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RESUMO: O mercado de trabalho atualmente estd muito competitivo, e para as
empresas conseguirem se manter elas precisam possuir alguns diferenciais para atrair
clientes e fideliza-los. Dessa forma, o presente trabalho possui o intuito de analisar o
grau de satisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados pela empresa Tor
Patos Usinagem, situada na cidade de Patos de Minas, na area de metalurgia
apontando a opinido dos clientes. Com o objetivo geral de analisar a percepg¢do dos
clientes, o trabalho foi dividido em uma etapa que se constitui de pesquisas
bibliograficas, webliograficas, documental e entrevista com o gestor/proprietario da
empresa. A partir dos resultados coletados nesta etapa, foram designadas as variaveis
gue serviram de base para a etapa seguinte que foi realizada uma pesquisa
guantitativa, com uma analise descritiva através de um questionario elaborado pela
autora, o qual foi aplicado para os clientes da empresa. O tema escolhido
proporcionou uma série de conhecimentos diversos, visto que foram tratados durante
seu desenvolvimento varios assuntos de forma tedrica e podera auxilia nas tomadas de
decisdes futuras pelo proprietario da empresa. Assim, conclui-se que o objetivo geral e
os especificos foram concluidos como apontado no estudo.

PALAVRAS-CHAVE: Marketing; Satisfacao; Qualidade, Fidelizagdo.

ABSTRACT: The labor market is currently very competitive, and for companies to keep
up, they need to have some differentials to attract and retain customers. Thus, the
present work has the purpose of analyzing the degree of customer satisfaction in
relation to the services provided by the Tor Patos Machining company, located in the
city of Patos de Minas, in the metallurgy area, pointing out the customers' opinion.
With the general objective of analyzing the perception of the clients, the work was
divided into a consisted of bibliographic research, web research, documentary and
interview with the manager / owner of the company. From the results collected in this
stage, the variables that served the basis for the next step were assigned, which was
carried out the quantitative research, with a descriptive analysis through a
guestionnaire prepared by the author, which was applied to the company's clients. The
chosen theme provided a lot of different knowledge, since it was treated during its

! Trabalho apresentado na &rea tematica 1 — Gestdo administrativa do XV Congresso Mineiro de
Empreendedorismo, realizado de 05 a 07 de Novembro de 2018.
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development several subjects in a theoretical way and could help the owner of the
company to make future decisions. Thus, it was concluded that the general objective
and the specific objectives were acchieved as pointed out in the study.

KEYWORDS: Marketing; Satisfaction; Quality, Loyalty.

1 INTRODUGAO

Existem varios tipos de empresas atuando no mundo em varios segmentos de
mercado e com diversas atividades, ou seja, umas produzem bens, outras
comercializam e outras prestam servicos. Prestar servicos pode se dizer que é realizar
algo para uma pessoa seja fisica ou juridica, partindo do principio que, esse alguém por
gualquer motivo ndo estd disposto a fazer, ou ndo reune condi¢gbes técnicas ou
financeiras para executar o servigo por conta propria devendo remunerar um
prestador de servico para a execucao do mesmo.

Prestar servicos, produzir ou comercializar bens sdo atividades que podem ser
executadas por pessoas juridicas ou fisicas, constituindo-se em empreendedores.
Empreendedor é a pessoa que assume os riscos de um novo negdcio, de decisdes
importantes que fard a empresa ser reconhecida no mercado e crescer diante do
mesmo. Ser empreendedor é ser criativo, ter iniciativa, é saber enxergar as
oportunidades do mercado para seu negdcio. E ele quem estabelece as metas,
controla os resultados, cria planos de acdo para pontos falhos em sua organizacao.

A satisfacdo do cliente é uma questdo muito importante para a empresa, pois
ela poderd afetar positivamente ou negativamente a organizagao. Satisfazer o cliente é
atender as suas expectativas em rela¢do ao produto/servico ou ir além dela.

Uma das ferramentas aplicadas para apurar se os clientes estdo satisfeitos foi a
realizacdo de pesquisa quantitativa para descobrir qual o sentimento do cliente em
relagdo a organizagao. Existem casos em que as empresas cresceram ouvindo a opiniao
de seus clientes. Eles podem trazer informagdes importantissimas para que o gestor
possa tomar decisdes, seja no campo da qualidade dos produtos oferecidos ou de um
servico prestado, ou na qualidade do atendimento e até mesmo insatisfagdo quanto
aos pregos praticados.

Sabendo analisar o resultado da pesquisa, separando-se os pontos que
necessita de melhorias, é possivel organizar um plano de ag¢do para corrigir possiveis
falhas existentes.

A qualidade na prestacao de servicos é um fator importantissimo pois foca nos
resultados e eles podem mostrar através de pesquisas, se 0 mesmo realmente é de
qualidade, atendeu as expectativas dos clientes e se a empresa podera ser
recomendada para demais pessoas ou deixou a desejar em algum quesito. Se assim
for, isso com certeza é um diferencial que fara com que a empresa cres¢a no mercado
cada vez mais.

E fundamental as empresas possuirem uma gestdo de entrega dos seus servicos
com prazos que possam ser cumpridos. Se o produto ou servico ndo é entregue no
tempo estipulado, o que entra em jogo é a marca da empresa, sua imagem. Isso
podera acarretar na perda de clientes fiéis, perda da lucratividade e de espago no
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mercado.

O ramo em que a empresa estd inserida é o de metalurgia, composto por
profissionais que lidam diretamente com o tratamento e a producao de determinados
tipos de metais. A maioria desses profissionais ndo possuem ensino superior ou mais
aprofundado. Sua formacdo se dd dentro das industrias, no préprio ambiente de
trabalho aprendendo com os trabalhadores mais antigos ou com mais conhecimento, e
também através de programas de aprendizagem.

Sendo assim, a problematizacdo do estudo é: Como os clientes da Tor Patos
Usinagem percebem os servicos prestados pela empresa?

Justificando o tema do presente trabalho que é “Pesquisa de Satisfacdo dos
Clientes: o caso Tor Patos Usinagem” em primeiro lugar se justifica pelo fato de que,
pelo tempo em que a empresa se encontra no mercado ndo foi realizado nenhuma
pesquisa do género durante sua existéncia. Outra forma de justificativa é que este
estudo podera beneficiar a comunidade estudantil ou académica que possa ter
interesse pelo assunto.

O objetivo geral do estudo foi realizar uma pesquisa de satisfacdo dos clientes
da empresa citada para tomada de decisdes.

Para se atingir o objetivo geral seria necessario definir os objetivos especificos
gue sdo a base do desenvolvimento do estudo, que se divide em: Elaborar o referencial
tedrico, Levantar os conceitos bibliograficos, documental e webliograficos sobre o
tema; Construir um questionario sobre o tema proposto; Aplicar o questionario aos
clientes da empresa Tor Patos Usinagem; Analisar os resultados obtidos com o
guestionario através do programa de estatistica IBM SPSS Statistics Base; Concluir o
relatdrio final com base na literatura e a pesquisa citada.

2 CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO

Nesta se¢do sao abordados os dados importantes da organizagao, o histérico e
a relacdo da empresa com o meio politico, econdmico e social, bem como as
caracteristicas da drea de estagio, os quais estdo apresentados abaixo.

2.1 DADOS IMPORTANTES

Razdo Social: Roberto Pereira da Silva ME
Nome Fantasia: Tor Patos Usinagem
CNPJ: 08.707.089/0001-32
Enderecgo: Rua Aleixo Pereira, n? 408
Bairro: Jardim Paulistano

Cidade: Patos de Minas — MG

Cep: 38.706-080

Telefax: (34) 3814-4627

E-mail: torpatos@yahoo.com
Inscrigdo Estadual: Isenta

Inscricdo Municipal: 26373

356 | Revista do COMINE, vol. 3, n. 1, jan./abril 2019 / ISSN 2527-2535



JMIN

CONGRESSD MINEIRD DE BMPREENDEDORISMO

2.2 HISTORICO DA EMPRESA

A Tor Patos Usinagem é uma empresa com fins lucrativos, criada em 07 de
marco de 2007 pelo empresario Roberto Pereira da Silva, com foco na prestacdo de
servicos de usinagem para agricultores e industrias, se apoiando em sua missao, visdo
e valores.

Através de um sonho de ter seu préprio negécio foi que surgiu a ideia do
proprietadrio de abrir sua empresa, com o intuito de ser empreendedor, atuar no
mercado de forma autébnoma, e o principal foco que era oferecer um conforto maior
para sua familia e estudo de qualidade para seus filhos.

De inicio a empresa situava-se em um barracdo alugado na Rua Aleixo Pereira,
195, bairro Jardim Paulistano. Depois de alguns anos, algumas dificuldades superadas,
o empresdrio Roberto conseguiu financiar seu prdprio barracdo e sair do aluguel.
Atualmente a empresa se localiza na Rua Aleixo Pereira, numero 408, bairro Jardim
Paulistano na cidade de Patos de Minas — MG.

Como todo inicio possui suas dificuldades, a maior encontrada pelo
proprietario, foi a burocracia de abertura da empresa. Depois de passar por esse
obstaculo veio a dificuldade da compra dos equipamentos, do maquindrio, das
ferramentas, de fazer nome no mercado, atrair seus clientes e manté-los fiéis. Outra
dificuldade encontrada foi de conseguir manter a empresa no mercado pelos trés
primeiros anos, devido a quantidade de despesas desde o inicio e o pagamento
atrasado de seus clientes.

Com uma média de vinte clientes iniciais, a empresa foi fazendo seu nome no
mercado, conquistando cada vez mais seus clientes pela qualidade do servico, do
atendimento, da localizacdo e pelo valor agregado em seus servicos. Atualmente a
empresa ndo possui sécios, somente o proprietario fundador, devido ser uma
microempresa, e ndo possui funcionarios também.

2.2.1 Missao

Levar o que ha de melhor e inovador para todos os clientes, oferecendo
servicos de qualidade, atendimento especial. Atender as expectativas dos mesmos e
suprir suas necessidades em relagdao aos servigos demandados.

2.2.2 Visao

Ter a marca reconhecida no mercado de usinagem pela qualidade,
honestidade, confianca e entrega dos servigos executados.

2.2.3 Valores
e Ftica
e Compromisso

e Respeito
e Honestidade
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e Confianca
e Qualidade nos servicos

2.2.4 Principais servigos executados pela empresa

e Usinagem
e Solda
e Reparos de maquinas agricolas e industriais.

2.3 ANALISE DA ORGANIZACAO NO AMBIENTE POLITICO, ECONOMICO E SOCIAL

As organizagOes se relacionam com o meio interno e externo por exemplo:
funcionarios, clientes, fornecedores, bancos, dentre outros. Além disso se relacionam
com institui¢cdes que podem interferir em suas agdes através de leis ou normas vindos
da esfera Federal, Estadual e Municipal. Esses relacionamentos constituem seu meio
politico.

No campo econOmico, realizando investimento, gerando emprego e renda bem
como tributos e lucro, constitui seu meio econémico

No campo social a empresa ainda ndo desenvolve essas ag¢oes.

2.4 CARACTERISTICAS DA AREA DE ESTAGIO

O trabalho se realizou com os clientes da empresa local em que foi aplicada a
pesquisa de campo.

3 REFERENCIAL TEORICO

Descreveu-se neste item as citagGes tedricas de diversos autores, que foram
retiradas através de artigos, livros, que deram embasamento ao estudo, levando em
consideragdes um maior conhecimento sobre o tema proposto. A principal fun¢do do
referencial tedrico é apoiar o desenvolvimento do estudo através das anadlises tedricas
citadas acima.

3.1 CONCEITO DE MARKETING

O marketing possui a funcdo de aproximar mais o cliente da empresa, pois
identifica, antecipa e satisfaz as necessidades e desejos dos clientes de forma lucrativa.
E ele quem analisa, controla e realiza os processos que proporciona uma troca, seja de
produtos ou servigos, visando atingir os objetivos organizacionais da empresa.

O marketing é responsavel por ajudar a organizacao a compreender os gostos e
as preferéncias de seus clientes, mas para isso, precisam ficar atentos aos pedidos dos
mesmos e criar agdes estratégicas para satisfazé-los e manter sua empresa no
mercado atual, que estd cada vez mais concorrido e exigente.

As empresas que investem mais em seu marketing voltado para as
necessidades de seus clientes de forma individual possuem maiores chances de estar
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suprindo as necessidades dos mesmos e assim satisfazé-los e tornando-os clientes
fiéis.

3.2 SERVICOS

No mercado atual, hd uma grande diversidade de organizacGes que prestam
servicos. E muito complicado definir o modo como os servicos s3o criados, pois sua
maior caracteristica é sua intangibilidade, ou seja, servicos ndo podem ser vistos, nem
tocados, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados.

No geral, servicos sdao basicamente atividades, processos e atuacdes
desempenhadas por pessoas fisicas em determinada organizacdo, ou, de forma
autonoma. Diferentemente de produtos, os servicos sdao desenvolvidos através
dos desejos e necessidades dos clientes (ZEITHAML E BITNER, 2003).

Os servicos possuem quatro caracteristicas importantes que afetam
grandemente o desenho dos programas de marketing. Para Kotler (2008, pgs. 414,
415, 416), essas caracteristicas estdo descritas da seguinte forma:

a) Intangibilidade: os servicos sdo intangiveis. Diferentemente dos produtos,
ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de
serem comprados.

b) Inseparabilidade: normalmente, os servicos sdo produzidos e consumidos
simultaneamente. Isto ndo é verdadeiro para bens fisicos que sdo
fabricados, estocados, distribuidos através de revendedores mdultiplos e,
posteriormente, consumidos.

c) Variabilidade: os servigcos sdo altamente varidveis, uma vez que dependem
de quem os executa e de onde sdo prestados.

d) Perecibilidade: servicos ndao podem ser estocados, sendo assim, apds algum
tempo eles deixam de existir. A perecibilidade dos servicos ndo é problema
quando a demanda é estdavel, porque é facil antecipar sua prestacao.

3.3 CLIENTE

Clientes sdo pessoas que possuem interesse no que as empresas tém a
oferecer. As organizagdes precisam dos clientes para sobreviver e as pessoas precisam
das organiza¢Oes para se realizar profissionalmente, portanto todos os colaboradores
precisam saber se relacionar bem com os clientes da organizagao.

O ideal é criar relagbes duradouras com seus clientes, e isto ndo é
responsabilidade somente do setor de vendas ou marketing; é responsabilidade da
organizagao como um todo. O cliente quer se sentir importante e ser bem tratado,
desde a telefonista ou recepcionista até a alta direcao.

A maioria das empresas bem sucedidas sao aquelas que constroem rela¢des do
tipo ganha-ganha com seus clientes, que buscam conquistar a confianca e a ver qual o
foco do cliente para procurar satisfazer suas necessidades (JORDAO 2010,
webliografia).

Os clientes s3ao pecas fundamentais no processo de sobrevivéncia e
crescimento da organizagdo, pois sdo eles quem determinam o sucesso e o fracasso da
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empresa. Clientes buscam organizacdes onde se sintam totalmente especiais, com um
bom atendimento, uma atencdo especial, assim se tornarao clientes fieis.

3.4 FIDELIZAGAO DO CLIENTE

E mais facil e mais barato manter um cliente fiel na organizacdo do que
conquistar novos no mercado. As empresas tém percebido, na pratica, que a
manutencdo de um publico cativo possibilita retorno mais significativo e rdpido
(SANTOS, 2008, WEBLIOGRAFIA).

As organizacdes mais modernas, que possuem gestores com a mente mais
aberta estdo apostando cada vez mais em acdes que buscam o cliente para mais perto
das empresas, satisfazendo-os de acordo com as necessidades e desejos de cada
cliente.

3.5 QUALIDADE EM SERVICOS

Antes que os clientes comprem um servico, eles possuem uma expectativa
sobre a qualidade do servico, com base em necessidades individuais, experiéncias
passadas, recomendacdes de terceiros e propaganda de um fornecedor de servigos.

Pesquisas sugerem que os clientes ndo percebem a qualidade como um
conceito unidimensional — ou seja, as avaliacbes dos clientes acerca da qualidade
incluem as percepc¢des de multiplos fatores. Outros tém contestado no sentido de que
as dimensGes da qualidade fazem sentido quando aplicadas a categoria de produtos
(ZEITHAML E BITNER, 2003).

3.6 SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfagdo pds-compra do comprador depende do desempenho da oferta em
relagdo as expectativas de comprador. As organizagdes estao visando a alta satisfacao
pois é quando clientes ndo procuram outros fornecedores por estarem com as suas
necessidades e desejos atendidos. O resultado obtido é lealdade do cliente com a
organizagao (KOTLER, 2008).

Através da satisfacdo dos clientes é que as empresas tém a possibilidade de
manter ou melhorar seus produtos/servicos agregando valor para suprir as suas
necessidades.

A satisfacdo do cliente é influenciada por caracteristicas especificas do
produto/servico e pela qualidade. Esta relacionado com os aspectos emocionais, é
altamente influenciavel por diversos fatores e quando ocorre o contato direto com o
produto ou servico, a percep¢do da satisfacdo dos clientes pode variar.

3.7 INSATISFACAO DOS CLIENTES
Nem sempre as empresas sdao felizes em questdo de satisfacdo dos seus

clientes, e possui diversos fatores responsdveis por essa insatisfacdo, seja no
atendimento, na qualidade dos produtos/servicos, no relacionamento do cliente com
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os colaboradores da organizagdo, no prazo de entrega, dentre outros.

Por mais que uma empresa se esforce para tentar garantir que as expectativas
dos clientes sejam alcancadas e superadas, é irreal uma organizacdo que consiga ficar
com suas operacdes livre de falhas (CORREA E CAON, 2002).

Um cliente perdido por falhas no processo, insatisfeito pode custar muito para
a empresa. E preciso ter em mente a ordem da grandeza do valor de um cliente
perdido, para que o gestor avalie o quanto é importante o gasto para reverter o
problema e manter o cliente satisfeito e fiel. (CORREA E CAON, 2002).

3.8 EXPECTATIVAS DOS CLIENTES

Expectativas nada mais é do que o cliente espera de um certo produto ou
servico de acordo com suas necessidades, sdo crencas que diz respeito ao padrdo de
desempenho e estd ligada com o que os clientes esperam de um determinado
produto/servico daquela organizacdo com a finalidade de atender &s suas
necessidades, e estd ligada com a satisfacdo dos clientes.

Conhecer os desejos dos clientes é fundamental para a organizacdo e o
departamento de marketing, pois permite criar acbes em cima dos desejos ou
necessidades mais frequentes de seus consumidores (ZEITHAML E BITNER, 2003).

3.9 PESQUISA DE MERCADO

Atualmente, a grande maioria das empresas desenvolvem a pesquisa de
mercado, que visa apontar os pontos falhos da organizagdo para se ter um plano de
acdo de acordo com o que foi mostrado na pesquisa. Algumas empresas utilizam
métodos mais sofisticados, outra utilizam alguns mais simples, mas o resultado final de
uma pesquisa bem elaborada sempre é o mesmo, e com ela se distingue problemas
desde o mais simples até o mais complexo (AGUIAR, 1998).

Toda pesquisa de mercado deve possui um meio de coletar os dados
necessarios para que se abstraia as informagdes precisas para a construgdo do
resultado final. Um desses meios é a aplicagdo de questiondrios para seu publico alvo.
O questionario é um dos meios para obter a opinido das pessoas em relagdo ao
assunto que esta sendo estudado.

Para a construgdo de um questiondario bem elaborado é necessdrio,
primeiramente, um planejamento das questdes que serdo abordadas, e que servirdao
para as entrevistas em grupos focais e logo apds aplicado, realizar a analise dos dados
obtidos (AGUIAR, 1998).

Apds o questionario adequado para a situacdo, e de acordo com o assunto
estudado, é hora de aplica-lo para o publico escolhido e analisar os dados coletados
para a tomada de decisao a curto ou longo prazo.

O préximo passo é o plano de ac¢do, conhecido também como plano de
trabalho, nada mais é do que planejamentos e acompanhamento de atividades, com o
objetivo da garantia que nenhuma atividade sera deixada para tras, visando atingir os
resultados desejados.

O proximo passo apos desenvolver o plano de ag¢ao é coloca-lo em pratica, é
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acompanhar e analisar se o método aplicado apresentou resultados positivos. Se o
resultado ndo for positivo como se esperava, serda necessario avaliar uma nova
possibilidade de métodos a ser praticado.

4 METODOLOGIA

Primeiramente estudou-se quanto aos tipos de pesquisas que se apropria ao
estudo. Podem ser quanto aos meios e quanto aos fins. No caso do presente trabalho
iniciou-se o desenvolvimento do referencial tedrico através de diversas obras e autores
constituindo-se assim uma pesquisa bibliografica e webliografica, onde encontrou-se
diversas informacGes sobre o tema proposto para a construcao do referencial tedrico.

Gil (2002) descreve que a pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em
material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos.

5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo foi abordado os resultados obtidos com o estudo que poderdo ser
utilizados pelo proprietario da empresa nas tomadas de decisdes futuras e demais
mudancas que o mesmo achar necessario. Essa conclusao so foi possivel apds a analise
detalhada dos resultados encontrados na pesquisa de acordo com o levantamento das
opinides dos clientes.

Grafico 1 — Como o Senhor (a) conheceu nossa empresa?

M Por indicagao

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Pode-se verificar com os resultados da pesquisa, que mais de 52% das pessoas
entrevistadas conheceram a empresa através de indicagGes dos clientes que possuem
maior tempo de casa, 44% ja eram clientes e os 4% restante disseram ser por outros
meios.
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Grafico 2 — H4 quanto tempo o Senhor(a) é cliente da nossa empresa?

B Menos que um ano

B Acima de um ano até
dois anos
Acima de dois anos até
trés anos

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

A pesquisa nos mostra que 76% dos clientes da Tor Patos Usinagem sao fiéis
aos servicos da empresa ha mais de trés anos, 16% acima de dois anos até trés anos, e
os 8% responderam que sdo clientes mais de um ano até dois anos.

Pode-se afirmar que a maioria dos respondentes ja eram clientes ha bastante
tempo, assim pode-se garantir a qualidade dos servigos prestados pela empresa
através da satisfagdo dos mesmos. O grau de satisfagao dos clientes da empresa, pode
estar diretamente ligado a fidelizacdo e retencdo, e por conseguinte a lucratividade da
organizacgao.

Grafico 3 — Como o Senhor(a) avalia o atendimento prestado pela nossa empresa?

M Excele
nte
M Bom

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Em relagdo a pesquisa aplicada, o grafico de resultado anexado acima mostra
que 72% dos clientes entrevistados disseram que o atendimento da empresa é
excelente e os outros 28% restante responderam ter recebido um bom atendimento.
Como pode ser visto no grafico, hd uma grande diferenca entre as respostas, sendo de
maior peso a exceléncia no atendimento, e o proprietdrio foi bastante elogiado
durante a entrevista com os clientes da empresa.
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Grafico 4 — Como o Senhor(a) avalia a qualidade de nossos servigos?

M Excelen

te
B Bom

Regular

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Conforme a opinido dos clientes, 58% responderam que os servicos prestados
pela empresa sdo de excelente qualidade e os outros 42% restante, disseram ser de
boa qualidade.

A empresa Tor Patos Usinagem busca cada vez mais aperfeicoar e levar para
seus clientes o que hd de melhor em relacdo aos servicos prestados, com isso, de
acordo com o resultado da pesquisa, os clientes estdo satisfeitos com o resultado que
recebem do servico que foi solicitado e ressaltam ser de excelente qualidade e sempre
supri as necessidades demandadas.

Grafico 5— Em uma escala de 0 a 5, qual a disposi¢cdo em indicar nossos servigos para
amigos, possiveis clientes ou parceiros?
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Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

De acordo com o resultado obtido na pesquisa, 96% deram nota maxima, isso
significa que indicariam os servicos da empresa para todas as pessoas ao seu redor e
os outros 4% restante deram nota intermedidria para essas indicagdes.

Através da pesquisa aplicada aos clientes da Tor Patos Usinagem, como visto
em algumas das perguntas acima, os clientes estdo bastante satisfeitos com os
servigos, o atendimento, e se dispoem em indicar a empresa para as pessoas ao seu
redor.
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Grafico 6 — Qual nota de 0 a 5 0 Senhor(a) daria para a empresa no quesito
cumprimento do prazo de entrega dos servicos?
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Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

A pesquisa revela que, 75% dos clientes deram nota mdaxima para o quesito
avaliado, 20% deram nota 4 e os outros 5% deram nota 3.

Mesmo com um percentual elevado de nota maxima, deve-se atentar para o
percentual mostrado na pesquisa com notas mais baixas, tentando diminuir ainda mais
esse valor. As causas do resultado da pesquisa, talvez, se da pelo fato da empresa
possuir somente um funciondrio, que é o proprio proprietdrio, o que acaba
sobrecarregando-o devido as demandas de servicos.

Grafico 7 — O Senhor(a), por algum motivo, ja pensou em deixar de ser cliente da Tor
Patos Usinagem?

100% ’ .
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Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Através da pesquisa aplicada para os clientes da empresa, pode-se notar que
100% deles disseram nunca ter pensado em deixar de ser cliente, e solicitar os servigos
prestados pela mesma. De acordo com a opinido dos respondentes, os mesmos estdo
satisfeitos com a empresa, a qualidade dos servigos, o atendimento e estdo cada vez
mais fiéis a empresa.

5 CONSIDERAGOES FINAIS
A Tor Patos Usinagem é uma empresa de prestacao de servigos, localizada na
cidade de Patos de Minas — MG, instituida desde o ano de 2007, com a missdo de

oferecer servicos de qualidade, atendimento diferenciado para seus clientes e suprir as
necessidades dos mesmo em rela¢do aos servigos prestados.
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Esta pesquisa teve como objetivo realizar uma andlise de mercado da Tor Patos
Usinagem para avaliar o grau de satisfacdo dos clientes em relacdo a empresa e aos
servicos prestados pela mesma. Para conseguir alcancar os objetivos da pesquisa,
foram utilizados procedimentos metodolégicos como: utilizacdo de pesquisa
bibliografica e webliografica, com aplicacdo de um questiondrio e andlise dos dados
obtidos através do mesmo. Através da pesquisa realizada com os clientes da Tor Patos
Usinagem, no ano letivo de 2018, foi possivel verificar que a maioria deles estdo
bastante satisfeitos com a empresa e a forma como é feita a prestacdo dos servicos.

Conforme demonstrado pela pesquisa, a maioria dos clientes avaliaram o
atendimento como excelente, consideram que os servicos sdo entregues dentro das
especificacdes demandadas, e que ndo pensam em deixar de serem clientes da
empresa, o que significa que estdo satisfeitos com os quesitos presentes na pesquisa
aplicada.

Este trabalho apresentou algumas limitacdes. Como por exemplo, a
disponibilidade dos clientes em comparecer a empresa para responder o questionario,
sendo que, em alguns casos eles ndo comparecerem na empresa no periodo de
realizacdo da pesquisa, sendo necessario a autora deste trabalho levar o questionario
até eles. Outra dificuldade encontrada foi encaixar citacbes de acordo com as
respostas da pesquisa.

Na elaboracdo deste trabalho, teve-se a oportunidade de conhecer a opinido
dos clientes da empresa em varios atributos, podendo contribuir com o proprietario
em decisGes futuras.

Acredita-se que, os resultados obtidos através deste trabalho possam contribuir
de alguma forma para a comunidade, para meios académicos, e interessados que
gueiram estudar sobre o assunto por meio da realizacdo de pesquisa ao Centro
Universitario de Patos de Minas.
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