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ANEXO 1 -Questionéario da Pesquisa de Fidelidade

Este questionério destina-se a pesquisa para 0 Curso de Mestrado em Administracdo de Empresas
do IAG / PUC-Rio. Os dados fornecidos nesta pesquisa serdo tratados de forma confidencial.
Agradecemos antecipadamente a sua col aboragéo.

Em caso de duvidas contatar:
Rogério Nascimento — Celular 21-9874-2810 e-mail: rogerio_nascim@uol.com.br
rogerio.nascimento@hp.com

As respostas a estas perguntas devem ser dadas tomando-se por base o principal fornecedor de
servicos consultoria de informatica de sua empresa (ou area da empresa).

| magem — Brand:

Abaixo esta uma lista de caracteristicas que podem ser usadas para descrever o fornecedor principal

de servicos de sua empresa. Para cada caracteristica, indique, por favor, se vocé "Discorda

Totalmente", "Discorda em Parte", "Nem Concorda Nem Discorda", "Concorda em Parte" ou "Concorda

Totalmente".
N&o
Até que ponto vocé concorda que o : : Concordo
seu fornecedor... Discordo Discordo Nem Concordo Concordo
Totalmente | em Parte Discordo em Parte | Totalmente
E focado no cliente () () () () ()
E inovador () () () () ()
Oferece um variado leque de produtos () () () () ()
e servicos
E uma empresa bem gerenciada () () () () ()
E facil para se fazer negécio () () () () ()
E reconhecido por fornecer servicos () () () () ()
de alta qualidade
Trata bem os seus funcionarios () () () () ()
E uma empresa na qual vocé pode () () () () ()
confiar
E uma empresa altamente ética () () () () ()
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Pense sobre a equipe de vendas do seu
principal fornecedor de servicos. Com base

Nem
na sua experiéncia até o momento, qual o Satisfeito
seu nivel de satisfacdo em relacéo a Muito Nem Muito
equipe de vendas em termos de... Insatisfeito | Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito
Ser acessivel a vocé () () () () ()
Dar respostas as suas necessidades () () () () ()
Comunicar-se pro ativamente com vocé () () () () ()
Possuir conhecimento sobre o negdcio da ) ) () () ()
sua empresa
Ter solugdes criativas para 0s seus () () () () ()
problemas
Acompanhar o servico apoés a realizacao 0) 0) 0) ) ()

da venda

Pense sobre a equipe de vendas do seu fornecedor, que trabalha com vocé em seus projetos. De uma
forma geral, qual o seu nivel de satisfacdo em relacdo a equipe de vendas?

1 — Muito Insatisfeito

10 — Muito Satisfeito

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
SO0 ¢ 0 0 () ) O) () ()
Suporte Técnico apos a Entrega dos Projetos (Pés-Delivery):
Com base em sua experiéncia passada, informe Nem
0 seu nivel de satisfacdo em relacdo a cada um Satisfeito
dos itens a seguir relacionados ao suporte ; .
técnico: Mglto_ L N'em' . N!wt(_)

Insatisfeito | Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito

Disponibilidade da equipe de suporte () () () () ()
Tempo requerido para a solugdo dos problemas () () () () ()
Qualidade das solugdes dos problemas () () () () ()

reportados

Tratamento Personalizado

Q)

@

@

@

)

Pense sobre a equipe de suporte do seu fornecedor que trabalha ap6s a entrega dos seus projetos. De
uma forma geral, qual o seu nivel de satisfacdo em relagdo a equipe de suporte?

1 — Muito Insatisfeito

1 2 3 4 5 6
O O O O O O

7 8
() O

10 — Muito Satisfeito
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Relacionamento com a equipe de consultores:

Pense sobre a equipe de consultores do

seu principal fornecedor de servicos. Com N

base na sua experiéncia até o momento, Satisfeito

gual o seu nivel de satisfacdo em relacao a Muito Nem Muito
equipe de consultores em termos de... Insatisfeito | Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito
Dar respostas as suas necessidades () () () () ()
Comunicar-se pré ativamente com vocé () () () () ()
Possuir competéncia técnica () () () () ()
Ter solugdes criativas para os problemas () () () () ()
Possuir boas habilidades interpessoais () () () () ()

Pense sobre a equipe de consultores do seu fornecedor que trabalha em seus projetos. De uma forma

geral, qual o seu nivel de satisfagdo em relagdo a equipe de consultores?

1 — Muito Insatisfeito 10 — Muito Satisfeito

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Q. 0O 0O O O O O O O O

Pr eco:

Os pregos cobrados pelo meu fornecedor sGo compativeis com o nivel dos servicos percebidos:

() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totalmente

O meu fornecedor oferece condictes flexiveis de financiamento e pagamento:

() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totalmente
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112

() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente
Meu fornecedor elabora as propostas com o escopo bem detal hado:
() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente
Eu me sinto satisfeito com a atuagéo do meu fornecedor como integrador de sistemas:
() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente
Eu me sinto satisfeito com a atuag@o do meu fornecedor em geréncia de projetos:
() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente
Meu fornecedor entrega os projetos dentro do prazo previsto:
() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente
Meu fornecedor entrega os projetos dentro do orcamento previsto:
() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente
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Barreiras para Mudanca de For necedor :

A troca do meu fornecedor para outro fornecedor de servigos regquereria muito tempo paraa sua
realizacéo:

() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente

A troca do meu fornecedor para outro fornecedor de servigos seria muito arriscada paraaminha
empresa:

() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente

A troca do meu fornecedor para outro fornecedor de servigos envolveriaum ato custo paraa
minha empresa:

() () () () ()
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente

Responda agor a per guntas sobr e satisfacao e fidelidade:

De uma forma geral, qual o seu nivel de satisfacdo em relagéo ao seu principal fornecedor de servigos?

1 — Muito Insatisfeito 10 — Muito Satisfeito
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
() O () 0 O) ¢ O 0 () ()

Qual é a probabilidade da sua organizacao vir a utilizar os servigos de seu fornecedor da préxima vez
gue vocé necessitar destes servigos?

1 — Definitivamente nao Utilizarei 10 — Definitivamente Utilizarei
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
() ) () O O) ¢y O O () ()

Qual é a probabilidade de vocé recomendar os servicos de seu fornecedor a outras empresas?

1 — Definitivamente ndo Recomendarei 10 — Definitivamente Recomendarei
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
() O) ¢ ) O () ) O () ()
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()
até R$200
Milhes

()
201-400 R$

MilhGes

()
401-600 R$

Milhdes

()
601-800 R$

Milhdes

()
Mais de R$ 800

MilhGes

Qual acategoria que melhor descreve a area principal de negécios de sua empresa:

() Industria

() Finangas, Seguros
() Telecomunicagdes
() Saide

() Vargo

() Transporte

( ) Setor Publico

( ) Advocecia

() Servigos Sociais
() Educacdo

( ) Outros

Qual das categorias abaixo melhor descreve sua posi¢éo dentro da sua empresa:

) Presidente, Vice-Presidente, Diretor ou Equivalente
) Gerente ou Equivalente

) Consultor ou Equivalente

(
(
() Supervisor ou Equivalente
(
(

) Outra Posi¢éo

Nosso questionario terminou. Verifique se todas as perguntas foram respondidas.

Agradecemos muito por sua colaboracgéo!
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N&o

Até que ponto vocé concorda que o seu : : Concordo
fornecedor. .. Discordo | Discordo Nem Concordo | Concordo

Totalmente | em Parte Discordo em Parte | Totalmente
E focado no cliente 0% 154 % 7,7% 59,0 % 17,9%
E inovador 3.8% 16,7% 30,8 % 41,0 % 7,7%
Oferece um variado leque de produtos e 2,6 % 14,1 % 12,8 % 44,9 % 25,6 %
servicos
E uma empresa bem gerenciada 2,6 % 20,5 % 20,5% 41,0% 15,4 %
E facil para se fazer negocio 2,6 % 21,8% 141% 41,0% 20,5%
E reconhecido por fornecer servicos de alta 3.8% 12,8 % 17,9% 46,2 % 19,2 %
qualidade
Trata bem os seus funcionérios 1,3% 12,8% 33,3% 28,2% 24,4 %
E uma empresa na qual vocé pode confiar 1,3% 10,3 % 12,8% 42,3 % 33,3%
E uma empresa altamente ética 0% 10,3% 25,6 % 29,5% 34,6 %
Relacionamento com a Equipe de Vendas:
Pense sobre a equipe de vendas do seu
principal fornecedor de servicos. Com N
base na sua experiéncia até o0 momento, Satisfeito
gual o seu nivel de satisfacdo em relagao Muito Nem Muito
a equipe de vendas em termos de... Insatisfeito | Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito Satisfeito
Ser acessivel a vocé 2,6% 6,4 % 12,8% 55,1 % 23,1%
Dar respostas as suas necessidades 0% 16,7 % 19,2 % 53,8 % 10,3 %
Comunicar-se pro ativamente com vocé 3.8% 15,4 % 244% 39,7 % 16,7 %
Possuir conhecimento sobre o negécio 1,3% 21,8% 231% 37.2% 16,7 %
da sua empresa
Ter solucdes criativas para 0s seus 2,6% 20,5% 41,0% 30,8 % 51%
problemas
Acompanhar o servico apoés a realizacao 6,4 % 19,2 % 29,5 % 35,9 % 9,0%
da venda

Pense sobre a equipe de vendas do seu fornecedor, que trabalha com vocé em seus projetos. De uma
forma geral, qual o seu nivel de satisfagdo em relacdo a equipe de vendas?

1 — Muito Insatisfeito

1 2 3 4
(0%) (L,3%) (38%) (7,7%)

(12,8%)

5 6

(14,1%)

7
(23,1%)

8
(29,5%)

9
(3,8%)

10 — Muito Satisfeito

10
(3,8%)
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Com base em sua experiéncia passada, informe o Salt\llgg to

seu nivel de satisfagcdo em relagéo a cada um dos Muito Nem Muito
itens & seguir relacionados 80 SUPOMEECNICO: | | oyicceito | Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito
Disponibilidade da equipe de suporte 2,6% 154 % 35,9 % 37,2% 9,0%
Tempo requerido para a solugdo dos problemas 51% 26,9 % 41,0% 23,1% 3,8%
Qualidade das solugBes dos problemas 3,8% 25,6 % 32,1% 32,1% 6,4 %
reportados

Tratamento Personalizado 2,6 % 17,9 % 24,4 % 43,6 % 11,5%

Pense sobre a equipe de suporte do seu fornecedor que trabalha apés a entrega dos seus projetos. De
uma forma geral, qual o seu nivel de satisfacdo em relacdo a equipe de suporte?

1 — Muito Insatisfeito

10 — Muito Satisfeito

1 2 3 4 6 7 8 9 10

(13%) (13%) (2,6%) (90%) (26,9%) (14,1%) (23,1%) (11,5%) (7,7%) (2,6%)
Relacionamento com a equipe de consultores:
Pense sobre a equipe de consultores do seu
principal fornecedor de servicos. Com base Nem
na sua experiéncia até o momento, qual o Satisfeito
seu nivel de satisfacdo em relacédo a equipe Muito Nem Muito
de consultores em termos de... Insatisfeito | Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito | Satisfeito
Dar respostas as suas necessidades 1,3% 10,3% 28,2 % 55,1 % 51%
Comunicar-se pré ativamente com vocé 3,8% 19,2 % 34,6 % 35,9 % 6,4 %
Possuir competéncia técnica 0% 6,4 % 23,1% 56,4 % 141%
Ter solucdes criativas para os problemas 0% 20,5 % 38,5 % 33,3% 7,7%
Possuir boas habilidades interpessoais 1,3% 38% 25,6 % 56,4 % 128 %

Pense sobre a equipe de consultores do seu fornecedor que trabalha em seus projetos. De uma forma
geral, qual o seu nivel de satisfacdo em relagédo a equipe de consultores?

1 — Muito Insatisfeito 10 — Muito Satisfeito

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(0%)  (0%) (38%) (38%) (154%) (167%) (256%) (21,8%) (10,3%) (2,6%)
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Os precos cobrados pelo meu fornecedor sdo compativeis com o nivel dos servigos percebidos:

(3,8%) (30,8%) (7,7%) (44,9%) (12,8%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totalmente Parte Nem Discordo Parte Totalmente
O meu fornecedor oferece condictes flexiveis de financiamento e pagamento:
(2,6%) (11,5%) (16,7%) (48,7%) (20,5%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totalmente Parte Nem Discordo Parte Totalmente
Servicos — Proposta e Execucao:
Meu fornecedor elabora as propostas no prazo solicitado:
(6,4%) (15,4%) (20,5%) (33,3%) (24,4%)
Discordo Discordo em Nao Concordo, | Concordo em Concordo
Totalmente Parte Nem Discordo Parte Totalmente
Meu fornecedor elabora as propostas com o escopo bem detal hado:
(5,1%) (26,9%) (15,4%) (37,2%) (15,4%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totalmente Parte Nem Discordo Parte Totalmente
Eu me sinto satisfeito com a atuagdo do meu fornecedor como integrador de sistemas:
(9,0%) (15,4%) (23,1%) (43,6%) (9,0%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totalmente Parte Nem Discordo Parte Totalmente
Eu me sinto satisfeito com a atuagdo do meu fornecedor em geréncia de projetos:
(6,4%) (24,4%) (19,2%) (38,5%) (11,5%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Totalmente Parte Nem Discordo Parte Totalmente
Meu fornecedor entrega os projetos dentro do prazo previsto:
(7,7%) (28,2%) (15,4%) (38,5%) (10,3%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Total mente Parte Nem Discordo Parte Total mente
Meu fornecedor entrega os projetos dentro do orcamento previsto:
(2,6%) (14,1%) (16,7%) (48,7%) (17,9%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, | Concordo em Concordo
Total mente Parte Nem Discordo Parte Total mente
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Barreiras para Mudanca de For necedor :

A troca do meu fornecedor para outro fornecedor de servigos regquereria muito tempo paraa sua
realizacéo:

(3,8%) (10,3%) (12,8%) (38,5%) (34,6%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente

A troca do meu fornecedor para outro fornecedor de servigos seria muito arriscada paraaminha
empresa:

(7,7%) (21,8%) (16,7%) (32,1%) (21,8%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente

A troca do meu fornecedor para outro fornecedor de servigos envolveriaum ato custo paraa
minha empresa:

(9,0%) (19,2%) (25,6%) (32,1%) (14,1%)
Discordo Discordo em N&o Concordo, Concordo em Concordo
Totamente Parte Nem Discordo Parte Totamente

Responda agor a per guntas sobr e satisfacao e fidelidade:

De uma forma geral, qual o seu nivel de satisfacdo em relagéo ao seu principal fornecedor de servigos?

1 — Muito Insatisfeito 10 — Muito Satisfeito
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(0%) (26%) (2,6%) (51%) (12,8%) (16,7%) (26,9%) (21,8%) (7,7%) (3,8%)

Qual é a probabilidade da sua organizacao vir a utilizar os servigos de seu fornecedor da préxima vez
gue vocé necessitar destes servigos?

1 — Definitivamente nao Utilizarei 10 — Definitivamente Utilizarei
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(26% ) (1,3%) (51%) (3,8%) (6,4%) (7,7%) (17,9%) (231%) (192%) (12,8%)

Qual é a probabilidade de vocé recomendar os servicos de seu fornecedor a outras empresas?

1 — Definitivamente ndo Recomendarei 10 — Definitivamente Recomendarei
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(26% ) (6,4%) (6,4%) (6,4%) (154%) (7,7%) (19.2%) (21,8%) (6,4%) (7,7%)
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(20,5%) (5,1%)
até R$200 201-400 R$
MilhGes MilhGes

(7,7%)
401-600 R$
Milhdes

(10,3%)
601-800 R$
Milhdes

(56,4%)
Mais de R$ 800
Milhdes

Qual acategoria que melhor descreve a area principal de negécios de sua empresa:

(20,5%) Indastria
(10,3%) Finangas, Seguros
(32,1%) Telecomunicagles
(2,6%) Saude

(51%) Vargo

(1,3%) Transporte
(10,3%) Setor Publico
(0%) Advocacia
(1,3%) Servicos Sociais
(2,6%) Educacdo
(14,1%) Outros

Qual das categorias abaixo melhor descreve sua posi¢do dentro da sua empresa:

(12,8%) Presidente, Vice-Presidente, Diretor ou Equivalente
(41,0%) Gerente ou Equivalente

(24,4%) Supervisor ou Equivalente

(17,9%) Consultor ou Equivalente

(3,8%) OutraPosicdo
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