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RESUMO: Este trabalho teve como objetivo levantar se os servicos prestados pelas empresas de
internet na regido de Venda Nova do Imigrante/ES estdo sendo prestados com qualidade. A
importancia do tema se da pelo fato de como tem se tornado dificil conseguir a satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes em um mercado tdo competitivo. O artigo constitui-se de uma pesquisa
descritiva com abordagem de carater qualitativo e quantitativo e para a coleta de dados foi utilizado
como instrumento um questionario com perguntas objetivas e discursivas para que os respondentes
pudessem expor seu ponto de vista em relacdo a prestacdo de servicos das empresas que ho
momento estdo contratadas. Pode-se concluir que a qualidade da prestacdo de servicos oferecida
pelas empresas de internet aos respondentes, ndo sdo de qualidade, porém devido a falta de
concorréncia no mercado, a maioria destes recomendaria a contratacéo dos servigos destas.

PALAVRAS CHAVE: Qualidade. Servicos. Satisfacéo.
AREA DO CONHECIMENTO: Ciéncias Sociais Aplicadas.

1 INTRODUCAO

A internet é um conjunto de redes de computadores interligadas entre si, que proporciona
acesso a informacdo. Esta possui uma linguagem propria de protocolos que fazem comunicacao
entre dois computadores (BOGO, 2011).

Na década de 60 surgia a internet como uma nova forma de comunicagdo que proporcionaria
um melhoramento na agilidade de mandar e receber informagfes, porém era algo restrito a maioria
das pessoas. Somente na década de 90 a internet foi liberada em todos os paises, facilitando e
melhorando a comunicacéo e a troca de informacgéo (BOGO, 2011).

Com o0 avancgo tecnolégico ao longo dos anos aparelhos como computadores e celulares se
tornaram equipamentos do dia a dia, estes com acesso a internet e ao alcance das pessoas,
possibilitando vantagens tanto para o comércio quanto para o consumidor (CALADO, 2010).

Como a concorréncia esta crescendo, o consumidor acaba tendo mais op¢des sobre os
servigos de internet, forcando as empresas a buscarem atrativos diferenciados, fazendo com que os
consumidores as escolham.

A prestacdo de servicos € uma atividade que estd em contato direto com o cliente, a
exceléncia do servigco € uma maneira de fidelizar e aumentar o nimero de clientes para a empresa,
maximizando seus lucros (ALVES; SANTOS, 2010).

A questdo da qualidade ja é antiga. Ha muito tempo atrds algumas empresas ja se
preocupavam em realizar servicos com qualidade e hoje mais que nunca, elas estdo em busca de
melhorar essa atividade se empenhando na diferenciacdo, mas garantindo a qualidade destes
servigos prestados (FRITSCH, 2000).

Com toda a informacéo e facilidade ao acesso a tudo, gracas a internet, as empresas ainda
tém dificuldade em oferecer um servico de qualidade para seus clientes, como se pode observar na
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internet onde se encontra com frequéncia reclamacdes de usuarios em relacdo a qualidade dos
servicos prestados.

Atualmente se manter no mercado sem diferencial ndo é o suficiente para se obter lucros e
garantir a sobrevivéncia da empresa. E preciso medir o grau de satisfacdo dos seus clientes quanto
aos servicos prestados, procurar surpreendé-los, ter novas atitudes para sempre melhorar. Também
cabe identificar os pontos negativos e positivos para administra-los da melhor maneira possivel para
que isso se transforme em uma vantagem competitiva (VIEIRA, 2007).

O objetivo da pesquisa foi verificar se os servicos prestados pelas empresas de internet estdo
satisfazendo as expectativas dos usuérios. Entdo diante deste exposto chega-se a seguinte questéo:
A prestacdo de servigcos ofertada pelas empresas de internet estid sendo realizada de forma
satisfatoria?

A pesquisa sobre a qualidade no servico prestado pelas empresas de internet é de relevancia
pelo fato de que as pessoas ndo conseguem mais sobreviver sem estarem conectadas e como tem
se tornado dificil conseguir a satisfacao e fidelizacdo dos clientes em um mercado tdo competitivo. A
internet nos dias atuais tem sido usada para fins culturais, comerciais, académicos, entre outros,
sendo também o principal meio de comunicagéo e interacdo das pessoas, entdo a qualidade dos
servigos prestados é um dos fatores necessarios para que as empresas se mantenham no mercado.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 HISTORIA DA INTERNET

A internet foi desenvolvida na época da Guerra Fria, onde os Estados Unidos utilizavam para
manter contato com a sua base militar e por meio dela passavam todas as informagfes necesséarias
para facilitar o seu contra ataque e reforcar suas tropas. Nessa época a internet era chamada de
APARNET e foi desenvolvida pela empresa ARPA (Advanced Researchand Projects Agency) que
através de um Backbone (uma espinha dorsal da internet, onde corre o principal trafego e interliga
varios pontos de presenca) onde era passado por debaixo da terra fazia com que os militares e
pesquisadores se comunicassem sem ter um centro definido ou uma rota Unica para as informagdes,
tornando-se uma rede muito dificil de ser destruida (CARVALHO 2006).

De acordo com BOGO (2011), apés os anos 70 a rede APARNET, ndo continuava sendo
muito utilizada pelos militares, entdo foi aberta para uso de faculdades e laboratérios de pesquisas,
porém no final dos anos 70 a APARNET tinha se tornado obsoleta para 0 uso, pois seu acesso era
limitado. Apos algumas pesquisas foi criado um novo protocolo chamado TCP/IP (Transfer Control
Protocol/Internet Protocol), que veio permitir um acesso ilimitado da rede.

Uma dificuldade que a APARNET teve ao ser construida foi a variedade de computadores de
diversos fabricantes que eram incompativeis entre si. Entdo foi criada e implantada uma arquitetura
com o nome de chamadas que dividiam em conjuntos as tarefas de conectividade. Para cada
chamada existia regras especificas que facilitava o sistema como um todo (BOGO, 2011).

Apbs universitarios realizarem varios estudos com a APARNET foi solicitado um patrocinio a
National Sciencen Foundation (NSF), assim esses estudantes montaram uma rede Becauselt’s Time
Network (BITNET),que interligava as pessoas de uma forma mais barata e essa rede tinha o
propdsito de ndo ser de uso comercial. A BITNET néo tinha apoio do governo e mesmo assim chegou
aos anos 90 como a rede mais utilizada pelas universidades em mais de 50 paises inclusive no Brasil
(CARVALHO,2006).

Na verdade foi a partir da década de 80 que se tornou cada vez mais comum 0 uso de
microcomputadores, inclusive no Brasil, 0 que aumentou o interesse das pessoas em relacdo a
comunicacao a distancia. Esse uso deu inicio a inimeras comunidades virtuais (CARVALHO, 2006).
No Brasil por volta da década de 90 deu-se inicio a fase de testes da internet criada pela empresa
brasileira EMBRATEL (Empresa Brasileira de Telecomunicag¢des), com isso foi lancado um servigo
experimental para conhecer melhor o desempenho do protoétipo proposto por eles. Assim em meados
da década de 90 foi possivel a abertura da internet para a populacéo brasileira no setor privado onde
s6 era permitido mandar e receber mensagens (correio eletrénico) (BOGO, 2011).

Com o passar do tempo todas as pessoas sem distingdo de classe social trabalhavam,
estudavam ou se divertiam na frente do computador, ocorreu uma fusdo das atividades intelectuais e
industriais do campo da informacao com a integracdo dos meios de comunicacao o que trouxe mais
qualidade e conforto aos usuarios. Abriu-se entdo uma porta para a conhecimento e crescimento das
informacdes (FONSECA FILHO, 2007). “As informagdes e os conhecimentos chegam para as
pessoas com maior intensidade e frequéncia por meio da internet” (ANDRADE, 2011, p.6).

Para Severino (2000, p.133):



A internet, rede mundial de computadores, tornou-se uma
indispensavel fonte de pesquisa para diversos campos de
conhecimento. Isso porque representa hoje um extraordinario
acervo de dados que estd colocado a disposicdo de todos
interessados, e que pode ser acessado com extrema
facilidade por todos eles, gracas a sofisticacdo dos atuais
recursos informacionais e comunicacionais acessiveis no
mundo inteiro

2.2. CONCEITO DE QUALIDADE

De acordo com Horovitz (1993, p.21), “qualidade é o nivel de exceléncia que a empresa
escolheu alcancar para satisfazer sua clientela-alvo. E ao mesmo tempo a medida com que ela se
conforma a esse nivel.”

Ja Feigenbaum (1994, p. 8) conceitua que qualidade em produtos e servicos pode ser
definida como: “o marketing, a engenharia e a producdo e manutencdo, sdo uma combinacdo de
caracteristicas de produtos e servigos que em uso corresponderdo as expectativas dos clientes”.

Garvin (1992 apud SUAREZ, 2015), afirma que a qualidade se define a partir de cinco
abordagens:

1- Transcendental: onde o cliente precisa ter contato com o produto para medir sua
qualidade;

2- centrada no produto: a qualidade pode ser medida sendo observada em alguns atributos
do produto;

3- centrada no valor: o custo do produto aceitdvel em uma qualidade alta, unindo a
necessidade do consumidor e a qualidade na fabricacdo do produto;

4- centrada na fabricacdo: a qualidade do produto é primeiramente planejada sempre
buscando a reducéo dos custos;

5- centrada no cliente: a qualidade e voltada para o atendimento que o cliente recebe onde
sera avaliada de acordo com a preferéncia do cliente.

Tem-se também que qualidade se resume nas caracteristicas e detalhes do produto ou
servico que influenciam na necessidade da satisfagdo dos clientes. “Necessidade percebida” é algo
dificil de se satisfazer (LAMPRECHT ,1994).

Quanto melhor caracteristica visual o produto ou servico mostrar e menor indice de
deficiéncia nele conter, melhor e sua qualidade, as caracteristicas visuais afetam na hora da escolha
do produto ou servigo desejado (JURAN, 1992).

2.2.1 Qualidade

Na década de 50, como nao havia concorréncia, as empresas ndo se importavam em agradar
os clientes e estes também ndo exigiam delas um melhor atendimento porque ndo havia opc¢des de
compra. Com o crescimento da economia no pais as empresas foram se adequando e oferecendo
maior qualidade no atendimento (OLIVEIRA et al., 2013).

Feigembaum (1994) afirma que as empresas competitivas que buscam a qualidade em seus
servigos e produtos, projetam essa qualidade e a desenvolvem com 0sS menores custos e maior
indice de satisfacdo do consumidor.

A qualidade pode ser vista por dois lados a de quem produz/ realiza e a do consumidor,
referindo-se normalmente a algo excelente, estando ligado a percepcdo individual e sendo
influenciados por vérios fatores como a cultura e a expectativa da pessoa (ROTH, 2011).A qualidade
na prestagdo de servico é um dos fatores principais para a escolha das empresas pelos
consumidores, pois promove melhorias na imagem e rentabilidade das mesmas. Por meio de acdes
estratégicas de servicos, as organizacfes se mantém no mercado e fica a frente de seus
concorrentes (VIEIRA, 2007).

Para se colher um retorno positivo as empresas precisam investir na qualidade, desde os
menores detalhes até os maiores, satisfazer clientes ndo é uma tarefa fécil, fidelizar clientes entéo se
torna algo complicado. E preciso otimizar as operacdes, evitar desperdicios e ser uma empresa de
referéncia de qualidade e eficiéncia (GUEDES, 2008).

Para Paladine (2000) apud RICARDO (2010, p. 17):



Existem alguns aspectos que sdo relacionados a qualidade, mas que se
vistos individualmente proporcionam um conceito equivocado, porém, se
analisados em conjunto nos ajudam a ter uma ideia sobre o conceito mais
adequado a palavra qualidade. Estes aspectos de acordo com o autor
acima citado sdo: considerar a qualidade como algo abstrato, pois, nem
sempre os clientes conseguem definir quais sdo as suas preferéncias e
necessidades; considerar a qualidade como sinénimo de perfei¢éo;
considerar que qualidade nunca se altera; considerar que a qualidade é
subjetiva, variando de pessoa para pessoa; considerar qualidade como
capacidade de fabricacdo, onde um produto.

A percepcéo do cliente em relacdo a um produto ou servico, a satisfacdo de todos os setores
da empresa e de tudo que a envolve, é de importancia fundamental para a sobrevivéncia da empresa
no mercado (ROHT 2011).

Qualidade é fazer com que as pessoas entendam o processo onde a qualidade se forma.
Existe o produtor da qualidade, que gera o produto e/ou servi¢o e o consumidor de qualidade que é o
usuario desse produto e/ou servico, quando ocorre uma concordancia entre esses dois individuos é
gue estaréd ocorrendo o mecanismo da qualidade (BARROS, 1992).

2.3 CONCEITO DE SERVICOS

Para Horovitz (1993, p.23) “servigo € um conjunto das presta¢des que o cliente espera além
do produto ou do servico de base, em fungado do preco, da imagem e da reputagéo presentes.”

Servicos sdo intangiveis, (ndo se vé, ndo se toca) ndo podem ser desfrutados antes da
compra. “Trata-se de uma oferta abstrata [...] um servico é, essencialmente uma promessa.” Na
prestacdo de servico, a empresa deve tomar cuidado com o que o cliente espera, com a sua
expectativa (AMBROSIO; SIQUEIRA 2002, p.15).

De acordo com Normann (1993, p.67):

“[...] servico ndo pode ser tao facilmente especificado nem realmente
demonstrado antes da compra. Uma maneira de conhecer o servico
em oferta [...] é usar um produto fisico como metafora e listar 0 mais
claramente possivel o que esta sendo oferecido ou o0 que se deve ser
obtido como resultado da prestagao de servigo.”

Segundo Lass Casas (2000, p.15) servico € “uma transacéo realizada por uma empresa ou
por um individuo, cujo objetivo n&o esta associado a transferéncia de um bem.”.

2.3.2 Prestacdo de servi¢cos

A prestacdo de servicos € uma atividade que esta em contato direto com o cliente, tendo uma
grande relevancia na exceléncia deste servico que cresce a cada dia mais, percebendo isso, ocorreu
a necessidade das empresas de internet dar enfoque neste ramo para aumentar seus lucros (ALVES;
SANTOS, 2010).

As empresas do mundo todo tém uma dificuldade em comum quando se fala em prestacéo de
servico a insatisfacdo do cliente. Essas empresas muitas vezes néo interpretam bem a forma com
gue seus clientes gostariam de serem atendidas, muitas até fazem questionarios com os
consumidores sobre a satisfagdo, mas ndo incluem questdes que avaliam a comunicacéo direta de
funcionario e cliente que sdo extremamente importantes (FRITSCH, 2000).

Devido a grande concorréncia € preciso estar sempre preparado, as empresas ndo podem
ser apanhadas de surpresa, precisam sempre estar atualizadas e inovando sempre que possivel
(FRAGA, 1937). Os servicos séo facilmente copiados pela concorréncia, as empresas tém de estar
preparadas e inovando sempre para oferecer o melhor servico atingindo as expectativas de seus
clientes (ARANTES, 2012).

Os clientes de hoje estdo mais exigentes e percebem quando um atendimento tem qualidade
ou ndo. A eficiéncia do atendimento esta ligada a qualidade pessoal, o reconhecimento do individuo
no local de trabalho melhora sua autoestima e assim se eleva o nivel de satisfagdo em prestar aquele
servigo com qualidade. O rendimento do funcionario em seu local de trabalho esta ligado a diversos
fatores em especial o seu ideal, que esta ligado diretamente com seu desempenho servindo de
referéncia para sua avaliacdo (FRITSCH, 2000).



Para uma prestacdo de servico com qualidade deve-se primeiramente planejar essa
qualidade, estabelecendo metas, identificando os clientes, apresentar aos clientes produtos e/ou
servicos atrativos (JURAN,1992).

O comprador de servi¢cos, seleciona as empresas julgando alguns critérios que o satisfaca.
Na hora dessa avaliacdo surgem duvidas e expectativas como: Quem estara qualificado a presta-lo?
As expectativas sdo muitas e, ndo sendo atendidas, a reputacdo da empresa vai sendo prejudicada.
“Para o consumidor o que importa a solugdo dos seus problemas” (LASS CASAS, 2000).

“A prestagcdo de servicos ndo s6 é importante para beneficiar o que o cliente busca, mas
também se tornou uma arma indispenséavel na concorréncia, em todos os setores em que 0 Servigo
nao é massificado [...]” (HOROVITZ, 1993, p.28).

Segundo Fraga (1937) “o vendedor ndo pode abusar do seu poder de convencimento. Deve ir ao
encontro do desejo de seu cliente e nunca forgar a barra.”

Para atender ao publico, o funcionario deve direcionar seus esforcos na conducédo e
estratégia de venda, conhecer o produto para melhor apresenta-lo, deve ter percepcdo adiantada,
conquistar e preservar a satisfacdo do cliente (FRITSCH, 2000). Para a entrega de um servico que
atenda as expectativas do cliente € preciso o envolvimento de toda organizagdo, pois é dificil
mensurar a satisfagdo neste caso. O ambiente deve ser acolhedor, o processo deve ser agil e o deve
atendimento deve ser bom (RICARDO, 2010).

O cliente que espera por um servigco somente podera exprimir o seu grau de satisfagdo apds
a realizagcao daquele servigo, “que compreende duas dimensdes proprias: a prestagdo almejada pelo
cliente e a experiéncia por ele vivida no momento em que consome o servigo” (HOROVITZ, 1993).

E importante para a empresa buscar identificar as falhas nos servigos, como elas acontecem,
para que ndo ocorram novamente. A prevencdo € algo muito importante para a sobrevivéncia das
empresas pois evitam gastos excessivos e retrabalhos. Assim a empresa sempre estara a frente de
seus concorrentes (CALADO, 2010).

3. METODOLOGIA

O presente estudo teve como objetivo identificar e analisar a qualidade dos servigos
prestados pelas empresas de internet, assim caracteriza-se uma pesquisa do tipo descritivo.

De acordo com GIL (2010, p. 27) a pesquisa descritiva tem a caracteristica
de utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, como o
guestionario e com objetivo principal em descrever as caracteristicas de
determinada populacdo, ou fenébmeno ou, entdo, o estabelecimento de
relagBes entre variaveis.

Foi realizado um levantamento bibliografico, uma selegcdo e arquivamento de informagdes
relacionadas a pesquisa com base em artigos e livros jA publicados. Desta forma a pesquisa
bibliografica € elaborada com base em materiais ja publicados tradicionalmente impressos como
livros e revistas, porém hoje, com o avanco da tecnologia, esses materiais passaram a ser
encontrados em outras fontes como artigos em periodicos liberados na internet (GIL, 2010).

Outra técnica utilizada foi o levantamento, onde procura-se saber as opiniées dos usuéarios da
prestacdo de servigo. “As pesquisas desse tipo caracterizam-se pela interrogacéo direta as pessoas
cujo comportamento deseja-se conhecer. Basicamente procede-se a solicitagdo de informagfes a um
grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado [...]" (GIL, 2010, p.35).

A coleta de dados foi realizada na cidade de Venda Nova do Imigrante através de um
guestionario, composto de questfes objetivas e discursivas, dirigido aos clientes que usufruem do
servigo prestado pelas empresas de internet. Conforme BARBOSA (2013), o questionario € um
procedimento onde garante o anonimato, sdo apresentadas as mesmas questdes para todas as
pessoas e obtém as informacgbes precisas para a pesquisa. O método usado foi o de analise
quantitativa e qualitativa, onde os entrevistados recebem um questionéario constituido de perguntas
claras e objetivas fazendo com que seus resultados possam ser analisados graficamente.

De acordo com GERHARDT; SILVEIRA 2009 Os pesquisadores que
utilizam os métodos qualitativos buscam explicar o porqué das coisas,
exprimindo o que convém ser feito, mas ndo quantificam os valores e as
trocas simbodlicas nem se submetem a prova de fatos, pois os dados



analisados sdo ndo meétricos (suscitados e de interagdo) e se valem de
diferentes abordagens.

A pesquisa qualitativa procura levantar dados sobre opinides e expectativas da populacao,
tendo um propdsito de descobrir o que o consumidor tem em mente. “E indicada quando ha a
necessidade, por exemplo, de entender a percepcao do cliente quanto a um novo produto,
compreender a escolha de voto dos eleitores, analisar o modo de trabalho da concorréncia...”
(INSTITUTO PHD, 2015).

“Uma caracteristica importante da técnica quantitativa € que o processo de coleta de dados
se torna distinto da analise” (EASTERBY-SMITH, et al., 1999). Assim de acordo com Barbosa (2013),
Medidas quantitativas utilizam instrumentos para se obter indices numéricos correspondendo as
caracteristicas das pessoas ou objetos. Os resultados sao registrados sob forma de relatoério.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS
4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES.

Os respondentes do questionario foram 68 do sexo feminino e 45 do sexo masculino entre
eles empresarios, alunos e comerciantes com faixa etaria média entre 15 a 25 anos, visto que os
perfis desses respondentes sdo jovens que vivem na era digital. Foi constatado em outra pergunta
que o uso da internet é frequente e ocorre diariamente. Sabe-se que a internet hoje faz parte do
cotidiano das pessoas e muitas delas dependem da internet para garantir sua sobrevivéncia.
Corrobora com o achado a pesquisa realizada pelo UNICEF (Fundo das Nac¢des Unidas para a
Infancia, 2013) que mostrou que o acesso a internet vem crescendo exponencialmente e que a
mesma esta sendo utilizada em todas as &reas e seu principal usuério séo os jovens.

4.2 APRESENTACAO, RESOLUCAO DO PROBLEMA, TEMPO E FEEDBACK.

Em relacdo a rede de internet detectou-se que a maioria dos usuarios respondentes tém
apresentado problemas com a conexdo, porém quando solicitado a empresa o servico de reparo,
nem sempre sdo atendidos de forma rapida e eficiente. Como observado anteriormente muitas
pessoas tém necessidade do uso diario da internet, pois usam para trabalho, estudo e lazer, contudo
de acordo com os respondentes as falhas na rede estdo cada vez mais frequentes e a falha no
atendimento é recorrente.

Ainda de acordo com os respondentes, quando apresentado o problema ao técnico, ele
mostra um certo conhecimento, porém, muitas vezes ele ndo consegue resolver tal problema ou a
solugdo do mesmo é temporaria, sempre voltando aparecer o0 mesmo problema. Por outro lado
quando o problema é solucionado as empresas falham em nao procurar o cliente para saber como
esta o fornecimento do servico apds o reparo, deixam assim de verificar se o cliente esta satisfeito.
Para Nascimento (2002), um indicador de méa qualidade na prestacdo de servico é a falta de
feedback, que acontece quando ndo é dado o retorno sobre solicitac6es, andamento dos servicos e
conferéncia do resultado, com isso gera ansiedade e nervosismo no cliente.

Baseando-se no pressuposto do feedback, para que a empresa saiba o nivel de satisfagédo do
cliente é necessario uma atividade para identificar os pontos eficientes e deficientes dos servigos
prestados, como a caixa de coletas de sugestbes, elogios e reclamagdes, espera-se que esta
atividade seja capaz de identificar o que tem desagradado os clientes (FREITAS , 2005).

No gréfico abaixo, consta o percentual das perguntas apresentadas no questionario:

Gréfico 1. Problemas, tempo, resolucées e feedback
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Fonte: Dados da pesquisa.
4.3 QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO

O acesso para outros servicos como atendimento virtual, financeiro, via telefone, entre outros,
devem ser fornecidos de forma que facilite o dia-dia dos usuarios, demostrando uma postura cortés e
cuidadora por parte do prestador de servico com o seu cliente. Como dito pelos respondentes esses
servigos estdo sendo prestados de forma satisfatoria. Esse tipo de atitude agrega qualidade ao
servigo prestado e aumentam o grau de confiabilidade e fidelizag&o dos clientes com a empresa. Para
gerar uma imagem positiva para a empresa, ter uma boa disponibilidade em se obter o servigo, a boa
localizacdo da empresa e um nuamero pequeno de burocracia fazem com que o cliente se sinta
satisfeito (NASCIMENTO, 2002).

As empresas devem enfatizar a qualidade na prestagdo de servigos, pois é um atributo muito
importante dentro das organizagfes, onde influencia todo ambiente de trabalho, que fideliza clientes e
aumenta o nimero de usudrios (SOUZA; MOREIRA; NASCIMENTO, 2008).

A qualidade da prestacdo de servicos de internet oferecidas pelas empresas da regido das
montanhas capixabas foi classificada como regular, onde a maioria ja teve problemas com outras
empresas anteriormente por insatisfacdo aos servicos prestados pelas mesmas. No grafico abaixo é
perceptivel a insatisfacdo dos clientes com a prestacdo de servicos que sdo oferecidas pelas
empresas.

Gréfico 2. Qualidade do servico prestado
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4.4 RECOMENDACOES E OUTROS PROVEDORES

De acordo com os respondentes mesmo tendo problemas com o servico prestado pela
empresa de internet, recomendariam esse servico para outras pessoas. Essa divergéncia em néo
estar satisfeito, e ainda sim, indicar a empresa vem da experiéncia anterior com outros provedores, ja
gue o considera ainda mais deficiente que o atual, motivo que culminou a troca de empresa. Entdo
eles recomendam essas empresas por falta de op¢éo de outros servidores de internet na regido. O
grafico mostra o nivel de insatisfagédo dos clientes em relagdo aos servigos prestados pelas empresas
de internet da regido das montanhas.

Gréfico 3. Recomendagfes e outros
provedores
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5. CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo identificar e analisar a qualidade dos servigcos
prestados pelas empresas de internet de Venda Nova do Imigrante. Sabe-se que em todo mundo o
uso da internet virou uma realidade cotidiana e abrangeu um grande niimero de usuarios, com isso
surge uma demanda consideravel de servicos de internet, em resposta a isso emerge diversas
empresas gque atuardo no ramo. Mas para se manterem no mercado e permanecer com determinada
clientela fidedigna é necessario prestar um servico de qualidade.

Dada a importancia do assunto a pesquisa realizada teve como principal respondente jovens
gue em sua maioria sdo estudantes e empresarios do comércio. Quanto ao sexo obteve-se um
namero pouco maior de participantes do sexo feminino.

Percebeu-se que estes respondentes, entdo usuarios do servico de internet, vém sofrendo
com problemas constantes na rede e como as pessoas estdo a todo momento precisando estar
conectadas elas requerem solucdes rapidas e eficazes. Porém néo é o que tem acontecido, pois os
técnicos, por vezes sao despreparados e pouco atenciosos. E quando resolvido o problema, nem
sempre o resultado é definitivo, dado que este volta a acontecer.

Considerando a satisfacdo do cliente em relagdo ao servico prestado é constatado que
nenhuma das empresas que atuam na regido procuram saber como foi o atendimento e se este foi
suficiente para atender o problema ocorrido. No geral essas empresas séo deficitdrias no quesito
feedback, e com isso geram insatisfacdo ao cliente.

Em detrimento a situagéo anterior identificou-se que as empresas prestadoras de servi¢os de
internet possuem canal de atendimento virtual e por telefone. Mas quando perguntado qual deles é
utilizado quando necessario todos responderam que € o telefone e ainda afirmaram que sdo bem
atendidos e se sentem satisfeitos.

Na regido tem-se empresas que prestam servigo de internet e a maioria dos respondentes
disseram ja terem sido clientes de outra empresa que nédo a atual, e que assim como na outra, nesta
também vém tendo problemas constantes, mas caso alguém precisasse de servicos de internet e
pedisse a eles sugestdo, estes indicariam algumas empresas, ndo por se sentirem satisfeitos, mas
por falta de opcdo de empresas qualificadas.

Encerrou os questionamentos indagando sobre a classificacdo da prestacéo dos servigos da
empresa de internet, onde unanimente optaram por considerar como regular.

A pesquisa conseguiu mostrar a real situagdo dos clientes em relagdo as empresas
prestadoras do servico de internet na regido das montanhas. Evidenciou-se que 0S USU&rios nao
estdo totalmente satisfeitos com os servicos prestados quando solicitados. Todavia o questionério
contribuiu para que os objetivos da pesquisa proposta fossem realmente alcancados.
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