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“ O Cliente não quer qualidade mas Valor.  

Descubra a diferença entre esses dois 

 conceitos e estará a meio caminho do  

sucesso.” 

 

LOBO 



RESUMO 

 

Este trabalho de conclusão de curso tem como foco identificar as forças e fraquezas 

percebidas pelos clientes da Retifica Juliano. Com o nível de exigência cada vez maior, 

devido a concorrência estar mais acirrada, sobreviver no mercado sem qualidade no 

atendimento ao cliente, torna se difícil. A empresa fica ameaçada, se não sabe quais os pontos 

em que os clientes estão satisfeitos ou insatisfeitos. Por isso é necessário manter a qualidade 

voltada para o cliente. A gerência precisa ter como meta a conscientização de que a qualidade 

dos serviços e o bom atendimento devem ser compromisso de todos, sendo assim a empresa 

será bem sucedida no mercado. A partir da utilização de métodos estatísticos, conclui-se que 

seria necessário entrevistar 95 clientes. Entrevistando-os, pôde-se ver o que é preciso fazer 

para aprimorar os pontos fortes e melhorar os fracos ou, até mesmo, implementar algumas 

mudanças organizacionais para que os clientes vejam a empresa de uma forma melhor.   

 

Palavras – chaves: pontos fortes e pontos fracos – percepção – satisfação. 
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