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Resumo

Este estudo busca avaliar a satisfacdo dos consumidores que frequentam a FEICAP - Feira da
Industria, Comércio, Agropecuéria e Servicos de Trés Passos(RS), analisando principalmente
dois fatores: hospitalidade e lazer. Para 0 embasamento tedrico foram utilizadas concepcdes
relacionadas a importancia de eventos e feiras, conceitos de hospitalidade e lazer, bem como a
importancia de avaliar a satisfacdo de clientes e consumidores. Trata-se de uma pesquisa
descritiva e exploratoria, a qual utiliza dados coletados da pesquisa de satisfacdo de clientes,
tendo como sujeitos os visitantes da FEICAP. Foram entrevistados 363 visitantes nos diversos
turnos da feira. Estes responderam a um questionario de perguntas tendo por base escala
lickert para destacar seu nivel de satisfacdo a partir dos atributos delineados. A pesquisa foi
realizada por estudantes do curso de administracdo da Unijui em parceria com a direcdo da
feira. Para o tratamento e analise dos dados foram construidos tabelas e graficos, a partir do
software SPSS, com objetivo de melhorar na ilustragdo. Diversas melhorias resultantes das
sugestdes e avaliagdes da pesquisa poderdo ser implantadas nas préximas edi¢6es. Conclui-se
que o esforco realizado para organizar a feira, foi valido, o que acaba prevalecendo na
percepcao do acolhimento dado por um local. O nivel geral de satisfacdo dos entrevistados foi
de 89,8% com os eventos oferecidos e infraestrutura disponibilizada pela feira.
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Introducéo

Essa pesquisa de satisfacdo na feira é fruto da parceria universidade-empresa. Esta relacao
Unijui/CACIS, SINDILOJAS, STR e Prefeitura Municipal de Trés Passos tem se mostrado muito
frutifera. A cooperacdo Universidade-Empresa, para Plonski (1992), citado por Segatto e Rocha
(2002, p. 5) "trata-se de um modelo de arranjo interinstitucional entre organizacGes de natureza
fundamentalmente distinta, que podem ter finalidades diferentes e adotar formatos bastante
diversos. Inclui-se neste conceito desde interagcdes ténues e pouco comprometedoras, como 0
oferecimento de estagios profissionalizantes, até vinculagdes intensas e extensas, como 0s grandes
programas de pesquisa cooperativa, em que chega a ocorrer reparticdo dos creditos resultantes da
comercializacdo dos seus resultados™.

A Unijui no seu plano de desenvolvimento Institucional — PDI — potencializa o propoésito
da indissociabilidade entre o tripé universitario: o ensino, a pesquisa e a extensao. Este artigo
relata o resultado de uma atividade que se desenvolve ja ha alguns anos e na qual se consolidou
um conhecimento ja consagrado e reconhecido.

Como envolve o tripé? O ensino — utilizando o conhecimento gerado em sala de aula, e,
ainda a construcdo de cada evento envolve professores e equipe de alunos que aplicou os
questionarios e tratou os dados coletados. A pesquisa — trata-se efetivamente de uma pesquisa
aplicada, tipo survey e os resultados promovem publicacfes de artigos e capitulos de livros. A
extensdo — se evidencia pelo envolvimento com as forcas vivas da comunidade na elaboracdo,
organizacdo da pesquisa e posteriormente a socializacdo dos resultados que promovem a
monitoria e melhorias nas feiras.

Este artigo apresenta um dos resultados de pesquisa na area de satisfagcdo de visitantes da
FEICAP. A Feira da Industria, Comércio, Agropecuaria e Servi¢cos de Trés Passos - FEICAP se
constitui em importante espago para evidenciar a pujanca e o desenvolvimento de Trés Passos e
da regido Celeiro no Noroeste do estado do Rio Grande do Sul. Em 2015, ano em que ocorre sua
132 edicdo, ela se consolida ainda mais como um evento de grande repercussao e significancia até
mesmo em nivel nacional. Tal representatividade aumenta também a expectativa de uma maior
atracdo de expositores e de visitantes para o evento.

Com o proposito de subsidiar a Comissdo Organizadora da Feira, neste ano os académicos
do curso de Administracdo da Unijui aplicaram uma pesquisa, essa sendo direcionada aos
visitantes, que tratam de auferir os indices de satisfacdo com relagdo a FEICAP e identificar o
perfil dos entrevistados. Tal avaliacdo permite diagnosticar a satisfacéo deste publico no que tange
a infraestrutura, conforto e conveniéncia e servigos oferecidos durante a Feira, ou seja, a
hospitalidade e o lazer proporcionados pelos organizadores. Além disso, proporciona uma
importante oportunidade de os alunos integrarem atividades de ensino com o0s projetos
institucionais de pesquisa.

Para Engel et all (2000) a satisfacdo é uma avaliacdo pds-consumo em que a alternativa
escolhida, no minimo, alcance ou exceda as expectativas (ENGEL, BLACKWELL, MINIARD,
2000). Na visdo de Oliver (1997) a satisfacdo é uma reacdo completa do consumidor ao ato de
consumir. Os julgamentos dos atributos do produto ou servico proporcionam um nivel de
experiéncia completa de consumo, que pode ser agradavel ou néo.

Em suma, a satisfacdo trata de diagnosticar o sentimento de um individuo, resultante de
uma comparacao da performance de um produto ou evento em relagdo as suas expectativas. A
satisfacdo do consumidor provém da adequacdo do que é oferecido pela empresa, evento ou feira ao
gue os consumidores necessitam ou desejam. A satisfacdo/insatisfacdo, na proposta de Kotler
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(1998), é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do desempenho
esperado pela oferta em relagdo as expectativas da pessoa. Se o desempenho ficar longe das
expectativas, o consumidor estara insatisfeito. Se o desempenho atender as expectativas, o
consumidor estara satisfeito. Se excedé-las, estarad altamente satisfeito ou encantado, o que pode
resultar na lealdade do cliente. Assim sendo, os estudos para mensurar a satisfacdo do consumidor
sdo relevantes nesse contexto para identificar em quais atributos o produto ou servico estdo
satisfazendo.

Atualmente, a avaliacdo constante da satisfacdo torna-se uma importante ferramenta dos
esforgos organizados, pois é capaz de trazer beneficios como forma de realimentar e controlar o
esforco de uma iniciativa, tal como uma feira, sob o ponto de vista de seus visitantes
(MARCHETTI; PRADO, 2001).

O objetivo do presente estudo é aduzir os indicadores de Satisfacdo dos Visitantes com
relacdo a FEICAP, diagnosticando os principais pontos fortes e fracos na percep¢do dos
Entrevistados e também avaliar comparativamente os resultados a partir de cruzamento de dados
com um indicador disponivel e atualizado, com vistas a leitura da dinamica da economia local.

E importante estudar o comportamento do consumidor, no caso o visitante e os fatores
que o influenciam. Uma vez que a aquisicdo for efetivada e o produto consumido, o
consumidor ira avaliar a satisfacdo obtida através dele, melhor dizendo, ndo somente através
dele como também dos seus servicos agregados: qualidade no atendimento e hospitalidade,
por exemplo (BATALHA et al, 2001).

A hospitalidade esta implicita nesses fatores, pois esta constitui a estrutura e a rede de
servigos que visam atender a demanda turistica e a demanda de lazer e de eventos, em alguns
segmentos como hospedagem e gastronomia. A FEICAP é uma feira de negdcios, cultura e
lazer, realizada a cada dois anos no Parque de Exposi¢cdes Egon Julio Goelzer em Trés Passos,
no estado do Rio Grande do Sul. Considerado um dos maiores eventos da regido Noroeste do
Estado, nesta exposicdo, reinem-se 0s setores de comércio, inddstria, agropecuaria, do
artesanato e produtos diversos. Além disso, para esta edicdo houve diversas
modificagdes/melhorias realizadas no parque de exposi¢des para uma melhor comodidade do
publico, a feira também apresenta aos visitantes a cultura, danca e gastronomia das etnias
estabelecidas no municipio. Sdo também realizados diversos shows nos palcos montados no
parque de exposi¢oes, tanto shows locais quanto nacionais.

1. REVISAO DA LITERATURA

Este bloco aborda as diversas dimensdes vinculadas ao tema deste artigo. Inicia com
uma breve reflexdo sobre a importancia de eventos e feiras, discute conceitualmente
hospitalidade e lazer e conclui discutindo a importancia de avaliar satisfagdo de visitantes.

1.1 Importancia de eventos e feiras

A realizacdo de feiras de negocios constitui-se numa oportunidade impar para as
empresas langarem novos produtos e servicos, estes podem ser demonstrados e as perguntas
dos clientes respondidas no momento em que estdo solicitando informagdes. Ao exporem seu
negocio em eventos desta natureza, 0s empresarios passam a ter maior facilidade em formar
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uma base de dados que é de grande utilidade para as informacgdes de vendas e direcionamento
dos esforgos de propaganda subsequentes, resultando na geracdo de melhorias no produto ou
mudangas no programa de marketing (SHIMP, 2002).

Todo evento imprime sua identidade pelas caracteristicas do lugar em que acolhera
seus participantes. Isso significa que infraestrutura, decoracdo, acesso, recepgao, recursos
tecnoldgicos, iluminacdo, conforto térmico e acustico, dentre outras caracteristicas fisicas,
constituem objeto de atencdo para acomodar o hospede por todo o tempo em que este
participar do evento. O mesmo cuidado ocorre com a restauracdo, sendo o discurso estético
definido para comunicar eficientemente a mensagem (inteligibilidade dos interesses
promotores), segundo o perfil do visitante esperado (JUNIOR 2005, p. 118).

Pine e Gilmore 11 (1999) apontam para a diversidade dos estilos de hospitalidade em
eventos. A hospitalidade emerge, portanto, como novo campo de estudo nas experiéncias de
consumo. A experiéncia de “entretenimento ou lazer” remete ao tempo da hospitalidade
responsavel pela atracdo do evento, pois o anfitrido é sempre o provedor da condi¢do/ acéo
que diverte o convidado. Sendo assim, a experiéncia da diversdo é de responsabilidade do
anfitrido, da qual a expectativa do convidado depende. O entretenimento, no entanto, € a
primeira e 6bvia ligagdo com as dimensdes da experiéncia como pratica hospitaleira.

Enquanto a publicidade torna acessivel a um maior nimero de pessoas 0s produtos e
servicos das empresas, 0 contato direto €, ao possibilitar novas relagcbes comerciais e novos
canais de comunicacdo, uma das melhores formas de vendas e promogéo. Ao concentrar num
mesmo local grande nimero de compradores, as feiras passam a combinar as vantagens da
venda pessoal e da publicidade. Neste sentido, dimensiona-se que:

Feiras comerciais e exposicbes combinam uma diversidade de elementos de
comunicagdo. O stand de um expositor, por exemplo, cria um cenario de servico
pequeno em si mesmo (...), e existem folhetos que podem ser apanhados, videos para
assistir e pessoal de vendas para contatar pessoalmente (LOVELOCK e WRIGHT
2001, p. 313).

A logistica organizacional de uma feira estd voltada a oferecer qualidade aos
visitantes. Desta forma é necessario estar atento as operacdes de servicos que, segundo Correa
e Caon (2002, p. 15) referem-se aos processos que sdo responsaveis por efetivamente executar
e entregar o pacote de valor esperado pelo cliente da prestadora de servico.

1.2 Hospitalidade e lazer

Eventos, na concepg¢do de Junior(2005), sdo mais que apenas uma operacionalizacéo
de procedimentos. Acima de tudo, séo sequencias de determinados momentos desenhados e
projetados para a comunicacao e relacionamento humano. Seja qual for a tipologia, o evento é
uma orquestracdo de multiplos canais de comunicagdo direcionados para um determinado
objetivo. Tais canais pretendem passar, das mais variadas e criativas maneiras, uma
mensagem a um determinado publico. Desta perspectiva, todo o esfor¢co empreendido para
captar um determinado perfil de cliente/convidado e construir, no sentido de proporcionar, um
ambiente ou cenario adequado para o recepcionar, hospedar, alimentar e entreter implicam
obrigatoriamente as dimensdes da hospitalidade.
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Para a compreensdo dos eventos, estes podem ser classificados quanto a:

- abertura: abertos (permite a entrada de quaisquer interessados) ou fechados (destinam-se a
grupo especifico de convidados);

- tipo de adesdo: gratuitos ou pagos;
- abrangéncia: municipais, regionais, nacionais ou internacionais;

- finalidade: cultural, comercial, religioso, artistico, assistencial, cientifico, educativo,
promocional, politico, folclérico, entre outros;

- frequéncia: semestral, anual, bianual etc.;

- tamanho (em numero relativo de participantes): pequeno, médio ou grande (PAIVA e
NEVES, 2008, p. 7).

A FEICAP pode ser classificada como um evento misto, aberto, do tipo de adeséo que
deve ser paga, de abrangéncia regional, finalidade cultural, comercial/de negdcio, artistico e
promocional. A frequéncia em que ocorre é a cada dois anos de tamanho considerado grande
em relacdo ao numero de visitantes x habitantes. Foram registrados 78 mil visitantes neste
evento, sendo a populag4ao do municipio de menos de 30 mil habitantes.

O ciclo mercadolégico (vender, comprar, fidelizar) simula o ciclo da dadiva (dar,
receber, retribuir) na busca do vinculo entre os representantes da oferta e da demanda. Mas
sendo a relacdo oferta/demanda regida pela I6gica econémica, apenas o calculo pela satisfacdo
de interesses e necessidades aproxima ou afasta os ofertantes e compradores. Dai emerge 0
campo da hospitalidade como recurso e potencial coadjuvante na dificil tarefa de conquistar
clientes/consumidores (JUNIOR, 2005).

A dimenséo coletiva da experiéncia de um evento requer ambiéncia e temporalidade
Unicas, especialmente definidas para influenciar, apresentar, provocar ou despertar emocdes,
desejos e concepcdes nos participantes. O planejamento e controle desses fatores indutores
sdo possiveis por meio dos ambientes, cenarios e espacos de hospitalidade construidos,
segundo as experiéncias sancionadas e pretendidas pelo poder organizador (econdémico,
politico, social).

A hospitalidade € uma experiéncia de inter-relacionamento pessoal, cuja fruicdo
baseia-se nos sentidos humanos dessa experiéncia relacional, sempre dependentes dos cédigos
dos discursos imersos nas praticas de recepcao, entretenimento e gastronomia. (JUNIOR
2005, p. 118). Nos escritos de Castelli (2005, p.141) percebe-se que a hospitalidade é
considerada um importante insumo do produto turistico de uma regido ou nacéo.

Nas feiras a area do lazer vem ganhando dimensGes ampliadas no conjunto de servigos
buscados pela sociedade e a hospitalidade esta intimamente ligada as ofertas destinadas ao
lazer.

Pinto (1998) entende o lazer como uma vivéncia privilegiada do ladico e que se
caracteriza com interacdes entre os individuos em busca da ludicidade, da dignidade, do
respeito ao sujeito como cidaddo e sua compreensdo como campo de humanizagdo das
relagOes, dando mais sentido aos fatos e valor aos desafios como temperos da vida.
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1.3 Importancia de avaliar a satisfacao

Na perspectiva de Melo (2003), a satisfacdo do cliente pode ser alcancada por meio de
uma sequéncia de agdes, como: identificacdo das suas necessidades; oferta de um produto ou
servico que atenda a essas necessidades; a medicdo do nivel de satisfagdo do cliente e a
adocdo de medidas voltadas para antecipar-se ou corrigir eventuais falhas.

Para Lopes e Ribeiro (s.d) a pesquisa de satisfacdo € um sistema de informacdes que
permite a captagdo dos desejos dos clientes, possui um carater estratégico, fornecendo
informacdes essenciais para que as empresas possam obter vantagens competitivas e se
destacar no mercado.

A satisfacdo dos clientes € um importante indicador de gestdo para as organizacdes.
No entanto, para alimentar este indicador é preciso ouvir as necessidades e expectativas dos
clientes, buscando a satisfacdo méaxima dos mesmos em relacdo aos servigcos prestados.
Constitui-se a satisfacdo do consumidor em importante fonte de estratégia competitiva das
organizagOes, surge a necessidade de se medir esta satisfacdo. Inumeros estudos e modelos
tém sido criados para buscar estas medidas de modo a melhor atender as necessidades de as
empresas entenderem o nivel de (in) satisfacao de seus clientes (FROEMMING, 2002).

As informagdes sobre os niveis de satisfacdo dos clientes constituem uma das maiores
prioridades de gestdo nas empresas comprometidas com qualidade de seus produtos e servicos
e, por conseguinte, com os resultados alcangados junto a seus clientes. Intimamente ligada aos
processos de qualidade, que fortalecem a competitividade das empresas, a pesquisa sobre a
satisfacdo de clientes insere-se entre 0s pré-requisitos que sustentam acOes eficazes de
marketing.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa se classifica como Survey, que, segundo Malhotra (2001), emprega um
questionario estruturado aplicado a uma amostra de uma populacdo e que se destina a obter
informacdes especificas dos entrevistados no caso o0s visitantes da Feira.

Os questionarios foram aplicados a partir do terceiro dia, em todos os turnos da feira,
por um grupo de 10 estudantes vinculados ao curso de Administracdo do campus de Trés
Passos, da UNIJUI. O questionario apresenta as variaveis agrupadas em trés dimensées, sendo
elas “Eventos Centrais e Atrag0es Permanentes”, “Organizagdo” e “Servigos”, que foram
mensuradas por meio de uma escala intervalar do tipo Likert de cinco pontos, variando de “muito
insatisfeito” “1,0 ponto” até “muito satisfeito” “5,0 pontos”. Além disso, foram coletadas
informacOes para a caracterizacdo dos respondentes da pesquisa, bem como foi viabilizada
questdo aberta para opinar sobre sugestdes de eventos ou infraestrutura para qualificar futuras
feiras.

Os dados foram obtidos por meio de entrevista pessoal, sendo que a equipe de pesquisa
inicialmente abordava as pessoas, se identificava e explicava rapidamente a natureza e 0s
objetivos da pesquisa. Em seguida os sujeitos eram convidados a participar da pesquisa para
avaliar a sua satisfacdo com relagdo a Feira.

Foram entrevistados 363 visitantes no periodo de 18 a 21 de abril. A amostra caracteriza-
se como ndo probabilistica por conveniéncia. Apds a realizacdo da coleta de dados procedeu-se
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uma triagem dos questionarios para verificar a validade dos mesmos e em seguida foi realizada a
tabulacéo.

Para este estudo delimitou-se como sujeitos da pesquisa os visitantes da FEICAP com
vista a analisar os atributos que influenciam na satisfacdo dos fatores hospitalidade e lazer.
Destaca-se que o nimero de visitantes na feira girou em torno de 78 mil na sua 13%dicéo no
ano de 2015.

Tabela 01 - Total de visitantes e nUmero de visitantes entrevistados na 132 FEICAP.

A Total de Amostra
no isi

Visitantes Visitantes Entrevistados
o 78.000 363

Fonte: Dados da pesquisa — DACEC/UNIJUI — Abril de 2015

Os atributos definidos para mensurar a satisfacdo dos visitantes, no fator hospitalidade,
classificados em um grupo de servicos e organizacdo da feira, foram: Sistema de
comunicacdo/informacdo, atendimento/recep¢do no parque, divulgacdo da feira, horario de
visitacdo publica, organizacdo dos pavilhdes e mobilidade do parque, decoracdo no parque,
estacionamento, seguranga, limpeza, qualidade das refeicdes e lanches. Da mesma forma os
referentes ao fator lazer, representados pelos eventos centrais e pelas atragcdes permanentes da
feira, foram: produtos e mercadorias ofertados, shows, parque de diversdes, setor
agropecuario e as modificacOes realizadas no parque.

3 RESULTADOS

Os resultados da pesquisa de satisfacdo, identificados nos levantamentos descritos
anteriormente, repassados as entidades promotoras do evento e que servirdo para sua
avaliacdo do evento estdo a seguir apresentados.

3.1 A Feira FEICAP

A FEICAP — Feira da Indastria, Comércio, Agropecuaria e Servigos de Trés Passos - se
constitui em um importante espaco para evidenciar a pujanca € o desenvolvimento de Trés
Passos e da regido Celeiro no Noroeste do estado do Rio Grande do sul. Ja existe ha mais de
trés décadas. Realiza-se no més de abril e a cada dois anos, construindo uma mescla de
cultura, lazer, educagéo, economia, tecnologia e negocios. Participam, como visitantes, entre
70 a 80 mil pessoas por edicdo. A marca do evento é reconhecida e elogiada por autoridades,
expositores, estrangeiros, visitantes e liderangas que dele participam.

3.2 A satisfacao dos visitantes referente a hospitalidade e lazer
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Analisando o levantamento feito com os 363 visitantes, identifica-se o seguinte perfil:
51% homens e 49% mulheres, a maior participacdo esta na faixa etaria entre 18 a 29 anos
(42,6%), seguida da faixa etaria composta de pessoas de 30 a 39 anos (18,1%).

A maior parte dos entrevistados gastou durante a feira uma média de R$ 101,00 a R$
300,00 reais (37,2% dos respondentes), sendo que a proxima faixa de gastos com maior
namero de respondentes é até R$ 100,00 (27,4%).

Quanto ao estado de origem dos visitantes, 98,9% sao do Rio Grade do Sul e os demais
sdo oriundos de Santa Catarina e Parana. Com relacéo a frequéncia de visitacdo, a maioria dos
respondentes frequentou a feira duas a trés vezes (52,2%), sendo que a frequéncia de visitacao
de cinco vezes ou mais vem em seguida (19,3%).

Grande parte dos entrevistados apontou como meio de deslocamento para a feira o carro
(95,9%) e quando questionados sobre quantas pessoas vieram visitar a feira 32,6% disseram
terem vindo sozinhas e 22,7% acompanhadas de mais duas pessoas.

O grafico n° 01 apresenta o indice de satisfacdo com o fator Lazer, obtendo entre todos os
atributos questionados uma média maior que 80% dentre os visitantes da 132 FEICAP.

Os produtos, mercadorias e servi¢os ofertados durante a feira se destacam no quesito
satisfacdo (87,6%), os shows (85,4%) e as modificacbes/melhorias realizadas no parque de
exposicoes também aparece com grande destaque (84,9%).

Gréfico 01: Nivel de Satisfacdo dos visitantes da 132 FEICAP - Fator Lazer

Maodificagdes no Parque de Exposigies
Setor Agropecuario

Parque de diversdes

Shows

Produtos, mercadorias e servigos ofertados

Il
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Fonte: Dados da pesquisa — DACEC/UNIJUI — Abril de 2015

O gréafico n° 02 apresenta o indice de satisfagdo com o fator Hospitalidade, obtendo
uma média entre todos os atributos questionados de 78,2% dentre os visitantes da 132
FEICAP.
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Grafico 02: Nivel de Satisfacédo dos visitantes da 132 FEICAP - Fator Hospitalidade
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Fonte: Dados da pesquisa — DACEC/UNIJUI — Abril de 2015

No geral, o nivel de satisfagdo com a 132 FEICAP foi alto atingindo 89,8% expressando
avaliacdo muito satisfatoria. O item que aponta o maior indice de insatisfacdo por parte dos
visitantes é o estacionamento, 46,1% dos entrevistados afirmaram se sentir insatisfeitos com
este atributo, insatisfacdo essa que gera desde o dificil acesso, quanto ao alto valor cobrado
por estacionamentos privados situados aos arredores do parque.

3.3 A operacionalizagdo do processo - parceria FEICAP e Unijui

Em termos dos motivos que levam as institui¢cGes a cooperar, da parte das universidades, a
cooperacdo é vista como uma forma de interagir com o ambiente, realizando trocas de
conhecimentos tedrico-praticos, buscando um l6cus para a pesquisa e a extensdo e
contribuindo na socializagdo deste conhecimento para a comunidade. De parte das
organizacles, a cooperacdo é percebida como um meio de prover a solucdo para algumas
dificuldades gerenciais, tecnolégicas e de conhecimento em geral, bem como incorporar 0s
desafios da inovacédo, além do interesse em ganhar acesso privilegiado ao conhecimento que
veicula na universidade cuja funcdo também é gerar talentos para a sociedade.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os resultados obtidos corroboram a importancia de pesquisas continuas no que tange
as avaliacbes de satisfacdo. Além de ser um importante laboratério de aplicacdo para
académicos, o survey contribui significativamente para a Comissdo Central da FEICAP no
sentido da identificacdo de lacunas e de aspectos que devam ser aperfeicoados, bem como,
fortalece os pontos positivos para uma nova edicao.

O relatério de pesquisa apresentado neste ano servird como ponto de partida para que
todas as comissfes que integram a FEICAP iniciem o planejamento da Feira de 2017. As
melhorias feitas para esta edicdo resultaram em indicadores de satisfacdo superiores em quase
todos os itens avaliados. Esta evolucdo dos niveis é fundamental em termos deste construto de
avaliagéo.

Dessa forma, a comissdo organizadora municiou-se com informacgdes que permitem
aperfeicoar ainda mais a feira, fortalecendo os aspectos que sdo bem avaliados e melhorando
aqueles que se encontram com indices baixos. Os impactos académicos também sdo
significativos, pois a pesquisa permitiu aos alunos interagirem em todas as etapas de um
processo de pesquisa e extensao.

Para a sociedade também sera interessante verificar que a FEICAP importa com o que
acontece ao seu redor e principalmente com a satisfacdo de seus visitantes, pois o trabalho em
conjunto das entidades promotoras (CACIS, SINDILOJAS, STR e Prefeitura Municipal),
procura estar sempre em constante atualizacdo, para melhor atender a demanda do mercado
consumidor e sempre oferecer as melhores atragdes e servigos.

Para Unijui, poder contribuir com o desenvolvimento local tanto da feira quanto da
regido em si, vem ao encontro do propoésito da Universidade, da atribuicdo de interesse
bilateral comunidade/universidade, pois envolver os académicos, a estrutura e 0S
colaboradores neste projeto é algo valioso e com grandes resultados.

Sabendo que é cada vez mais importante que as empresas usem informacGes de
mercado, isto €, aquilo que os clientes desejam e estdo dispostos a pagar para obté-lo, usar
subsidios disponiveis no mercado exige mais do que a simples aquisicdo de dados, €
necessario que esses se integrem ao processo de decisdo que determina o que a empresa €
capaz e 0 que esta disposta a apresentar. Sabe-se que ndo é suficiente coletar dados. Estes
devem ser traduzidos em informacgdo. As informacgdes precisam ser traduzidas em
conhecimento relevante sobre clientes existentes ou potenciais, ou seja, devem-se combinar
dados da transacdo e dados pessoais como estratégia para atingir o consumidor, garantindo
melhores resultados e satisfacdo. Portanto, faz-se necessario trabalhar duramente para coletar,
distribuir e utilizar os dados certos, gerando a satisfagdo dos clientes.

As dimensdes da experiéncia das pessoas de acordo com seu nivel de envolvimento
possibilitam aos coordenadores de eventos desenvolverem formas de ativar os sentidos e
emocOes de consumidores, satisfazendo suas expectativas e necessidades. Um evento/feira,
compreendido e trabalhado nessas acepcOes, tem a capacidade de alterar o senso de realidade
espaco-temporal e a percep¢éo critica dos consumidores por meio das a¢des de hospitalidade
e lazer nos mdltiplos cenarios e ambientagdes. A qualidade da experiéncia se traduz na
hospitalidade do evento percebida pelo convidado/visitante (hospede/cliente) e que se
estendera e influenciard em produtos, servicos, marcas e imagem a ele relacionados. Todo
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turista gosta de ser bem recebido no local que visita e, com certeza, a hospitalidade é peca
fundamental nesse processo, pois envolve o ato de receber. A FEICAP age com o intuito de
proporcionar ao visitante lazer, diversdo, negocios, cultura e busca, através das constantes
pesquisas, avaliar para melhorar o grau de satisfacdo do visitante.

O caso da FEICAP reforca as proposicdes da importancia de avaliar o nivel de
satisfacdo de seus visitantes. E uma pratica que acontece em parceria com a Unijui —
Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul, propiciando a agregagéo
de melhorias continuas substanciadas pelo foco em seu publico-alvo. Esta mesma pesquisa
também é realizada junto aos expositores da feira, portanto, também envolve os protagonistas
dos stands empresariais visando negdcios, porém para fins deste artigo fez-se o recorte de
analise com os visitantes enfocando os atributos de hospitalidade e lazer. Reflexdes futuras
certamente abarcardo os resultados das pesquisas junto aos expositores.

Para atingir este objetivo foram coletadas informagfes com 0s visitantes por meio de
entrevista semiestruturada, sendo possivel, analisar e identificar fatores a serem melhorados.
Observou-se que os sujeitos da pesquisa estiveram comprometidos com o estudo, desde a
abordagem até o final dos questionamentos.

Contudo, pela base tedrica apresentada neste artigo e corroborada pelos estudos
praticos que se deram por meio das entrevistas e acompanhamento pessoal, fica nitidamente
confirmado que o processo desenvolvido pelos organizadores da FEICAP em prol da
satisfacdo dos visitantes, obtiveram Otimos resultados e que a inser¢cdo da Universidade
através da extensao realizada pela pesquisa de satisfacdo contribui para o desenvolvimento da
feira, juntamente com a comunidade num geral.

Apobs concluir esta etapa, 0s pesquisadores se creditam em ter um parecer claro da
situacdo que se desenhou durante a FEICAP e assim podem construir um documento
sistematizador que possibilitara ser usado como um norteador para as proximas edicGes da
feira. O evento de apresentacdo dos resultados junto a direcdo da feira e junto aos realizadores
e apoiadores do evento se configurou decididamente em momento de extensionalidade da
universidade com a sociedade e momento de contribuicdo impar para a qualificacdo de
eventos futuros.
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