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Resumo: O Brasil possui milhdes de usuarios de internet guiezam o servico de banda larga
fixa. Entretanto, esse servi¢co possui altos indigeseclamacao, demonstrando a insatisfacdo dos
usuarios brasileiros. O avanco da tecnologia nososi@e comunicacdo tem permitido maior
amplitude as reclamacdes dos usudrios e maior tacanformacdes entre os consumidores de um
servico ou produto, o que tem obrigado as empradasscarem diferenciacdo pela qualidade em
suas ofertas. Nesse contexto, o presente traballeod objetivo de validar os itens de questionario
sobre a satisfacéo de clientes de uma provedoratdenet em Sao Francisco de Itabapoana, RJ,
utilizando para isso o0 método de Lawshe. Na elaffiwado questionario foi realizada uma
consulta a literatura, bem como dados da pesquisaabrealizada pela Agéncia Nacional de
Telecomunicagcbes (ANATEL) referente aos aspectgerekiacdo do servico de internet banda
larga fixa no Brasil. Foram selecionados 15 iterestmentes ao tipo de servigo oferecido pela
provedora de internet. Esses itens foram divididos quatro dimensdes: “Comunicacao”,
“Desempenho Técnico”, “Financeiro” e “ManutencaoAssisténcia Técnica”. O questionario foi
aplicado a 52 clientes da provedora em analise,peoiodo de abril a maio de 2017, sendo
oferecidas as seguintes opcdes de respostas pala item do questionario formulado: (1) Nao
Essencial; (2) Essencial; (NS) N&o sei/Prefiro mgonar. Concluiu-se pela aplicacdo do método
de Lawshe que todos os 15 itens indicados no gueésio foram considerados essenciais e, por
iIsso, deveriam ser mantidos.
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1. INTRODUCAO

A internet é uma ferramenta de pesquisa, socidag entretenimento fundamental na
sociedade contemporanea. Apesar do pouco tempeudadvento, comparada a outros meios de
comunicacao, se apresenta em todos os setoresiddagite e de forma muito presente no dia a dia
das pessoas. (CASTELLS, 2004)

O servigo de prestacdo de internet € um dos mdisadbs no Brasil, Segundo a CETIC
(Comité Gestor da Internet no Brasil, 2016), quelena posse, 0 uso, 0 acesso e 0s habitos da
populacdo brasileira em relagcéo as tecnologiaafdemacéo e de comunicacdo, 58% da populagéo
brasileira usam a internet. O que representa 10®es de usuarios de internet no pais.

Os brasileiros figuram entre os maiores usuariomando das redes sociais combazebooke
servicos via streaming, comoYmutube por exemplo. Entretanto, apesar da grande demaorda
esse servico, a internet banda larga no pais apeaoec altos indices de reclamacgéo, somente atras
da telefonia fixa e mével (ANATEL, 2016). Ainda seglo a Anatel (2016), em 2015 o servico de
internet banda larga teve um aumento aproximadé08é em suas reclamacfes em relacdo ao
volume aferido no ano anterior.
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Segundo Hooley, Piercy e Nicouland (2010), em naeion cenario de grande competitividade
no mercado, as organizacdes tem adotado o cliem® ceu foco estratégico para obtencdo dos
objetivos a longo prazo. Dessa forma, as emprestas @tilizando indicadores de satisfacdo dos
clientes em conjunto com critérios financeiros drasis de medicdo do desempenho geral,
demonstrando a maior prioridade que passarambaliatéi geracao de satisfacdo do cliente.

Nesse contexto, 0 objetivo deste trabalho foi aalms itens de questionario sobre a satisfacao
da qualidade dos servigos de uma provedora denetfesegundo a percepg¢ao dos clientes em Sao
Francisco do Iltabapoana-RJ.

2. REVISAO DE LITERATURA
2.1 Sao Francisco de Itabapoana

S&o Francisco de Itabapoana € um municipio locklizep norte do Estado do Rio de Janeiro.
Faz parte da microrregido de Campos dos Goytacaaesjesorregidao do Norte Fluminense. O
municipio faz divisa com o estado do Espirito SABGE, 2010).

Segundo dados disponibilizados pelo Instituto Beasi de Geografia e Estatistica (IBGE)
estima-se que sua populacédo era de 41.354 hakitaotano de 2010 com estimativa de 41.240
habitantes para o ano de 2016. Sua &rea de unielaierial € 1.122,438 km2. A economia local
gira em torno do agronegocio, sendo a cana-de-agipaoduto de maior cultivo na regiao. O
indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM)aulado em 2010 foi de 0,639, ocupando
a penultima posicao entre os municipios do estad®id de Janeiro (IBGE, 2010).

2.2 Qualidade em Servicos

Segundo Campos (2004), produto ou servi¢o de qddié aquele que responde as expectativas
e necessidades do consumidor de forma confiAvgliragacessivel e no prazo de tempo correto.
Atender as necessidades do cliente de forma cahfééfornecer um produto isento de defeitos, ou
quando se trata de servigos € oferecer um sergipdahas.

As empresas por sua vez, em busca de vantagem ftitdrap&m buscado cada dia mais
melhorar o aspecto da qualidade nos produtos dcesrgue sao oferecidos (MACHADO;
QUEIROZ; MARTINS, 2005). Ha uma relacdo entre qiedie e vantagem competitiva, que
demonstra que ser competitivo é ter maior prodidideé quando comparada aos concorrentes e o
gue de fato garante a sobrevivéncia da empresa& eompetitividade (CAMPOS, 2004).

Na orientacdo para gerir a qualidade dos servigis cbmponentes devem ser levados em
consideracao: a qualidade do servi¢o fornecido igfpaste operacional), e a percepcao do cliente
referente a esse servico.

No caso dos servicos, a qualidade é caracterizsldacppacidade de proporcionar satisfacao aos
clientes. Essa satisfacdo esté ligada a superacddmdas expectativas do préprio cliente, o que
confere subjetividade a todo o processo. “O profind de um servico € sempre um sentimento.
Os clientes ficam satisfeitos ou ndo conforme sxgectativas. Portanto, a qualidade do servigo é
variavel de acordo com o tipo de pessoa”’ (LAS CASZ®®S8 p. 6). Dessa forma, um dos principais
desafios das empresas € conhecer seus clienteg)etessidades, desejos e identificar a demanda.

Na literatura servico é avaliado geralmente poretides ou caracteristicas, sendo considerado
como dimensdes mais importantes as necessidaaee&ativas do cliente. Zeithaml, Parasuraman
e Berry (2014) classificaram o termo com “Dimensé@$ualidade” que descreve tais dimensodes.
S&o citadas algumas das dimensdes da qualidadennmpaitantes em servigo:

- Atendimento: atencao dos funcionarios no corntatuo os clientes.
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- Confiabilidade: capacidade de realizar o serdigdorma certa e confiavel.

- Competéncia: ser dotado de habilidade e conhettnpara efetuar o servico.

- Consisténcia: nivel de auséncia de variabilidamde especificacdes e servico prestado.

- Credibilidade: confianca e honestidade no servico

- Acesso: facilidade de contato e proximidade.

- Comunicacao: informacéo em linguagem de facilp@®nsao ao cliente.

- Resposta: desejo de auxiliar o cliente e fornenim rapido do servico.

- Conveniéncia: disponibilidade dos beneficios elvigo em qualquer hora e lugar.

- Velocidade: agilidade para iniciar e finalizaatendimento.

- Flexibilidade: capacidade de alteracdo do servico

- Tangiveis: aparéncia das facilidades fisicassqga@scomunicacdo material e equipamentos.

- Seguranca: que nao ofereca risco a vida e sanidiedte.

- Entender o cliente: busca para conhecer o clengigais sdo suas necessidades.

Quando uma empresa prestadora focaliza seus esfosca cumprir as dimensdes da qualidade
ela alcanca a fidelidade dos clientes, pois ofergoeservico que satisfaz as necessidades do
cliente, que por sua vez sendo fiel torna-se suaanarma demarketing(KOTLER; KELLER
2011).

3. METODOLOGIA
3.1 Elaboracéo e Validacao do Questionario

Para elaboracdo do questionario foi realizada usstqpsa a literatura para obtencdo das
principais contribuicdes teodricas existentes sabngercepcdo do cliente quanto a avaliagdo de
servi¢os. Para validacdo dos itens foi utilizado&odo de Lawshe (1975).

Segundo Araujo (2015), o método de Lawshe ¢é apigana estabelecer e qualificar a validade
dos conteudos em diversas areas das pesquisasnizaléO método baseia-se em respostas de
especialistas a questionarios estruturados conupirg fechadas.

De acordo com Salles et al. (2015), por meio dood@# estabelecida a essencialidade dos
itens, para isso deve-se calcular a frequéncidivel@o) denominada como frequéncia relativa
essencial (FRsencig- Os dados séo tabulados e, por meio do célcul@zfo entre o nimero de
respondentes que optardo pela opcéo “(2) esseramatdtal de entrevistados, com excecdo dos que
escolherdo “(NS) néo sei/ prefiro ndo opinar”, édzba frequéncia relativa (%) dos respondentes
gue consideram o item com essencialg{ERid.

Apéds determinada a BERenciade cada item é entdo calculado o valor do Conalidlity Ratio
(CRV), estabelecendo o CRM.uiadode cada item, utilizando a equacéao (1):

CVR = ne-N(';j D
2

Onde “n” corresponde ao numero de especialistas que foatassicada item com “essencial” e “N”
equivale ao numero total de respondentes, com aaadgs respondentes que marcaram a op¢ao de
resposta “(NS) nédo sei/ prefiro ndo opinar”. Paadac“N” sera calculado o valor de CyR.,
adotando-se os valores calculados nos estudos denjVPan e Schunmsky (2012) com nivel de
significancia de 5%.

Os itens considerados validos, a partir da aplecagimétodo de Lawshe, sdo entdo mantidos
no questionario, segundo a amostra dos clientesvistados.
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Foram analisados 15 artigos sobre qualidade entgesrpara compor os itens do questionério e
suas respectivas relevancias (Tabela 1). Tambémfatilizados dados da pesquisa anual realizada

pela ANATEL referente aos aspectos da prestac&eago de internet banda larga fixa.

Tabela 1: Itens e dimensdes do questionario dsfagdio sobre a qualidade de servigo de internet,
segundo a percepc¢ao dos clientes, com o0s respeetiNores

Itens / Dimensdes *Autores
Comunicacao Al | A2 | AB | AA | A5 | A6 | A7 | A8
1 - A operadora cumprir 0 que promete e divulgasam
L X X X X

publicidade
2 - Clareza das informac¢des nos planos de servico X X
Atendimento Al | A2 | AB | A | A5 | A6 | A7 | A8
3 - Pouco tempo de espera para falar com o atendent X X X X X
4 - Educacao e Cortesia no atendimento X X X X X X X
5 - Capacidade dos atendentes para esclareceiad(idial

. ~ . ~ X X X X X X
orientagdes ou informacdes
Desempenho Técnico Al | A2 | AB | A | A5 | A6 | A7 | A8
6 - Disponibilidade do servigo, ou seja, consego@ssar X
sempre gue preciso
7 - Capacidade de manter a conexdo da internetigedas
8 - Velocidade de navegagdo de acordo com o cadtat X
9 - Qualidade na instalagdo dos equipamentos
Financeiro Al | A2 | AB | AA | A5 | A6 | A7 | A8
10 - Cobranca dos valores na conta de acordo com o
contratado X X X X
11 - Resolucgéo de problema de cobranca pela operado . .
guando solicitado
12 - Resolucéo da alteracao de plano ou condighemmial X X
pela operadora quando solicitado
Manutencéo e Assisténcia Técnica Al | A2 | AB | A | A5 | A6 | A7 | A8
13 - Cumprimento do prazo do servi¢co acordado X X X X X
14 - Capacidade de resolugao do reparo X X X X
15 - Pesquisa de satisfacdo ap0s o servico efetuado X

*Al- PESSANHA (2009)A2- SOUSA (2015)A3- ALBERNAZ; FREITAS (2010)A4- MIGUEL; SALOMI (2004);
A5- NASCIMENTO; LIZARELLI (2014);A6- CAMPOS (2005)A7- SILVA (2006); A8- BAGINSKI NETO (2009);

Tabela 1: Itens e dimensdes do questionario dsfagdio sobre a qualidade de servico de internet,
segundo a percepc¢ao dos clientes, com os respeetivores (continuacao)

Itens / Dimensdes *Autores

Comunicacao A9 A10 | A11 | A12 | A13 | A14 | Al15
1 - A operadora cumprir o que promete e divulgasaen

publicidade X X X

2 - Clareza das informac¢des nos planos de servico X X X
Atendimento A9 A10 | A1l | A12

3 - Pouco tempo de espera para falar com o atendent X
4 - Educacao e Cortesia no atendimento X X X X X
5 - Capacidade dos atendentes para esclarecead{idiar X X X X X
orientacdes ou informacdes

Desempenho Técnico A9 A10 | A11 | A12 | A13 | Al14 | Al15
6 - Disponibilidad_e do servi¢o, ou seja, consego@ssar X X X

sempre que preciso

7 - Capacidade de manter a conexdo da internetigedas X X
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8 - Velocidade de navegacao de acordo com o cadtrat X
9 - Qualidade na instalacdo dos equipamentos X X X X
Financeiro A9 A10 | A11 | A12 | A13 | A14 | Al15
10 - Cobranca dos valores na conta de acordo com o X X X
contratado
11 - Resolucéo de problema de cobranca pela operado
guando solicitado
12 - Resolucéo da alteracao de plano ou condighemmial X
pela operadora quando solicitado
Manutencéo e Assisténcia Técnica A9 A10 | A11 | A12 | A13 | A14 | Al15
13 - Cumprimento do prazo do servi¢co acordado X
14 - Capacidade de resolugao do reparo X X X
15 - Pesquisa de satisfacdo ap0s o servico efetuado

*A9- COELHO (2004)A10- ELEUTERIO; SOUZA (2002)A11- FIGUEIREDO NETO et al. (2006A12- SOUZA;
GRIEBELER; GODOY (2007)A13- ALBUQUERQUE (2002);A14- SARTORELLI; BIANCHINI (2012); A15-
MOTTA; NASCIMENTO (2011).

Fonte: Dados da pesquisa.

O questionario foi aplicado a 52 clientes da provagm analise, no periodo de abril a maio de
2017, sendo oferecidas as seguintes opcoes destaspara cada item do questionario formulado:
(1) Nao Essencial; (2) Essencial; (NS) Néao seiirRr@fio opinar.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir da aplicacédo do método de Lawshe foi patsdentificar a essencialidade dos itens do
guestionario elaborado. As respostas foram tabsladaalculadas as frequéncias relativas, o
CVRcaculado© 0 CVRyitico de cada item, obtendo-se dessa forma a decis@juais itens seriam
mantidos no questionario.

Foram mantidos os considerados validos, segundmastea dos clientes entrevistados que
avaliaram os itens como “essenciais”. Encontrasdabela 2 os itens avaliados, o nUmero de
respondentes que avaliaram o item como essencl dnnumero total de respondentes (N),
excluindo-se aqueles que responderam “(NS) Nad’redifo ndo opinar’, a porcentagem de
respondentes que consideraram o item como essergidécisdo de manter ou excluir os itens.

Todos os itens do questionario aplicado foram rdastipois os valores do CVY{Ruiadoforam
superiores aos valores dos CMR,, segundo a percepcao dos 52 clientes. Sendo assias, 0s

itens se mostraram essenciais.

Tabela 2: Decisdo de cada item de acordo com C\érlado e o CVR critico

Iltem Ne N | %essenciai§ CVRcalc. | CVRcrit. | Decisao
1-A opgrgdora cumprir 0 que promete e divulga M4 | 50 88.0% 0760 0277 Manter
sua publicidade

2 - Clareza das informac¢des nos planos de servig{ 47 | 50 94,0% 0,880 0,277 Manter

3 - Pouco tempo de espera para falar com o atemngedtt | 50 88,0% 0,760 0,277 Manter
4 - Educacao e Cortesia no atendimento 51 | 52 98,1% 0,962 0,272 Manter

5 - Qapamdadg dos aNtenden.tes para Eesclarecer 28 | 52 92.3% 0.846 0272 Manter
davidas, dar orientacdes ou informacdes

6 - Disponibilidade do Servico, ou seja, conseguir| - | 4 92.2% 0,843 0,274 Manter
acessar sempre que preciso.

gu-ecc:jzzamdade de manter a conexao da internet sem | 5 84.3% 0.686 0.274 Manter
8 - Velocidade de navegacao de acordo com o 29 | 52 94.2% 0.885 0.272 Manter
contratado
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9 - Qualidade na instalacdo dos equipamentos 52 | 52100,0% 1,000 0,272 Manter
10 - Cobranca dos valores na conta de acordo co 29 | 52 94.2% 0,885 0,272 Manter
contratado
11 - Resolucéo de pro_b[ema de cobranca pela 22 | a6 91.3% 0.826 0.289 Manter
operadora quando solicitado
12 - Resolugao da alteracao de plano_ ou condicag 36 | a1 87.8% 0756 0,306 Manter
comercial pela operadora quando solicitado
13 - Cumprimento do prazo do servi¢co acordado 47 |48 97,9% 0,958 0,283 Manter
14 - Capacidade de resolu¢ao do reparo 47 | 48 97,9% 0,958 0,283 Manter
15 - Pesquisa de satisfacdo ap0s o servico efetuad®9 | 49 79,6% 0,592 0,280 Manter

Fonte: Dados da pesquisa

A Figura 1 apresenta os itens do questionario dedalecrescente em relacdo a porcentagem
de respondentes que consideraram o item como éssenc

ltem9 V7 7/ i ;iiii/.Z:.@’.ii.i’‘.

emds T
emA T
em3
emi0
tems VT
em2 T
ems
weme
em1
em3 T
tem1
em2

Iltem 7 27

emis

0:% 2(5% 4(5% 6(5% 80I% 100%
Essencialidade

Legenda: 1-A operadora cumprir 0 que promete elgivem sua publicidade; 2-Clareza das informacdes
nos planos de servigo; 3-Pouco tempo de esperafgaracom o atendente; 4-Educacéo e Cortesia no
atendimento; 5-Capacidade dos atendentes pararezstladUvidas, dar orientacdes ou informacgdes; 6-
Disponibilidade do servigo, ou seja, conseguir semesempre que preciso; 7-Capacidade de manter a
conexdo da internet sem quedas 8-Velocidade degagi&e de acordo com o contratado; 9-Qualidade na
instalagdo dos equipamentos; 10-Cobranca dos gat@eonta de acordo com o contratado; 11-Resolugéo
de problema de cobranca pela operadora quanddaahdic12-Resolucdo da alteracdo de plano ou caadic
comercial pela operadora quando solicitado; 13-Cim@mto do prazo do servico acordado; 14-Capacidade
de resolucao do reparo; 15-Pesquisa de satisfag@ooaservico efetuado.

Figura 1: Itens do Questionario por ordem decrdsagnessencialidade
Fonte: Dados da pesquisa.

O item 9 “Qualidade na instalacdo dos equipamerftmstinanimidade entre os entrevistados
em relagdo a ser essencial na prestacao dos serfdgtre os itens pesquisados, foi 0 que teve
maior essencialidade, com taxa de 100%, e demaorséramportante entre os clientes, como citado
por outros autores (COELHO, 2004; ELEUTERIO e SOU2802; FIGUEIREDO NETO et al.,
2006; SOUZA, GRIEBELER e GODOQY, 2007). O referidem foi elencado por Figueiredo Neto
et al. (2006) como um dos itens que compde a @Zaiado consumidor referente a qualidade do
servico prestado, porém que possui menor prioriqaEtante outros itens. Ao contrario dessa
afirmativa, Eleutério e Souza (2002) afirmam qupalidade na instalagdo dos equipamentos é um
dos aspectos mais importantes na prestacao des@aia 0 consumidor, o que vai de acordo com
os resultados obtidos (Figura 1).



@ SI E N P Ro Simpoésio de Engenharia de Produgéo
- Simposioe de Engenharia de "Illlllcﬁll

Universidade Federal de Goias — Regional Catalédo
= 09 a 11 de agosto, Cataldo, Goias, Brasil

O item 4 “Educacdo e Cortesia no atendimento” fiean segundo lugar entre 0os mais
essenciais, com taxa de 98,1%. Sendo o item daigué@so mais citado pelos autores como
fazendo parte dos critérios primordiais para qaakédem servicos, conforme pode ser observado na
Tabela 1. Albernaz e Freitas (2010) declaram quecagfio e cortesia no atendimento séo
importantes, pois compde parte da opinido que entdiira formar a respeito da qualidade do
servico prestado.

O item 14 “Capacidade de resolucao do reparo” aparem uma taxa de 97,9% assim como
item 13, ambos fazem parte da dimenséo “Manuteagssisténcia Técnica”, e surge como quarto
item com maior taxa de essencialidade. O refetelm também foi indicado por outros autores na
literatura (PESSANHA, 2009; MIGUEL e SALOMI, 200MASCIMENTO e LIZARELLI, 2014;
CAMPOS, 2005; ELEUTERIO e SOUZA 2002; ALBUQUERQUR002; MOTTA e
NASCIMENTO, 2011). De acordo com Albuquerque (2002)ores que se referem a assisténcia
técnica sdo determinantes para 0s usuarios néhasibolseu provedor de internet.

O item 13 “Cumprimento do prazo do servi¢co acordagiwesenta uma taxa de essencialidade
de 97,9% entre os itens essenciais do questioffdgara 1), estando de acordo com os resultados
de outros autores (PESSANHA, 2009; ALBERNAZ e FR&ST 2010; MIGUEL e SALOMI,
2004; NASCIMENTO e LIZARELLI, 2014; CAMPOS, 2005;,LEUTERIO e SOUZA, 2002).
Para Albernaz e Freitas (2010), o cumprimento @@ido servigco acordado pela prestadora faz
parte da dimenséo confiabilidade do servico e Ress@009), em seu artigo, afirma que é um item
gue possui alta prioridade entre os demais.

O item 10 “Cobrancga dos valores na conta de acowdoo contratado” exibiu um resultado de
94,2%, assim como o item 8. Esse resultado conamsdatigos de outros autores (PESSANHA,
2009; SOUSA 2015; SILVA, 2006; BAGINSKI NETO 2009;OELHO, 2004; SOUZA,
GRIEBELER e GODOY 2007; ALBUQUERQUE, 2002). Pessaif2009) alega que o item 10
pode ser considerado como critico para a avalidgdoonsumidor e que pode comprometer a
gualidade dos servicos, ao contrario do que afffmaza (2015) que declara tratar-se de um item
importante, mas que entre 0s outros itens essemdai € um dos mais importantes.

O item 8 “Velocidade de navegacédo de acordo conordratado” apresentou um valor de
essencialidade de 94,2% e foi referido pelos asitd@eusa (2015) e Albuquerque (2002). Sousa
(2015) afirma que o item compde um menor grau deoftAncia dentre 0s outros perante 0s
consumidores.

O item 2 “Clareza das informacdes nos planos decedrapresentou 94,0% de essencialidade,
além disso, esse item foi mencionado por outrosresitem seus trabalhos (ALBERNAZ e
FREITAS, 2010; SILVA 2006; COELHO, 2004; MOTTA e S€IMENTO, 2011). Para Coelho
(2004), Motta e Nascimento (2011), o item 2 temangncia mediana entre os itens considerados
essenciais pelo consumidor. Ao contrario do quemafiSouza, Griebeler e Godoy (2007) que
alegam que o item 2 “Clareza das informag¢0es rmsoplde servico” desponta entre os de maior
prioridade entre os itens considerados essenciais.

O item 5 “Capacidade dos atendentes para esclaiéeitas, dar orientacdes ou informacgdes”
com 92,3%, e corrobora com autores na literatursudtada (PESSANHA 2009, SOUSA 2015,
ALBERNAZ e FREITAS 2010, MIGUEL e SALOMI, 2004; NBCIMENTO e LIZARELLI
2014; CAMPOS 2005, COELHO, 2004, ELEUTERIO e SOW002; FIGUEIREDO NETO et al.
2006; SOUZA, GRIEBELER e GODOY 2007; MOTTA e NASCOHEHMTO, 2011). Motta e
Nascimento (2011), declaram que os usuarios atrihuea alta importancia ao item 5, o que vai de
acordo com a afirmacéo de Figueiredo Neto et 80§ que alega em seu artigo que o item 5
possui um alto nivel de expectativa para os clgnte

O item 6 “Disponibilidade do servico, ou seja, GEuer acessar sempre que preciso” teve um
resultado de 92,2% de essencialidade e foi aporgadoutros autores (SOUSA 2015; COELHO
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2004; ALBUQUERQUE, 2002; SARTORELLI e BIANCHINI, 2@). De acordo com Sartorelli e
Bianchini (2012), a disponibilidade do servico nélaum critério predominante na escolha do
prestador de servi¢o, 0 que vai ao encontro dodiu&ousa (2015), o qual afirma que o item 6
apresenta menor grau de importancia na hora déhasto fornecedor do servico pelo cliente.

O item 11 “Resolucédo de problema de cobranca pgmeadora quando solicitado” com 91,3%
essencialidade, corroborando com resultados desaintores (PESSANHA 2009; MIGUEL e
SALOMI, 2004). Segundo Pessanha (2009) a resoldg&oproblemas informados pelos clientes
constitui uma parte critica na composicédo da qadédlos servicos prestados.

Os demais itens do questionario também foram ceraids essenciais, como 0s anteriores ja
citados, porém com menor taxa de essencialidagar@i). Os itens ficaram elencados da seguinte
forma:

O item 1 “A operadora cumprir 0 que promete e djgutm sua publicidade” foi mantido, de
acordo com a porcentagem de 88% de essencialisegieéido dos itens: 3 “Pouco tempo de espera
para falar com o atendente”; 12 “Resolucdo da ajéer de plano ou condicdo comercial pela
operadora quando solicitado” e 7 “Capacidade detenanconexao da internet sem quedas” com
respectivamente 88%, 87,8% e 84,3% de essencialidaios esses itens foram elencados por
outros autores (Tabela 1).

Por ultimo na classificacdo dos itens essencia@mifp item 15 “Pesquisa de satisfacdo apos o
servigo efetuado”. O item 15 denotou uma taxa dé6% e essencialidade e foi mencionado por
Silva (2006).

5. CONCLUSAO

A pesquisa foi efetiva, pois através da aplicac@s duestionarios aos clientes de certa
provedora de internet banda larga fixa, foi podsiwaliar os itens do questionario que foram
elencados a partir de pesquisas e artigos anteriore

Foi possivel concluir que na dimensédo “Comunicagéofnposta pelos itens 1 e 2, o item 2
“Clareza das informacdes nos planos de servico'¢cdosiderado o mais importante, com 94% de
essencialidade.

Na dimensao “Atendimento” formada pelos itens & 4 item 5, o item mais essencial foi o
item 4 “Educacéo e Cortesia no atendimento”, coa the 98,1% de essencialidade.

A dimensédo “Desempenho Técnico”, constituida pétass: 6, 7, 8 e 9 do questionario, teve
como item com maior valor de essencialidade o 8é/Qualidade na instalagdo dos equipamentos”
com 100% das respostas como essenciais.

No que tange a dimenséo “Financeiro”, formada pigdos: 10, 11 e 12, o item que teve maior
porcentagem de essencialidade foi o item 10 “Calaratos valores na conta de acordo com o
contratado” com 94,2% de essencialidade.

Na ultima dimensao, “Manutencao e Assisténcia Te@ncomposta pelos itens 13, 14 e 15 do
questionario, houve um empate referente ao itens essencial, segundo os respondentes. O item
13 “Cumprimento do prazo do servico acordado” eemil4 “Capacidade de resolucéo do reparo”
obtiveram o mesmo valor de 97,9% de essencialidade.

Dessa forma, através da aplicacdo dos questior&mtiizacdo do método de Lawshe, os itens
do questionério foram validados e mantidos confasseesultados, sendo os 15 itens considerados
essenciais pelos clientes na prestacao do seriguatnet banda larga.
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