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RESUMO

O Turismo enquanto atividade de servicos gera divisas incentivando o
desenvolvimento socioeconémico de um local. O segmento de eventos & em todo o
mundo um grande contribuinte para atividade turistica. Neste segmento podem-se
destacar as festas de formaturas. Num contexto em que cresce a cada dia o0 numero
de faculdades e universidades, surgiu a oportunidade da criagdo de empresas
especializadas nos eventos de formaturas. Entretanto, em meio a crescente
demanda desse ramo de atividade, muitas empresas surgem sem estar preparadas
para enfrentar o mercado, portanto, € importante estar atento a qualidade do
atendimento e principalmente dos servigos prestados. Nesse sentido, este estudo
buscou através de levantamento bibliografico e pesquisa exploratoria analisar a
qualidade dos servicos prestados pela empresa Pontual Decoragdes situada no
municipio de Curitiba/PR, que trabalha com cenario e decoragdo para todos os
eventos de formaturas.

Palavras-chave: Turismo — Eventos — Organizagdo — Formaturas - Pontual
Decoragdes - Qualidade
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INTRODUGAO

Os eventos sdo capazes de reunir um grande numero de pessoas e
movimentar a economia de um local. Isso acontece, pois 0s eventos contribuem com
a geracao de empregos, renda e criagao de infra-estrutura de apoio.

Uma demanda do segmento de eventos que vem crescendo constantemente é
a do mercado de formaturas. A maioria dos estudantes que se formam fazem algum
tipo de festa ou comemoragao.

A comemoracéo dos alunos pela conquista do diploma movimenta o ramo de
atividade das comemoragdes de formaturas. A festa dos estudantes ao terminar o
curso aumenta o volume de negocios e gera empregos em empresas especializadas
e em prestadoras de servigos desse ramo.

E um mercado cada vez mais exigente e sofisticado por isso as empresas
especializadas estdo cada vez mais investindo em profissionalizagao e oferecem a
maioria dos servicos num pacote unico, contendo assessoria, cerimonial, foto e
video, convites, becas, canudos, decoragao, cenario, som, iluminagao, entre outros.

As pessoas buscam comodidade e qualidade, portanto, as empresas
especializadas que ndo contam com 0s servigos citados acima, como cenario,
decoragdo e convites, indicam fornecedores que geralmente sdo cadastrados pela
empresa.

Este estudo ira analisar a empresa Pontual Decoracoes situada em Curitiba / PR,
que atua no segmento de decoragdes e cenarios, pois devido a esse crescimento da
atividade de organizagao de formaturas muitas empresas novas estdo surgindo para
atuar nesse ramo, entretanto, muitas dessas empresas estdo despreparadas para
entrar no mercado, contudo, & importante ressaltar que as empresas de formaturas
precisam oferecer qualidade na prestacado de servigos.

Nesse contexto, o problema de pesquisa inserido neste estudo foi: Os servigos
prestados pela Pontual Decoragdes sdo de qualidade?

Contudo o objetivo desse trabalho foi o de verificar se a empresa em questio
mantinha um padréo de qualidade no atendimento e nos servigos prestados no que
refere-se a cenarios e decoragédo de Colagdo de Grau, Jantar e Baile. Quanto aos
objetivos especificos foi necessario detectar pontos que precisassem ser

melhorados, analisar a importancia de um atendimento de qualidade, verificar a



qualidade dos materiais utilizados nos eventos, observar se os horarios e prazos
eram cumpridos e constatar se a empresa cumpria com todos os itens combinados.

Dessa forma, formulou-se duas hipéteses de pesquisa, que a empresa era a lider
do mercado, pois apresentava um servico de melhor qualidade e que a Pontual
Decoragbes era a melhor empresa do ramo.

Este trabalho tem grande importancia para a empresa devido ao fato da mesma
ndo ter desenvolvido até hoje nenhuma pesquisa com os formandos que
contrataram seus servigos, sendo dificil para a empresa avaliar o servigo que presta.
Através desse trabalho a empresa podera analisar o resultado final da pesquisa para
saber a opiniao de seus ex-clientes, a partir dai poderd melhor seus servigos e
atendimento.

Nesse contexto, o presente trabalho aborda em seu primeiro capitulo um breve
estudo sobre turismo e eventos, seu histérico no mundo e no Brasil, definicbes de
turismo, segmentagéo, turismo de eventos, origem no mundo € no Brasil, conceitos
e classificacao.

No segundo capitulo a pesquisa aborda a Organizagdo de Formaturas,
procedimentos para montar uma comissao de formatura, principais fungdes de uma
comissdo, planejamento e organizagdo, roteiro para organizagdo dos eventos de
formatura, cerimonial dos eventos, servicos e fornecedores e qualidade no
atendimento e na prestagao de servigos.

O terceiro capitulo apresenta um diagndstico da empresa Pontual Decoragbes
analisando sua estrutura organizacional e relata a metodologia utilizada, o
delineamento da pesquisa, 0 universo, a amostragem e o instrumento da coleta de
dados.

O terceiro capitulo também aborda a pesquisa realizada com a empresa sobre a
qualidade na prestacéo de servigos e no atendimento e a tabulagdo e comentario
dos resultados. A pesquisa foi realizada através de questiondrios enviados a
representantes de algumas comissdes de formaturas que contrataram servigos da
empresa.

Dessa forma, finalizando a pesquisa, apresenta-se as conclusfes, anexos e

apéndices.



CAPITULO 1 — TURISMO E EVENTOS

De acordo com Goeldner, (2002, p. 43), pelo que se tem conhecimento,

provaveimente a primeira viagem realizada com propésito de turismo foi feita até as
ilhas de Punt em 1480 a.C pela rainha Hatshepsut. O mesmo autor cita que entre
1600 a 1200 a.C. as sofisticadas tumbas erguidas pelos Faraés em 2700 a.C. no
Egito, comegaram a atrair muitas pessoas. Discorre que nessa época surge no
turismo uma caracteristica que vem sendo conservada até os dias de hoje, o desejo
de aquisi¢do de souvenires. Porém, salienta que, ainda nessa época, nédo havia no
destino dos turistas estabelecimentos comerciais de alimentagio e de hospedagem,
0 que fazia com que eles tivessem que alimentar-se da melhor forma que

conseguissem.
Porém, segundo Barretto (1995, p. 43) o conceito de Turismo surge na

Inglaterra no século XVII, que refere-se a um tipo especial de viagem. Comenta que
a palavra tour é de origem francesa e esta ligada a riqueza e a classe privilegiada.
Ainda, que a palavra four quer dizer volta, no inglés furn, no latim tornare e no
hebraico antigo fur, que na Biblia aparece com o significado de viagem de
descoberta, de exploragdo e de reconhecimento.

Nesse primeiro capitulo sera relacionado o histérico do turismo no mundo e
no Brasil, as definigdes de turismo, segmentacdo, turismo de eventos, conceitos e
classificacdo.

1.1 TURISMO E HISTORICO NO MUNDO

Pode-se mencionar que o ser humano sempre deslocou-se de um lugar para
outro, seja definitivamente, através das migragbes ou temporariamente e retornando,
chegando-se assim ao conceito de viajar. Pode-se mencionar também que as
viagens eram realizadas por apenas uma parte da sociedade, e eram viagens que

ndo continham as caracteristicas do turismo atual, ou seja, as relagdes da producéo



capitalista da sociedade industrial, que realiza viagens de férias do trabalho e
também viajam em busca de sfatus.

Em torno de 150 a.C. muitas estradas foram construidas pelo Império
Romano, impulsionando assim as viagens. (GOELDNER et al, 2002, p. 45)

Os primeiros a viajarem por prazer teriam sido os Romanos, que iam até as
praias ou spas. (BARRETTO, 1995, p. 45). A mesma autora comenta que eles
também viajavam para conhecer templos famosos na regido do Mediterraneo,
principalmente as Piramides e os Monumentos do Egito. Também afirma que a
combinagcdo entre estradas, lazer e desejo de viajar, criou grande demanda por
varios servigos, especificamente pelos servigos de hospedagem, iniciando-se assim
uma forma de turismo.

De acordo com Barretto (1995, p. 45), entre os séculos Il e Ill d.C. houve
grande peregrinacdo a Igreja do Santo Sepulcro em Jerusalém, entretanto, que
durante o século V d.C. nada foi registrado sobre viagens.

A partir do século VI d.C. apresenta-se um grande numero de peregrinagdes
para Roma e no século IX d.C. originou-se as peregrinagbes por terra e por mar, até
a Tumba de Santiago da Compostela. (BARRETTO, 1995, p. 46)

No século XV d.C. surge através dos espanhéis e portugueses as viagens
transoceanicas de descoberta. (BARRETTO, 1995, p. 47). Cita também que no
século XVI d.C. a forma de se conhecer o0 mundo era através de viagens, porém,
nessa época o turismo era bem diferente do turismo atual que surgiu com a
modernidade, turismo de férias para todas as classes econdmicas e com as relagdes
de producdo atualmente praticadas e que teve sua grande mudanca através da
Revolugdo Industrial. Comenta que nesta parte da histdéria o turismo era
caracterizado por jovens acompanhados de seus professores particulares que
passavam em torno de trés anos viajando. Que essas viagens eram feitas a pé, a
cavalo ou em lombos de burros, isso apoés eles chegarem no continente de destino
através de navios a velas. Ainda, que esse tipo de viagem era feita apenas por
homens.

O comércio passava por um periodo de grande expansdo e, no século XVI
apareceu o primeiro hotel do mundo, o Wekalet-Al-Ghury, no Cairo (Egito),
para atender mercadores; na ltalia, aparecem as primeiras carruagens, que
tinham mais luxo do que conforto. Havia também algumas viagens de
prazer;, no mesma século registravam-se 12 spas no continente, para
pobres e doentes, com programas de entretenimento. Havia também
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excéntricos que viajavam para realizar feitos notaveis. (BARRETTO, 1995,
p. 48)

Durante o século XVII houve uma grande melhora nos transportes, porém os
servigos ainda eram lentos e os caminhos eram ruins. (BARRETTO, 1995, p. 48)

A mesma autora comenta que as definigdes sobre o Petit Tour e a Grand Tour
s&o varias: “... o Petit Tour consistia numa visita ao Vale do Loire e a Grand Tour se
estendia por Burdeus, Provénza, Lyon e Paris. Outros autores entendem que a
Grand Tour era ltélia (Veneza e Roma) e o Petit Tour, apenas Paris’. (BARRETTO,
1995, p. 49)

Goeldner et al, (2002, p. 49) cita que:

A Grand Tour dos séculos XVII e XVIII era feita por diplomatas, empresarios
e estudiosos que viajavam por toda a Europa, especialmente para as
cidades da Franca e da Italia. Virou moda estudar em Paris, Roma,
Florenga e em outros centros culturais. Embora fazer a Grand Tour tenha se
tornado uma experiéncia educacional, ela foi criticada como tendo se
degenerado em uma simples busca do prazer.

Apds a Revolugdo Industrial no século XVIII surgiu uma preocupagao mais
humanista, tornando o turismo algo mais educativo, esse periodo no qual a viagem
passa a ser um aprendizado também €& conhecido como periodo do turismo
neocldssico. (BARRETTO, 1995, p. 49)

No final do século XVII surgiu a necessidade de se criar um servigo postal que
tivesse agilidade, isso consecutivamente contribuiu muito para o desenvolvimento
dos transportes, através das diligéncias rapidas que com o passar do tempo
passaram a levar pessoas também. O chamado “Turismo Romantico” também surge
neste século, quando as pessoas passam a apreciar as montanhas e a natureza,
isto vai se prolongar por todo o século XIX. (BARRETTO, 1995, p. 50)

Até chegar ao turismo de hoje aconteceram muitas transformagdes que
sempre estiveram ligadas a tecnologia. Apoés a Revolugdo Industrial iniciaram as
primeiras viagens organizadas através de um agente de viagens. (BARRETTO, 1995,
p. 51)

Segundo Ignarra (2002, p. 18) surgiu em 1841 a primeira viagem agenciada.
Menciona que Thomas Cook, um vendedor de Biblias, juntou 570 pessoas, comprou
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os bilhetes de transporte e os revendeu para um encontro que seria realizado em
Loughborough. O autor compiementa que Thomas em 1846 realizou outra viagem
similar com 800 pessoas, utilizando servigos de guia de turismo, surgindo assim o

turismo que é conhecido hoje com a denominagéo de “pacote turistico”.

Barretto (1995, p. 52-53) coloca que um fator que impulsionou o
desenvolvimento turistico no século XIX foi o das ferrovias, em nivel nacional e os
navios, em nivel internacional. Além disso, que alguns outros fatores também foram
consideravelmente responsaveis pelo desenvolvimento do turismo, entre eles a
maior seguranga (propiciada pelo estabelecimento de policia regular), a constante
alfabetizacdo (que fazia com que as pessoas adquirissem curiosidade sobre as
viagens através das leituras de jornais, que diante das informagdes despertava o
desejo de viajar) e a reivindicacdo por parte dos trabalhadores por maior tempo de
lazer.

Com a Primeira Guerra Mundial foi confirmada a grande importéncia do
automovel e do transporte terrestre em geral. No periodo entre guerras as classes
sociais menos privilegiadas passaram a viajar também, isso aconteceu devido as
férias remuneradas. (BARRETTO, 1995, p. 53)

Barretto (1995, p.54) também coloca que durante a segunda Guerra Mundial
o Turismo ficou quase paralisado devido aos conflitos e descobriu-se quao eficiente
€ o transporte aéreo. Também, que a partir de 1957 o turismo de cruzeiro foi
substituido pelo turismo aéreo. Menciona que na segunda metade do século XIX o
turismo expandiu-se por todo o mundo, devido a isso tornou-se de grande
necessidade a elaboragao e reestruturagdo do setor hoteleiro. Ainda, afirmando que
caminhou-se dessa forma para os primeiros passos do turismo que atualmente é
conhecido.

O crescimento da atividade turistica chegou ao Brasil, construindo sua histéria

e se tornando uma atividade cada vez mais praticada e acessivel.

1.2 TURISMO E HISTORICO NO BRASIL

Ignarra (2002, p.19) cita que a evolugao do turismo no Brasil se confunde com

sua propria descoberta, em 1500, que foi resultado de uma grande viagem de
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mercado, criagdo de politicas de pregos e de propaganda especializada. (MORAES
apud ANSARAH, 1999, p. 16).

Dentre os diversos segmentos ou tipos de turismo atuais, podem ser citados
varios como, desportivos, rurais, ecoldgicos, de prazer, gastrondmico, negdcios,

saude, compras, culturais, religiosos, cientificos, entre outros.

De acordo com inumeros autores, como Ignarra (2002), Moraes apud Ansarah
(1999), Goeldner (2002), alguns segmentos do turismo foram analisados como o
Turismo de Aventura, o Turismo Cultural, Turismo de Incentivo, Turismo Esportivo,
Turismo de Estudo, Turismo Profissional, Turismo Rural, Turismo Esotérico, Turismo
de Saude, Turismo de Eventos, Turismo Religioso, Turismo de Negdcios, Turismo

GLS, Turismo Cientifico e Turismo para a Terceira ldade.

Para a elaboragao do presente estudo foi importante o aprofundamento do
segmento do turismo de eventos, que sado atividades praticadas com interesse
profissional e/ou cultural, através de reunides internacionais, congressos, feiras,
convencgoes, entre outros.

1.5 TURISMO DE EVENTOS

O Turismo de Eventos tem elevada importancia para uma cidade ou regio,
com vasto campo ainda a ser explorado. O turismo incentiva o desenvolvimento
socioecondmico de um local, contribuindo para geracdo de empregos, renda e
criagao de infra-estrutura que beneficia ndo sé o turista como também a populagao
do local.

Nesse contexto, Bahl (2004, p.17) menciona que:

A importancia dos eventos para o turismo esta associada tanto aos
aspectos econémicos, quanto aos sociais e culturais. O mesmo pode
ser dito em relagdo as interagdes e beneficios que trazem para as
localidades onde sao executados.

Em um momento que seja necessario contornar os efeitos da alta e baixa
estacdo, visando fomentar o turismo em diferentes épocas do ano, para existir um

maior equilibrio da demanda, o Turismo de Eventos apresenta-se como uma solugéo
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capaz de suprimir os meses de baixa temporada para os destinos turisticos. Isso
porque os promotores realizam seus eventos em época de baixa temporada, quando
encontram facilidades em reunir um numero significativo de participantes, ao mesmo
tempo em que possuem varios locais dispostos a sedia-los. O turista ndo depende
de férias para viajar, viajam por outros motivos, viajam para participar de eventos
relacionados a area de atuagdo no mercado profissional, por exemplo; também
existem centenas de eventos que acontecem ao longo do ano sendo possivel, ainda,
a criagao de outros, dependendo do lugar.
No contexto do Turismo de Eventos, Ansarah (1999, p. 75) cita que:

E a parte do turismo que leva em consideracdo o critério relacionado com o
objetivo da atividade turistica. E praticado com interesse profissional e
cultural através de congressos, convencdes, simposios, feiras, encontros
culturais, reunides intemacionais, entre outros, e € uma das atividades
econdmicas que mais crescem no mundo atuai.

De acordo com o site Oboulo (2007) Um evento movimenta um grande
numero de profissionais durante sua realizacdo, provocando uma grande
movimentagdo econémica nas cidades sedes. E importante observar que o turista de
eventos € motivado por interesses profissionais, mesclando atividades de trabalho e
lazer, tornando-se um consumidor com grande potencial de consumo do item
diversdo. Outro aspecto importante do Turismo de Eventos é o fato do turista
retornar depois, com a familia, para os locais que mais o agradam.

Portanto, em termos econdémicos o Turismo de Eventos pode gerar muitos
beneficios, tais como o aumento da receita do local sede do evento (um turista
participante gasta trés vezes mais do que um turista comum) melhora a imagem da
cidade sede do evento; aumenta os empregos e melhora a infra-estrutura como
conseqiéncia do desenvolvimento turistico. AMAZONAS BRASIL (2007)

De acordo com Bahl (2004, p.19) os motivos da realizag&o ou participacado de

um evento s&o citados a seguir.

Comemorar ou registrar um fato, um acontecimento ou uma
celebragao;

Ampliar o cabedal de opg¢des de entretenimento e de animacgéo
turistico-cultural de uma localidade;

Proporcionar o aperfeicoamento dos participantes (cultural, técnico,
cientifico ou pessoal);

Divulgar e permutar experiéncias profissionais ou técnicas e
cientificas relacionadas a uma area de conhecimento;
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Criar situagcdes e atividades para o entrelagamento profissional;
Estabelecer formar de intera¢do social e de congracamento social;
Comercializar e divulgar produtos, servicos e empresas;

Promover e divulgar localidades nos eventos e para eventos;
Estimular a criagdo de fluxos turisticos.

O segmento de eventos dentro da atividade turistica, ndo é recente. Essa
informacgéo é observada na descri¢do de Matias (2001) conforme tratado no topico a

seguir.

1.5.1 Origem dos Eventos no Mundo

Devido a grande dificuldade de se encontrar bibliografia referente a origem
dos eventos tanto no mundo quanto no Brasil todas as informagées a seguir
baseiam-se nos dados histéricos citados por Matias (2001).

“Os primeiros registros que identificam o inicio do Turismo de Eventos no
mundo foram os Jogos Olimpicos da Era Antiga, datados de 776 a.C., que
aconteciam na Grécia de quatro em quatro anos e possuiam carater religioso”’.
(Matias, 2001, p.1).

A autora coloca que o sucesso dos Jogos Olimpicos fez com que varias
cidades gregas passassem a organizar jogos, concursos e outras atragoes.

A antiga civilizagdo deixou para o Turismo e para o Turismo de Eventos o
espirito de hospitalidade, os primeiros espagos para eventos e a infra-estrutura de

dCesso.

‘O primeiro Congresso Cientifico aconteceu em 1681 d.C em Roma.
Posteriormente surgiram os eventos técnicos e em 1841 acontece o
Congresso Antialcollico no qual Thomas Cook levou 570 pessoas para
participarem. Nessa época iniciou-se a atividade turistica de forma
planejada e organizada e surgiu o Turismo de Eventos”. (Matias, 2001,
p.10).

A mesma autora comenta que a partir dai varios eventos como conferéncias e
concilios religiosos foram organizados. Mas, coloca que o Turismo de Eventos revé

sua consolidagdo com a Revolugao Industrial que fez da Feira um novo impulso para
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a atividade comercial. Especifica que as feiras passaram a motivar as pessoas a se
deslocarem para buscar informagdes e trocas de produtos. Também, que para
atender essa nova demanda foram construidos e adaptados espacos que tornaram-
se base para o Turismo de Eventos. Comenta que o primeiro pavilhdo construido
para sediar as feiras e exposi¢des foi o Palacio de Cristal na Inglaterra.

Matias ainda tece consideragdes de que com a Revolugéo Industrial o numero
de feiras e exposi¢cdes aumentou cada vez mais, devido a idéia de mostrar e vender
os produtos que eram produzidos pelas industrias.

A autora coloca que os Jogos Olimpicos tomaram-se um evento de grande
porte, envolvendo participantes e espectadores do mundo inteiro, porém, € um
evento que s6 ocorre em paises que oferecem infra-estrutura adequada de
hospedagem, transportes, instalagdes esportivas, seguranga, entre outros servigos
necessarios.

Matias comenta ainda que além dos Jogos Olimpicos, outro evento de grande
destaque que contribui significativamente para o crescimento do Turismo de Eventos
€ a Copa do Mundo, que envolve varios paises. O Turismo de Eventos &€ muito
importante como atividade econémica, exemplo disso € que hoje, no mundo, muitas
localidades sobrevivem do seu desenvolvimento.

O Turismo de Eventos aos poucos foi ganhando mais espago e crescendo

também no Brasil, contribuindo, dessa forma, para a economia do pais.

1.5.2 Origem dos Eventos no Brasil

Ainda sobre os dados histéricos relatados por Matias (2001), menciona que
aconteciam no Brasil antes da chegada da Familia Real, algumas feiras
semelhantes as que ocorriam na ldade Média. Que essas feiras geralmente eram
realizadas aos domingos ou em dias santo e aconteciam em lugares abertos. Essas
feiras foram sendo aperfeicoadas com o tempo, até chegarem ao formato das feiras
que conhecemos hoje, na qual s&o realizadas em grandes pavilhées de exposi¢des.

“O primeiro evento que se tem conhecimento ocorrido em espago destinado
especificamente para isto foi um Baile de Carnaval que aconteceu nos salées do
Hotel Italia em 1840". (Matias, 2001, p. 20).
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% Em fungao dos setores ou areas (CASTELLI, 2001, p. 591-592)

Agricultura / pecuaria; alimentos / bebidas; automdveis / autopecas; beleza,
brinquedos; cal¢ados; comércio; construcao; design / decoragao; educacao;
eletrodomésticos / utllidades; financgas; foto / cine / som; franchising; grafica
/ embalagem; higiene e limpeza; indastria famacéutica; informética; jéias e
bijuterias; lazer / esporte; livros; maquinas / mecanica; marketing /
publicidade; meio ambiente; moda / testeis; méveis; papel; plasticos e
borracha; quimica e petroquimica; saude; tecnologia; telecomunicacdes;
transporte; turismo / hotelaria.

Segundo Meirelles (1999, p. 28) os eventos também podem ser classificados
por tipos, que podem ser baseados nas reuniées dialogais (assembléia,
brainstorning, congresso, debate, painel, semana, mesa redonda, coléquio,
conclave, conferéncia, convengao, entrevista coletiva, férum, jornada, oficina,
palestra, seminario, workshop, simpdésio), baseados nas reunibes coloquiais (almogo
e jantar, banquete, brunch, churrasco, cha da tarde, coffee-break, coquetel, happy-
hour); eventos competitivos (concursos e torneios), eventos demonstrativos ou
expositivos (excursao, feira, saléo, exposicao, desfile, desfiles civicos, inauguragéo,
langcamento de pedra fundamental, langamento de livro, noite de autografos, posses,
outorga de titulos, visitas empresariais, mostras, roadshow, showcasing, leildo,
show, festival) e por area de interesse, que pode ser: informativa, educativa,
folclérica, cultural, cientifica, artistica, turistica, religiosa, desportiva, lazer,
empresarial, governamental, politica, civica e social.

Dentre as classificagbes citadas acima, este trabalho tratara de duas em
especifico, os eventos de carater social, que estdo inseridos na classificacdo em
fungcdo de grupos e os eventos baseados nas reuniées coloquiais, que fazem parte
dos eventos classificados por tipos.

De acordo com Meirelles (1999, p. 29) evento social “visa somente a
confraternizacdo entre as pessoas’”, € um turismo de base cultural, de
entretenimento, serdo incluidos nessa classificagdo as Colagdes de Grau e os Bailes
de Formatura.

No que refere-se aos Jantares de Formaturas, pode-se encaixa-los na
classificagdo de eventos por tipo, enquadrando-se nos eventos baseados nas

reunides coloquiais, que de acordo com Meirelles (1999, p. 48) sao:
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Tanto sociais como recreativas, ndo tém como objetivo informar, discutir,
debater, tomar decisdes. Sdo os eventos que permitem entrosamento,
confraternizagdo, entretenimento; desanuviam tensdes, criam climas
positivos, registram fatos e datas e oferecem aos participantes retorno
surpreendente.

Os eventos de formaturas sao realizados em maior numero a cada ano,
portanto, € necessaria uma organizagao especifica para este tipo de servigo. No
proximo capitulo, sera enfatizada a organizagao de formaturas, destacando os

procedimentos da organizagcao e os servicos prestados pelas empresas especificas
da area.
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CAPITULO 2 - ORGANIZAGAO DE FORMATURAS

A cidade de Curitiba localizada no Estado do Parana € um municipio que
possui diversas faculdades e universidades De acordo com o crescimento do
numero de instituicbes de ensino superior a cada ano a quantidade de formandos

aumenta ainda mais.

A conclusdo de um curso certamente € a celebragdo do estudante de uma
grande conquista. A Cerimonia de Formatura € um dos momentos mais marcantes
da jornada universitaria. Com ela se compartilha a alegria com os entes mais
queridos, assim como, expressa 0 reconhecimento para aqueles que, de alguma
forma, contribuiram para essa vitéria. O Culto € outro momento de celebragéo da
conquista. A Colagcdo de Grau é um momento solene que simboliza o objetivo
alcangado e o Jantar e/ou Baile € a comemoragao dessa vitdria.

Além disso, a Solenidade de Colagédo de Grau € um momento de magnitude
da Instituicdo de Ensino, quando dirigentes, professores, funcionarios, pais e alunos
externam seus sentimentos para provar que a missao de ensinar foi cumprida e o

esforgo valeu a pena.

A grande demanda de universitarios que se formam abriu espago para um
mercado em constante crescimento, a organizacao das Colagbes de Grau e das

Festas de Formaturas.

Com essa crescente demanda de formaturas, surgiu a necessidade da criagao
de empresas especializadas nesse segmento. Contudo, antes de procurar uma
empresa organizadora de formaturas os formandos devem montar uma comissao de

formatura.

A comisséo de formatura € o grupo de pessoas que representara as vontades

da turma e exercera as atividades em nome de todos os Formandos.

Os proximos topicos abordardo a organizagdo de formaturas de um modo
geral, iniciando pela montagem de uma comissdo de formatura, suas principais
fungbes, planejamento e organizagao, cerimonial, servigcos e fornecedores e um dos
itens principais em todo tipo de prestacao de servigos, a qualidade.
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2.1 PRIMEIROS PASSOS PARA MONTAR UMA COMISSAO DE FORMATURA

Para que todo processo de arrecadacao e administragao da turma ocorra com
tranquilidade até o dia da formatura, faz-se necessario que se eleja entre os seus
integrantes, uma Comissdo de Formatura que ira representa-los tanto junto a
Reitoria ou Direcdo da Instituicdo a qual pertencem, como também na empresa
organizadora.

Esta comissao tera um papel decisivo na elaboragdo de tudo que envolvera
seus eventos. Para tanto, basta que haja a convocagédo dos formandos através de
um edital, para uma Assembléia Geral. Nesta, serdo escolhidos os cargos de
Presidente, Vice, 1° e 2° Tesoureiros, 1° e 2° Secretérios, assessores e suplentes,
que estardo constantemente orientando os procedimentos da Comissdo de

Formatura.

Seguidos os principios da democracia, o proximo passo e fazer o registro em
Ata' do resumo das discussdes e do resultado final das apuracdes da Assembléia.

Cabera posteriormente aos eleitos, a elaboragcdo de um estatuto o qual
regulamentara e dara suporte juridico a todas as agdes (movimentagdes de conta,
livro caixa, reprovacgao, desisténcias, penalidades, ajustes etc) dos componentes da

Comissao e das competéncias dos cargos.

O procedimento ideal para todos os tramites burocraticos (ata, estatuto), é
sempre realizar o registro em cartério, que dara legitimidade as decisées tomadas

em Assembléia e obtengcdo do CNPJ (Cadastro Nacional da Pessoa Juridica).

2.2 PRINCIPAIS FUNGOES DOS MEMBROS DA COMISSAO DE FORMATURA

' Ata — documento no qual ¢ descrito todas as informagdes e tudo que acontece em reunides e no
desenvolvimento das atividades.
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De acordo com o Manual Pratico das fungdes de uma comisséo de formatura,
elaborado em 2006, cedido pela empresa Polyndia Eventos e Promogdes ao (a)
presidente das comissbes, para que se tenha uma comissdo de formatura
organizada e competente & necessdrio o estabelecimento de cargos e fungdes
conforme a descri¢ao a seguir.

Presidente - Coordenar as atividades da comiss&o, e reunir-se com a mesma
mensalmente em carater ordinario e extraordinario, quantas vezes julgar necessario.
Designar, solicitar, orientar e acompanhar todos os demais membros, em relagao as
suas respectivas responsabilidades e objetivos. Dar ciéncia aos participantes no
desenvolvimento dos trabalhos, auxiliando no que |lhe couber, os demais membros
da comissdo. Assinara todas as correspondéncias emitidas pela comiss&o,
juntamente com mais um membro. Levara ao conhecimento da comissdo todas as

correspondéncias recebidas.

Vice-Presidente - Auxiliara o presidente sempre que solicitado, em especial
na divulgacdo dos planos de programac¢éo da comissao, buscando orientagoes e

colaboragbes subsidiarias para o enriquecimento das mesmas.

Primeiro-Tesoureiro - Fiscalizara a cobranga de contribuicées, bem como
administrara, em conjunto com o presidente e o segundo tesoureiro, as aplicagdes
dos recursos em contas aprovadas pela comissdo, objetivando a otimizagao dos
rendimentos. Elaborara mensalmente, demonstrativo de resultados e

H

periodicamente o balancete da comissao.

Segundo-Tesoureiro - Auxiliara o primeiro tesoureiro, em especial nos

trabalhos diversos em que desdobram as fun¢gdes da tesouraria.

Primeiro-Secretario - Secretariara as reunides da comissao de formatura,
lavrando atas e relatando todos os acontecimentos e sugestées, bem como nome do
membro que as sugeriu. No caso de votagbes abertas, contara o nome de cada
membro com seu respectivo voto. Acompanhara os trabalhos da comissdo, bem
como elaborara relatorios referentes as atividades desenvolvidas. Afixara avisos,
convocara membros da comissdo para reunides ou outras atividades, fazendo as

reservas de locais para realizagdo das mesmas. Elaborara todas as
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sdo escolhidas em votagdo, porém, com a ajuda da assessoria que ira verificar as

melhores datas.
4. Definicao de fornecedores

A assessoria indicara 2 ou 3 opg¢des (de acordo com cada empresa) de
fornecedores para cada servigo. A comissdo de formatura realizara reuniées com
cada fornecedor e juntamente com o (a) assessor (a) ira definir os fornecedores de
Cenario, Decoracao de todos os eventos, canoa de balbes, praticaveis, forragao dos
praticaveis, som e luz, convites, recepgao, seguranca e mestre de cerimonias.

5. Roteiro

E repassado para a comissdo o roteiro da Colagdo de Grau para que seja
definida a sequéncia das homenagens

6. Escolha das musicas

A comissao de formatura juntamente com um dos (as) assessores (as) faz a
escolha das musicas para a Colagdo, musica da homenagem aos pais, aos amigos,
aos mestres etc. e das musicas para o Baile, musica da entrada dos formandos,

musica da valsa, musica do brinde, entre outras.
7. Orientagao de foto e video

Entrega de material para o clfp” dos formandos e escolha de musica para o
clip, abertura e homenagens.

8. Estudio de fotos

Marcar com a turma o estudio para tirar fotos dos grupos de afinidades e

marcar estudio para tirar fotos da turma.

9. Escolha dos index (provas das fotos)

¥ Clip - filme com fotos dos formandos exibido em um teldo nos eventos de formaturas
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Escolha das provas das fotos para serem utilizadas no convite, nas

homenagens e na posse de mesa.
10. Check up’

Conferir com a comisséo todos os detalhes da formatura para verificar se tudo
foi providenciado, locais, datas, horéarios, fomecedores (tudo que esta em contrato),

musicas, pessoas homenageadas, pessoas que irdo fazer as homenagens, roteiros.
11. Ensaio

Ensaio da Colagdo de Grau acompanhado por um diretor de eventos sempre

que autorizado pela Instituigdo e ensaio do cuito.

Durante o procedimento da organizagao da formatura deve-se levar em conta
os procedimentos da solenidade da Colacdo de Grau, que & a solenidade mais

formal, bem como itens importantes, cor do curso, trajes, homenagens e cerimonial.

2.3.2 Cerimonial dos Eventos

Os ensaios do culto e da colagdo de grau sao acompanhados por um dos
diretores (sempre que permitido pela Instituicgdo de Ensino), sendo estes os

coordenadores que irdo participar de cada cerimdnia com a referida turma.

As empresas geralmente possuem uma equipe de apoio interligada com
equipamentos de radio, possibilitando uma comunicagdo rapida em todos os
momentos da formatura. Na realizagdo de todos os eventos (colagdo, culto
ecuménico, missa, baile, jantar), o diretor organizacional, sempre estara
desenvolvendo a otimizagdo das varias atividades exercidas por todos os

fornecedores e também por toda equipe de fotégrafos e cinegrafistas.

? Check up — conferéncias de todos os itens para se certificar que tudo foi providenciado
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As empresas organizadoras trabalham para que todas as etapas sejam
rigorosamente sincronizadas e cada detalhe cuidadosamente estudado por
profissionais para oferecer & comissdo a estrutura necessaria para que a formatura
aconteca com tranquilidade, pontualidade e seguranga. O cerimonial dos cultos,
jantares e bailes podem ser elaborados pela empresa organizadora juntamente com
a comissdo de formatura, entretanto, o cerimonial da Colagdo de Grau, deve

obrigatoriamente seguir um roteiro elaborado pela Instituicdo de Ensino.

A seguir sdo apresentados os roteiros para culto, colacdo de grau, jantar e

baile, de acordo com a empresa Polyndia Eventos e Promogodes.

v" Roteiro de Culto

1. Entrada dos formandos

2. Entrada do celebrante

3. Procedimentos realizados de acordo com a religidqo (quando houver
leituras e ofertério sdo realizados por formandos)

4. Homenagens

5. Bencgao dos formandos

6. Bencéao final

v" Roteiro de Colagdo de Grau

Abaixo sdo mencionados os procedimentos de cerimonial de uma Solenidade
de Colagdo de Grau, entretanto, no anexo A apresenta-se como referéncia o roteiro
de cerimonial da UFPR (Universidade Federal do Parana) e no anexo B o roteiro do
cerimonial da PUCPR (Pontificia Universidade Catdlica — Parana).

1. Abertura
2. Composigao de mesa

3. Entrada de Formandos



Ato civico
Abertura da sessao
Orador da turma

Juramento

@ N O 0 b

Outorga de grau

9. Homenagens

10. Discursos

11. Apresentagao dos novos profissionais

12. Pronunciamento do reitor € encerramento

13. Saida dos novos profissionais

v Roteiro de Jantar

Entrada dos formandos
Homenagem aos pais

Clip dos formandos

na il

Jantar

v" Roteiro de Baile

Entrada dos formandos feita pelo chamado do nome em ordem alfabética.
12 Valsa com os padrinhos

22 Valsa com os pais, irmaos, namorados,

3?2 Valsa todos os presentes sdo convidados a dangarem

Organizacdo da turma para tirar a foto geral

Brinde dos formandos

N O O A ONM =~

Retirada dos formandos do saldo para pegarem o Kit Festa, quando
houver (kit com 6culos anos 60, pulseiras coloridas, perucas, fitilhos).

8. Anuncio dos novos profissionais e entrada com o Kit Festa
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2.4 SERVICOS E FORNECEDORES

Atualmente a cidade de Curitiba conta com aproximadamente 18 empresas
organizadoras de formaturas, entretanto, a maioria dessas empresas prestam
servigos de assessoria, organizagdo, foto e video e os outros servicos sao
realizados através da parceria com fornecedores devidamente cadastrados em cada

empresa.

Além das empresas organizadoras realizarem a organizagao e assessoria dos

eventos, geralmente trabalham também com foto e video e produgdes de fotos e

filmagens.

Entre os servicos oferecidos por fornecedores estdo: cenarios, decoragao,
convites, grupos musicais, fogos indoor’, aluguel de becas e canudos, som e luz,

teldes e raio laser, segurancas, recepcionistas, mestre de cerimonias e buffet.

E importante ressaltar, que toda empresa ao trabalhar com prestacdo de
servigos ou atendimento a clientes deve preocupar-se com a qualidade oferecida,
por isso, a seguir sera abordada a importancia da qualidade.

2.5 QUALIDADE NO ATENDIMENTO E NA PRESTAGAO DE SERVIGOS

As empresas devem ter como objetivo a melhoria continua dos servigos
prestados e constante preocupagao no atendimento aos clientes, com o objetivo de
corresponder as expectativas baseadas no preco estabelecido, mantendo a relagao

qualidade/preco melhor que a dos concorrentes. (MOLETTA, 2000, p. 41)

A qualidade passou a ser um diferencial para a organizagao, na medida em

que possibilita lidar com a disperséo, rapidez e mobilidade de produtos, demandas,

' Fogos indoor - sdo fogos at6xicos, ndo queimam e produzem pouca fumacga, sdo usados em
ambientes internos.
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capitais, etc. A qualidade de um servigo e a qualidade do atendimento € essencial ao

perfeito funcionamento de qualquer empresa prestadora de servigos.

O conceito de qualidade e citado por Serra (2005, p. 9). “produto ou servigo
de Qualidade @ aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma
acessivel, de forma segura e no tempo certo, as necessidades do cliente.”

Qualidade pode ser entendida como o atendimento das exigéncias do cliente.
A qualidade depende da integracdo das pessoas e para obté-la € preciso investir na
criacdo de um ambiente com cultura e clima organizacional favoraveis. Outro
aspecto importante, ao se tratar de qualidade, € o da melhoria que deve ser
constante e, para tanto, as pessoas precisam sentir-se a vontade para expressar
seus pontos de vista, criticas e sugestoes.

Nesse aspecto, a coesdo da equipe e a lideranga sdo fundamentais. E
importante que os funcionarios sejam incentivados a tomar iniciativas quando
surgem eventuais problemas. Essas iniciativas ao serem colocadas em pratica
evitam que ocorra a “sindrome do me desculpe”, que é constrangedora e frustrante,
tanto para o cliente, quanto para o funcionario.

Uma razdo para a implantacdo de um sistema de qualidade esta relacionada
a vantagem competitiva sobre seus concorrentes, podendo ser um fator decisivo em
uma escolha, por exemplo, entre duas empresas de mesmo padrao.

Segundo Trigo (2002, p. 68) a qualidade nao esta relacionada apenas com
produtos caros e sim com atividades desenvolvidas com atencgdo, capricho,
metodologia, meticulosidade, seguindo padroes bem definidos, dessa forma
mantendo a qualidade total.

Ischikawa (apud Slack et al 1999, p. 505) foi considerado um pioneiro no
controle de qualidade total onde demonstrou que a qualidade devia ser entendida
através de uma ampla visdo da empresa, e controlada em todas as suas
manifestacées. Além disso, Ischikawa percebia a participagdo do trabalhador como
chave para a implementagdo bem sucedida pelo Controle de Qualidade Total,
acreditando que o circulo de qualidade eram veiculos importantes para a realizagéo
disso.

Nao se pode esquecer que o funcionario & a pega fundamental para alcangar
a qualidade, pois é do tratamento que os clientes recebem que se cria uma imagem

positiva ou negativa. E importante conhecer as necessidades e expectativas dos
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clientes. A boa imagem da empresa fica destruida diante de um atendimento de
baixa qualidade. (MOLETTA, 2000, p. 40)
Serra (2005, p. 11) ao tratar sobre a qualidade do atendimento cita que:

A nova consciéncia de Qualidade abrange tanto a Qualidade do produto,
quanto a Qualidade dos esforgos do individuo. Trata-se de inspirar as
pessoas que produzem bens e servicos para que facam o melhor possivel,
acrescentando novas dimensdes ao desenvolvimento da Qualidade, como
melhorar as relagtes humanas, fortalecer a comunicacao, formar espirito de
equipe e manter padrdes éticos elevados. Aconselha-se que as
organiza¢gdes trabalhem com o desenvolvimento continuo da Qualidade,
que se interessem ndo s6 pela qualidade técnica e pelos ganhos
financeiros, mas, também, pela Qualidade das pessoas que as compdem.

Além da qualidade no atendimento, a qualidade na prestagdo de servigos
também é de fundamental importancia. De acordo com Rodrigues et al (1997, p. 12)
“servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracgao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e securitaria,
salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.”

As empresas prestadoras de servigos devem apostar fundamentalmente na
qualidade do elemento humano j& que a exceléncia do servigo, condigdo da
competitividade e sobrevivéncia de uma empresa, depende de como o elemento
humano, esta interagindo com os clientes. Esse diferencial pode ser alcancado
através do treinamento e comunicagio dentro do estabelecimento.

Castelli (2002, p. 71), menciona em sua obra os seguintes objetivos de educacéo

e treinamento:

Desenvolver o raciocinio das pessoas no sentido de que elas tomem
consciéncia dos resultados indesejaveis (problemas), visando a solugio de
tais problemas;

Desenvolver nas pessoas a sensibilidade e a tenacidade para as mudancas,
a fim de buscarem sempre novas maneiras de fazer bem feito aquilo que
estado fazendo;

Desenvolver nas pessoas a consciéncia de que a empresa é sua, no
sentido de mostrar ao funcionario que a empresa nao é um local de castigo,
mas pelo contrario, ela pode fazer parte do seu projeto de vida. Por isso ele
deve |utar pela empresa, pela sua sobrevivéncia.

Tanke (2004, p. 187) define treinamento como: “Um processo sistematico por

meio do qual os recursos humanos adquirem conhecimentos e desenvolvem
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desempenho’.

O treinamento de funcionarios € muito importante para a qualidade da
prestacdo de servicos, com treinamentos os funcionarios sentem-se mais seguros e
preparados para executar as tarefas designadas.

De acordo com Moletta (2000, p. 40) é importante fazer um diagndstico dos
servicos, ou seja, verificar como as tarefas estdo sendo desempenhadas, identificar
as falhas e possiveis melhorias. Também €& importante estabelecer condutas de
atendimento e padrdes de servigos para atender as necessidades e expectativas
dos clientes.

Porém, segundo Barbalho e Barbosa (1997, p. 35) a gestdo pela qualidade
esta diretamente associada “as oportunidades de fornecimento de servigos que
visam a exceléncia da performance, a satisfagcdo do cliente, a melhoria da
produtividade e da eficiéncia, através da redugdo maxima de custos, além da
necessidade de aumento participativo no mercado”. Essa visdo implica uma
abordagem mais ampla de um sistema de qualidade, envolvendo desde as tarefas
do cotidiano até as politicas de desenvolvimento e formacgéo de recursos humanos.

A qualidade, tanto de produtos quanto de servicos, envolve diversas
dimensdes, essas dimensdes sao mais precisamente requisitos analisados pelos
clientes através de seu ponto de vista. Portanto, para alcang¢ar a qualidade total é
necessario que a empresa tenha essas dimensdes voltadas para atender as
necessidades e expectativas do cliente.

A qualidade, segundo Serra (2005, p. 13), pode ser analisada através das 8
dimensdes a seguir :

Desempenho: atende a finalidade de uso;

Confiabilidade: probabilidade de falhas num determinado periodo;

Caracteristica: caracteristicas secundarias que suplementam o funcionamento
basico do produto;

Conformidade: verificar se o produto esta de acordo com as especificagdes do
projeto;

Durabilidade: devido a deteriorizagdo dos produtos, os mesmos devem ser
substituidos;

Atendimento: o atendimento deve ser excelente;

Estética: correspondente a aparéncia fisica do produto;
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Qualidade percebida: Somatério de todas as dimensdes da qualidade.

As 8 dimensdes acima sdo muito importantes para a compreensao da
qualidade na prestagao de servigcos e no atendimento.

Dessa forma, a busca de qualidade deve permear todos os sistemas de
gestdo na busca de solugdes adequadas a politica de gestdo da empresa, e nao
somente um item, um produto ou um servico dentro da empresa. E importante néo
perder de vista a satisfacdo das necessidades do cliente.

Nesse contexto, no proximo capitulo sera apresentado um estudo de caso e a
tabulagdo dos resultados da pesquisa que buscou analisar a qualidade do
atendimento e qualidade dos servigos prestados pela empresa Pontual Decoragoes

que atua no segmento de decoracdes e cenarios para formaturas.
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CAPITULO 3 - ESTUDO DE CASO DA EMPRESA PONTUAL DECORAGOES

Dentre as diversas empresas de decoragdes e cenarios para formaturas, este
trabalho escolheu para o estudo de caso a empresa Pontual Decoragdes, que esta
no mercado ha 7 anos, porém, seus diretores possuem experiéncia no segmento de
eventos. A referida empresa foi escolhida por dois fatores determinantes, o primeiro
por ser a unica empresa de Curitiba no segmento que nao terceiriza algum servigo
ou produto. As empresas que trabalham tanto com decoragéo quanto com cenario
geralmente terceirizam um dos dois servigcos. O segundo fator deu-se ao fato da
autora deste estudo trabalhar na empresa em questao, o que facilitou a obtencéo de

alguns dados.

A Pontual era uma empresa especificamente de decoragdes de eventos, tendo,
entretanto, seu foco principal nos eventos de formaturas, e nos dois ultimos anos
comegou a se especializar também no mercado de cenarios, tendo hoje como
clientes uma grande parcela das comissdes de formaturas da cidade de Curitiba,
devido ao fato de atender diversas empresas organizadoras de formaturas como a
Polyndia Eventos e Promogdes, a Originale Fomaturas, a Show News, a Emporium
Eventos, a M3 Produgées, a Vitdria Formaturas e diversas comissdes de formaturas
que ndo tem uma empresa organizadora. Além disso, ao analisar os contratos
fechados pode-se perceber que hoje de 100% de contratos 90% inclui decoragéo e

cenario.

A empresa esta localizada na Rua Coronel Airton Plaisant, n® 204, no bairro
Santa Quitéria no municipio de Curitiba/PR, onde possui o escritdrio, tendo seu

deposito de materiais em outro endereco.

Pensando em proporcionar total conforto e comodidade aos seus clientes a
empresa esta construindo sua nova sede com uma estrutura projetada e planejada
propriamente para o segmento em que atua. A empresa contara com um prédio em
trés andares, onde funcionara o seu novo escritorio.

3.1 ESTRUTURA
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A Pontual Decoragdes possui uma estrutura completa. Conta com seis
departamentos que auxiliam o processo de organizagéo para execugao e montagem
dos cenarios e decoragdes para as formaturas. Sao eles: o departamento comercial
1 e 2; o departamento de projetos, departamento de produgdo e montagem,
departamento administrativo e financeiro e departamento de recursos humanos.

Abaixo segue a descrigdo de cada departamento.
v' Departamento Comercial 1

Equipe que atua diretamente atendendo as comissdes de formaturas nas
instituicdes de ensino, no proprio escritério ou na Polyndia Eventos e Promogdes
que é uma de suas maiores clientes. O departamento comercial 1 realiza os
primeiros contatos com as comissdes de formaturas e faz todos os atendimentos

antes do contrato fechado.
v' Departamento Comercial 2

Apds a assinatura do contrato, as comissdes de formatura passam a contar

com a mais completa estrutura de assessoria para seus eventos.

O departamento comercial 2 é responsavel pelo agendamento de reunides,
elaboragdo de contratos, elaboracdo de adendos, atendimento das comissoes,
contratagdo de outros servigos vendidos pela empresa, porém, realizados por

fornecedores.
v' Departamento de Projetos

Ap6s a realizagdo da primeira reunido o departamento de projetos faz a
elaboragdo de algumas opgdes de projetos de cenario especificos para cada turma.
O departamento é o responsavel pela criagdo e execugdo computadorizada de toda
parte cenografica, apresentando inumeras situagdes de efeitos e exclusividade,
assim como também é responsavel pela definicdo dos cenarios diretamente com as

comissoes de formatura.

v' Departamento de Produgdo e Montagem
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Produz a maior parte dos materiais utilizados nos eventos, culto, colagéo,
jantar e baile e sé@o os responsaveis pela montagem dos cenarios e decoragbes de

todos os eventos.

v Departamento Administrativo e Financeiro

Responsavel pela negociacdo de pagamento com as comissoes de formatura.
Confecgao de boletos bancarios e envio. Responsavel por todas as contas a pagar e

a receber. Responsavel pelas rotinas administrativas.
v' Departamento de Recursos Humanos

Responsavel pelas entrevistas e contratagées de novos funcionarios, folha de
ponto, controle de horas extras, férias, contratacdo de free lancers'' e todos os

servicos relacionados aos funcionarios.

Ao analisar a estrutura organizacional da empresa percebe-se a falta de um
Departamento de Marketing, que cuide da qualidade do atendimento aos clientes e
da qualidade dos servigos prestados. Devido a isso, este trabalho realizou uma
pesquisa relacionada ao atendimento das comissbdes de formaturas e qualidade dos
servigos prestados pela empresa Pontual Decoragdes no que se refere a montagem

de cenarios e decoragdes dos eventos.

3.2 METODOLOGIA

Para a compreensdo do tema, a investigagdo sobre turismo, turismo de
eventos e eventos em si iniciou — se com uma pesquisa bibliografica, que de acordo
com Dencker (1998, p. 125) é:

Desenvolvida a partir de material ja elaborado: livros e artigos
cientificos. Embora existam pesquisas apenas bibliograficas, toda
pesquisa requer uma fase preliminar de levantamento da literatura
existente para elaboragao conceitual e definicdo dos marcos teodricos.

"' Free lancers — pessoas contratadas para trabalhar um dia, um periodo ou que fazem seu trabalho em sua
propria casa



O primeiro questionario referiu-se a qualidade no atendimento, na primeira
questdo foi questionado sobre o atendimento telefénico. De acordo com os
questionarios 58% das comissGes de formaturas afirmaram que o primeiro
atendimento telefénico da empresa em questdo foi excelente. Entre os 17% que
escolheram a opc¢éo razoavel citaram em suas justificativas, o longo tempo de
espera na linha ao transferir a ligagdo para o departamento responsavel, que néo
havia ninguém do departamento responsavel que pudesse atendé-lo no momento da
ligagao, demora para retornar a ligagao.

GRAFICO 1 — ATENDIMENTO TELEFANICO

Atendimento telefénico
17% 0%
m Excelente
mBom
_ O Razoavel
25% 58% D Ruim

Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.

A segunda pergunta questionou sobre o atendimento da empresa na primeira
reunido realizada com a comisséo de formatura, e neste caso o grafico abaixo
mostra que 67% das comissdes disseram que o atendimento foi excelente.
Entretanto, 8% afirmaram ter sido ruim o atendimento na primeira reunido. Dentre as
justificativas das comissées que disseram que a primeira reunido foi razoavel ou
ruim estdo. o assessor comercial era novo e nao dominava o assunto, 0 assessor
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parecia perdido na reunido, 0 assessor queria impor sua opinido, 0 assessor nao
sabia responder algumas perguntas. Entretanto, as comissées que escolheram as
opches excelentes e bom, justificaram dizendo que o assessor comercial ajudou em
muitas duvidas, que o assessor deu diversas idéias, que deu suas opinides, porém,
sem impor as mesmas, que foi muito educado e simpatico.

GRAFICO 2 — ATENDIMENTO NA PRIMEIRA REUNIAQ

Atendimento na primeira reunido
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Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.

Quando questionados sobre as demais reuniées que aconteceram a grande
maioria (59%) afirmou terem recebido atendimentos bons, 25 % disseram que os
demais atendimentos foram excelentes, 8% disseram terem sido razoaveis e 8%
afirmaram que foram ruins as demais reunides, justificando que o assessor que os
atendeu nao foi o mesmo que atendeu das outras vezes, que foram atendidos por
diversas pessoas diferentes.
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GRAFICO 3 - DEMAIS REUNIOES

Demais reunides
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Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.

A quarta pergunta referiu-se ao atendimento que a empresa prestou as
comissoes de formaturas apds a assinatura do contrato. Nesta questao observou-se
a necessidade de se atender melhor os cursos apds o contrato fechado, pois
embora 42% das comissdes declararem ter recebido um excelente atendimento e
33% terem um atendimento bom, 17% foram razoavelmente atendidos e 8% tiveram
um atendimento pés confrato ruim, essas comissdes afirmaram que tiveram
problemas apds a assinatura do contrato devido ao fato do mesmo ter sido
negociado com uma pessoa e ap0s isso outras pessoas passaram a atendé-las e
também devido a dificuldade de se conseguir falar com o assessor responsavel pelo
contrato fechado com a turma.
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GRAFICO 4 — ATENDIMENTO POS-CONTRATO

Atendimento pés contrato

m Excelente
m Bom

DO Razoavel
O Ruim

Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.

O segundo questionario enviado as comissdes de formatura referiu-se a
qualidade nos servigos que a empresa prestou.

A primeira pergunta do questionario teve como intuito analisar os materiais
que foram utilizados na momagem dos cenérios das Colactes de Grau. Neste
servico 67% das comissdes de formatura afirmaram que o material utilizado estava
bom, entretanto, 8% das comissdes escolheram a alternativa razoavel, em suas
justificativas citaram que os tecidos utilizados no cenario estavam com furos e a que
mesa diretiva ndo estava bem pintada.
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GRAFICO 9 - CENTROS DE MESA

Centros de mesa
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Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.

Nota-se ao analisar o grafico a seguir que no que referiu-se ao hall de
entrada, /ounge e decoragdo para escadaria a empresa néo teve nenhuma
reclamacéo, pelo contrario, notou-se que a empresa tem uma grande experiéncia e
dedicacdo nesses servicos citados.

GRAFICO 10 — HALL DE ENTRADA, LOUNGE, ESCADARIA

Hall de entrada, lounge, escadaria
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Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.
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Referente ao cumprimento do horario para a montagem dos eventos 92% dos
respondentes afirmaram que a empresa cumpriu com os horérios estabelecidos em
contrato.

GRAFICO 11 — CUMPRIMENTO DO HORARIO DE MONTAGEM

Cumprimento do horéario de montagem

92%

Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.

Quanto ao descumprimento de itens acordados entre a comissdo de
formatura e a empresa, 17% mencionaram que a empresa N&o cCumpriu com o
prometido, justificando que a mesma néo levou as flores de homenagem aos pais
que ndo estava em contrato, mas que foi solicitado pela comissdo.
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GRAFICO 12 —- DESCUMPRIMENTO DE ITENS

Descumprimento de itens

17%

Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.

Referente a qualidade da decoragdo em geral observou-se no grafico 13 que
59% afirmaram estar boa e 25% excelente, 0 que levou a percep¢do de que em
geral a empresa Pontual Decoragfes prestou um servico de qualidade, devendo
apenas se atentar para alguns detalhes, mas que sdo de fundamental importancia
para o brilho dos eventos.

Ao analisar o grafico 14 referente aos problemas que aconteceram antes ou
depois dos eventos e que ndo foi citado nas outras perguntas, percebeu-se que 25%
citaram que tiveram problemas com horarios para serem atendidos, pois a empresa
disponibilizou apenas 1 assessor para atender a noite e problemas com negociagdo
de pagamento e negociacdo de valores, quando foi substituido o assessor que

atendia a turma.



GRAFICO 13 - DECORACAO

Decoragdo
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Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.

GRAFICO 14 —- PROBLEMAS ANTES OU DEPOIS DO EVENTO

Problemas antes ou depois do evento

Fonte: ARAUJO, Lucimara Varini de. Curitiba, Pesquisa de Campo, 2007.
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3.4 CONSIDERAGOES SOBRE A PESQUISA

Ao analisar os graficos apresentados nota-se que a empresa Pontual
Decoragbes prestou servigos de qualidade, entretanto, é preciso que a empresa
esteja atenta para alguns itens que foram mencionados nas justificativas das
respostas tais como: a demora de retorno das ligagdes, a troca de assessores para
uma mesma turma, preparar novos assessores antes do mesmo comegar a atender
as comissdes, dificuidades de falar com alguns assessores, analisar materiais de
cenario e estudio antes dos eventos, qualidade das flores, prazo de entrega dos
projetos de cenario, cumprimento de itens que nao estavam em contrato, mas que
foram prometidos, entre outros.



APENDICES
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APENDICE A — QUESTIONARIO 1 DE PESQUISA COM AS COMISSOES DE
FORMATURAS CLIENTES DA PONTUAL DECORAGOES

Favor responder a pesquisa referente a qualidade no atendimento da empresa
Pontual Decoragdes. Favor justificar sua resposta quando necessario.
Agradecemos a colaboragao.

1. Como foi o primeiro atendimento pelo telefone?
() Excelente ( )Bom ( ) Razoavel () Ruim

2. O atendimento na primeira reunido realizada foi...
() Excelente ( )Bom () Razoavel () Ruim

3. Como foi o atendimento nas reuniées que aconteceram depois?
( ) Excelente ( )Bom ( ) Razoavel ( )Rum

4. Como foi o atendimento depois do contrato fechado?
() Excelente ( )Bom ( ) Razoavel ( )Rum

Observacées:
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APENDICE B - QUESTIONARIO 2 DE PESQUISA COM AS COMISSOES DE
FORMATURAS CLIENTES DA PONTUAL DECORAGOES

Favor responder a pesquisa referente a qualidade nos servigos prestados pela

empresa Pontual Decoragdes. Favor justificar sua resposta quando
necessario.

Agradecemos a colaboragao.

COLAGAO DE GRAU

1. A qualidade do material utilizado para o Cenario foi...
() Excelente ( )Boa () Razoavel () Ruim

2. Com relagio a qualidade das flores utilizadas na decoragéo.
( ) Excelente ( )Boa () Razoavel ( ) Ruim

3. Como foi a qualidade dos materiais utilizados em estudio?
() Excelente ( )Boa ( ) Razoavel () Ruim

4. A empresa cumpriu com as horarios e prazos estipulados?
( )Sim ( ) Nao

JANTAR OU BAILE

5. Como estavam os centros de mesa do baile?
( ) Excelente ( )Bom ( ) Razoavel () Ruim
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6. O que vocé achou da decoragdo do hall de entrada, lounge e/ou escadaria?
() Excelente ( )Bom ( ) Razoavel ( ) Ruim

7. O horario de montagem foi cumprido conforme o combinado em contrato?
( )Sim () Néo

8. Teve algum item que havia sido combinado e nao foi cumprido no dia do
evento? Especifique
() Sim ( )YNao

9. Com relacado a qualidade da decoracao.
() Excelente ( )Bom () Razoavel () Rum

10. Existe algum outro item relacionado a Pontual Decoragées que nao foi citado

nas perguntas anteriores, mas que foi um problema antes da realizacdo do
evento ou depois?

( )Sim ( ) Nao

Qual?

Observagdes:




