começou em 2004

• Hoje em dia possui mais de 400 
milhões de usuários e um valor de 
mercado estimado de 300 milhões de 
dólares, valendo, na verdade, muito 
mais que isso

• A empresa tem 1000 funcionários

• Possui um potencial de propaganda 
que nem mesmo o Google pode igualar



• Ambiente acessível, para que pequenas 
empresas possam desenvolver 
aplicativos periféricos

• Concentra-se em desenvolvimentos 
que atraiam mais usuários



Inovação e Consumidor

Utilização de ferramentas 
modernas para avaliar a opinião 
dos consumidores sobre seus 

produtos





Starbucks

• 70000 sugestões de como melhorar
• Qualquer um pode sugerir idéias, votar 

nas melhores e discutir com outros 
consumidores as melhores propostas

• Idéias divididas em categorias e 
analisadas por uma equipe criada 
somente para isso





Industria Automotiva



• Programa feito principalmente no Brasil
• 7000 Posts
• 9000 Cadastros
• 770000 Visitas
• Primeira montadora a criar um carro 

baseado em Creative Commons
• Engenheiros de qualquer montadora 

podem utilizar-se das idéias do site

Industria Automotiva



Conclusão



Conclusão

• As organizações realmente são diferentes
• Por exemplo: inovação aberta x modelo 

da Apple
• Hoje em dia se dá mais importância ao 

cliente
• O modelo de organização mudou muito 

com o tempo, mas os preceitos básicos 
apresentados pelo filme continuaram a ser 
a base da excelência



Conclusão

• As empresas excelentes, em geral, 
mantiveram sua posição dominante no 
mercado
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