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8.7 ANEXO 7: Questionários dos Prestadores e dos Clientes dos Serviços
QUESTIONÁRIO 1: 
A. Percepção das expectativas dos clientes sobre a Qualidade do Serviço de Treinamento em Vendas pelos executivos das organizações prestadoras de serviços de call center.

B. Avaliação de suas Práticas de Liderança.

	Qualidade em Serviços de Treinamento em Vendas e Liderança Gerencial nas Empresas Prestadoras de Serviços de Call Center


Prezado(a) Senhor(a):

Este questionário faz parte de uma tese de mestrado de Jeffrey H. Costa, do curso de Mestrado em Engenharia de Produção, UFF. O pesquisador busca investigar como é percebida a qualidade dos serviços de treinamento em vendas nas organizações prestadoras de serviços de call center, bem como suas práticas de liderança.

A pesquisa de campo, inserida no projeto Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, liderado por Heitor Murat de Meirelles Quintella, DSc., será realizada em empresas selecionadas pelo próprio pesquisador considerando seu porte e a sua importância. Por isso, a sua empresa logicamente não poderia ficar fora desta pesquisa.

Para facilitar a obtenção dos dados de sua empresa, este questionário é dirigido a gestores de operações ou que desempenhem funções relacionadas a essa área e que conheçam os aspectos relacionados à qualidade em serviços e à liderança.
Sua resposta será confidencial. O questionário será numerado para ajudar no desenvolvimento da pesquisa e não será usado para selecionar você ou sua empresa. Sua resposta será combinada com outros questionários e apresentada somente em sumário na nossa pesquisa. 

Agradecimentos antecipados por sua participação neste estudo.
Atenciosamente,

Heitor Murat de Meirelles Quintella, DSc.

Orientador e Líder de Projeto

Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade
Universidade Federal Fluminense
A. Percepção das expectativas dos clientes sobre a Qualidade do Serviço de Treinamento em Vendas.

Seção 1
Este questionário se baseia no que você acredita que seja o ponto de vista de seus clientes relativo a uma empresa de call center que presta um serviço de treinamento em vendas de excelente qualidade.
Por favor, indique-nos até que ponto acredita que seus clientes consideram que uma empresa de call center, que disponibiliza serviços de treinamento em vendas, deve ter as características que aparecem em cada declaração, para ser considerada excelente.
Se você acredita que seus clientes consideram que a característica não é essencial para que os serviços de treinamento em vendas, oferecidos por uma empresa de call center, sejam considerados excelentes, assinale o número 1.
Se você acredita que seus clientes consideram que a característica é absolutamente essencial, assinale o número 7.
Se você acha que as convicções de seus clientes não são tão definitivas, faça um círculo ao redor de qualquer um dos números intermediários.
Não há respostas certas ou erradas. Nós só estamos interessados no que você acredita que seus clientes acham a respeito de como deveria ser uma empresa de call center para que seja considerada como uma empresa que presta serviços de treinamento em vendas de excelente qualidade.
· Qual é o seu cargo ou posição (da pessoa que está completando a maioria deste questionário)?

............................................................................................................................................
	
	As empresas de call center que disponibilizam serviços de treinamento em vendas excelentes:
	Nossos clientes:
Discordam                    Concordam
Totalmente                    Totalmente

	E01

	Têm equipamentos (hardware e software) mais avançados tecnologicamente.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E02
	Têm instalações físicas que são visualmente atraentes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E03
	Têm empregados de boa aparência – bem vestidos, limpos e organizados. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E04
	Têm elementos materiais relacionados com o serviço de treinamento (folhetos, manuais etc.) visualmente atraentes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E05
	Quando prometem fazer algo para uma certa data, o fazem.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E06
	Quando os clientes têm um problema, mostram um sincero interesse em resolvê-lo.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E07
	Realizam bem o serviço de treinamento à primeira vez.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E08
	Concluem o serviço de treinamento no tempo prometido.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E09
	Insistem em manter um histórico de trabalhos sem erros.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E10
	Têm empregados que comunicam aos clientes quando concluirão a realização do serviço de treinamento.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E11
	Têm empregados que prestam um serviço de treinamento mais rápido a seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E12
	Têm empregados que estão sempre dispostos a ajudar os clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E13
	Têm empregados que nunca estão muito ocupados para responder às perguntas dos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E14
	Têm empregados que através de seu comportamento transmitem confiança aos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E15
	Fazem com que o cliente se sinta seguro em suas transações com a organização.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E16
	Têm empregados que são sempre amáveis com os clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E17
	Têm empregados com conhecimentos suficientes para responder às perguntas dos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E18
	Dão aos seus clientes um atendimento individual.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E19
	Têm horários de trabalho mais convenientes para todos os clientes. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E20
	Têm empregados que oferecem um atendimento personalizado aos seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E21
	Preocupam-se com os melhores interesses de seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E22
	Têm empregados que compreendem as necessidades específicas de seus clientes. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7


Seção 2
A lista que aparece a seguir inclui cinco características que correspondem aos serviços de treinamento em vendas que prestam as empresas de call center. Gostaríamos de conhecer quanta importância tem para seus clientes cada uma dessas características quando avaliam a qualidade desses serviços prestados por sua empresa.

Por favor, distribua um total de 100 pontos entre as cinco características abaixo, de acordo com a importância que têm para seus clientes: quanto mais importante for uma determinada característica para seus clientes, mais pontos deverá receber. Por favor, assegure-se de que os pontos assinalados às cinco características somem 100.

	1. Aparência das instalações físicas, equipamentos, pessoal e material de comunicação que utiliza uma empresa de call center na prestação de serviços de treinamento em vendas.
	____ pontos

	2. habilidade de uma empresa de call center para realizar o serviço de treinamento prometido de forma confiável, precisa e consistente.
	____ pontos

	3. Disposição de uma empresa de call center para proporcionar o serviço de treinamento prontamente e auxiliar os clientes.
	____ pontos

	4. Conhecimentos e trato amável dos empregados de uma empresa de call center e habilidade para transmitir confiança, segurança e credibilidade.
	____ pontos

	5. Atenção individualizada, facilidade de contato (acesso) e comunicação que uma empresa de call center oferece a seus clientes. 
	____ pontos

	Total de pontos assinalados
	100 pontos


B. Avaliação de práticas de liderança

Seção 1
Este questionário se baseia em experiências reais de pessoas que responderam ao apelo da liderança.

Baseado na sua experiência como líder dentro da sua organização, por favor, indique-nos até que ponto você considera que realiza estas práticas de liderança descritas em cada declaração, fazendo um círculo ao redor da opção que melhor represente suas convicções, conforme o código.

1. Muito raramente ou nunca
2. Raramente
3. Às vezes
4. Freqüentemente
5. Muito freqüentemente ou sempre
Não há respostas certas ou erradas. Nós só estamos interessados no número que reflete com precisão sua prática de liderança dentro da sua organização.
Quanto à atenção dispensada aos serviços de treinamento em vendas:

A1. Quanto é investido em treinamento por funcionário por ano? R$_________________________
A2. Quantas horas são investidas em treinamento por funcionário por ano? ______________ horas.

	
	Você:

	Muito raramente
ou nunca
	Raramente
	Às
Vezes
	Freqüente-  mente
	Muito freqüentemente ou sempre

	L01
	Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.
	1
	2
	3
	4
	5

	l02
	Descreve um futuro que todos desejam criar.
	1
	2
	3
	4
	5

	l03
	Envolve todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.
	1
	2
	3
	4
	5

	l04
	É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.
	1
	2
	3
	4
	5

	l05
	Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.
	1
	2
	3
	4
	5

	l06
	Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.
	1
	2
	3
	4
	5

	l07


	Envolve a equipe, tornando único entre líder e os liderados os sonhos de futuro.
	1
	2
	3
	4
	5

	l08
	Trata todos com dignidade e respeito.
	1
	2
	3
	4
	5

	l09
	Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas. 
	1
	2
	3
	4
	5

	l10
	Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.
	1
	2
	3
	4
	5

	l11
	Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.
	1
	2
	3
	4
	5

	l12
	Possui comunicação clara, positiva e promissora, quanto ao futuro da organização.
	1
	2
	3
	4
	5

	l13
	Dá à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.
	1
	2
	3
	4
	5

	l14
	Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.
	1
	2
	3
	4
	5

	l15
	Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.
	1
	2
	3
	4
	5

	l16
	Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.
	1
	2
	3
	4
	5


	
	Você:

	Muito raramente ou nunca
	Raramente
	Às 
Vezes
	Freqüente-mente
	Muito freqüentemente ou sempre

	l17
	Mostra à equipe os objetivos de longo prazo que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum. 
	1
	2
	3
	4
	5

	l18
	Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.
	1
	2
	3
	4
	5

	l19
	Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.
	1
	2
	3
	4
	5

	l20
	Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.
	1
	2
	3
	4
	5

	l21
	Pergunta "o que nós podemos aprender?", quando as coisas não saem conforme o planejado.
	1
	2
	3
	4
	5

	l22
	Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.
	1
	2
	3
	4
	5

	l23
	Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.
	1
	2
	3
	4
	5

	l24
	Apresenta coerência entre a prática e o discurso.
	1
	2
	3
	4
	5

	l25
	Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.
	1
	2
	3
	4
	5

	l26
	Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.
	1
	2
	3
	4
	5

	l27
	É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.
	1
	2
	3
	4
	5

	l28
	Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.
	1
	2
	3
	4
	5

	l29
	Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam do conhecimento de todos.
	1
	2
	3
	4
	5

	l30
	Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.
	1
	2
	3
	4
	5


8.6
ANEXO 6: Questionários dos Clientes dos Serviços

QUESTIONÁRIO 2: 
A. Expectativas dos clientes de grande porte do setor de telecomunicações compradores de serviços de vendas de organizações de call center relativas à qualidade do serviço de treinamento em vendas.
B. Percepção da desse Serviço.

	Qualidade em Serviços de Treinamento em Vendas e Liderança Gerencial nas Empresas Prestadoras de Serviços de Call Center


Prezado(a) senhor(a):

Este questionário faz parte de uma tese de mestrado de Jeffrey H. Costa, do curso de Mestrado em Engenharia de Produção, UFF. O pesquisador busca investigar como é percebida a qualidade dos serviços de treinamento em vendas prestados pelas empresas de call center.

A pesquisa de campo, inserida no projeto Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, liderado por Heitor Murat de Meirelles Quintella, DSc., será realizada em empresas selecionadas pelo próprio pesquisador considerando seu porte e a sua importância. Por isso, a sua empresa logicamente não poderia ficar fora desta pesquisa.

Para facilitar a obtenção dos dados de sua empresa, este questionário deverá ser respondido por uma pessoa que conheça bem os aspectos relacionados à qualidade em serviços de treinamento em vendas, disponibilizados pelas empresas de call center.

Sua resposta será confidencial. O questionário será numerado para ajudar no desenvolvimento da pesquisa e não será usado para selecionar você ou sua empresa. Sua resposta será combinada com outros questionários e apresentada somente em sumário na nossa pesquisa. 

Agradecimentos antecipados por sua participação neste estudo.

Atenciosamente,

Heitor Murat de Meirelles Quintella, DSc.

Orientador e Líder de Projeto

Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade
Universidade federal fluminense

A. Expectativas relativas à Qualidade do Serviço de Treinamento em Vendas.

Seção 1
Com base em sua experiência como usuário dos serviços de treinamento em vendas disponibilizados pelas empresas que operam no setor de call center, pense por favor no tipo de empresa de call center que preste um serviço de treinamento em vendas de excelente qualidade. Pense em uma empresa de call center com a qual você se sentiria satisfeito em se relacionar.
Por favor, indique até que ponto acredita que uma empresa de call center deveria ter as características descritas em cada declaração abaixo para ter excelência na qualidade de seus serviços de treinamento.
Se você acredita que uma característica não é essencial para considerar como excelentes os serviços de treinamento em vendas oferecidos por uma empresa de call center, assinale o número 1.
Se você acredita que uma característica é absolutamente essencial para considerar como excelentes os serviços de treinamento em vendas oferecidos por uma empresa de call center, assinale o número 7.
Se as suas convicções a respeito não são tão definitivas, assinale qualquer um dos números intermediários. 
Não há respostas certas ou erradas. Nós só estamos interessados no número que reflete com precisão suas expectativas a respeito das empresas que prestam um serviço de treinamento em vendas de excelente qualidade.
· Qual é o seu cargo ou posição (da pessoa que está completando a maioria deste questionário)?

................................................................................................

	
	As empresas de call center que disponibilizam serviços de treinamento em vendas excelentes:
	Discorda                        Concorda
Totalmente                    Totalmente

	E01
	Têm equipamentos (hardware e software) mais avançados tecnologicamente.
	1
	2                  
	3
	4
	5
	6
	7

	E02
	Têm instalações físicas que são visualmente atraentes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E03
	Têm empregados de boa aparência – bem vestidos, limpos e organizados. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E04
	Têm elementos materiais relacionados com o serviço de treinamento (folhetos, manuais etc.) visualmente atraentes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E05
	Quando prometem fazer algo para uma certa data, o fazem.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E06
	Quando os clientes têm um problema, mostram um sincero interesse em resolvê-lo.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E07
	Realizam bem o serviço de treinamento à primeira vez.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E08
	Concluem o serviço de treinamento no tempo prometido.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E09
	Insistem em manter um histórico de trabalhos sem erros.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E10
	Têm empregados que comunicam aos clientes quando concluirão a realização do serviço de treinamento.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E11
	Têm empregados que prestam um serviço de treinamento mais rápido a seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E12
	Têm empregados que estão sempre dispostos a ajudar os clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E13
	Têm empregados que nunca estão muito ocupados para responder às perguntas dos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E14
	Têm empregados que através de seu comportamento transmitem confiança aos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E15
	Fazem com que o cliente se sinta seguro em suas transações com a organização.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E16
	Têm empregados que são sempre amáveis com os clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E17
	Têm empregados com conhecimentos suficientes para responder às perguntas dos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E18
	Dão aos seus clientes um atendimento individual.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E19
	Têm horários de trabalho mais convenientes para todos os clientes. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E20
	Têm empregados que oferecem um atendimento personalizado aos seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E21
	Preocupam-se com os melhores interesses de seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	E22
	Têm empregados que compreendem as necessidades específicas de seus clientes. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7


Seção 2
A lista que aparece a seguir inclui cinco características que correspondem aos serviços de treinamento em vendas que prestam as empresas de call center. Gostaríamos de conhecer que nível de importância você atribui a cada uma dessas características quando avalia a qualidade desses serviços.

Por favor, distribua um total de 100 pontos entre as cinco características abaixo, de acordo com a importância que você atribui a cada uma: quanto mais importante uma determinada característica for para você, mais pontos deverá receber. Por favor, assegure-se de que os pontos assinalados às cinco características somem 100.
	1. Aparência das instalações físicas, equipamentos, pessoal e material de comunicação que utiliza uma empresa de call center na prestação de serviços de treinamento em vendas.
	____ pontos

	2. habilidade de uma empresa de call center para realizar o serviço de treinamento prometido de forma confiável, precisa e consistente.
	____ pontos

	3. Disposição de uma empresa de call center para proporcionar o serviço de treinamento prontamente e auxiliar os clientes.
	____ pontos

	4. Conhecimentos e trato amável dos empregados de uma empresa de call center e habilidade para transmitir confiança, segurança e credibilidade.
	____ pontos

	5. Atenção individualizada, facilidade de contato (acesso) e comunicação que uma empresa de call center oferece a seus clientes. 
	____ pontos

	Total de pontos assinalados
	100 pontos


B. Percepção da Qualidade do Serviço de 
Treinamento em Vendas.

Seção 1
O seguinte grupo de declarações refere-se ao que você pensa sobre os serviços de treinamento em vendas que presta a empresa de call center que lhe atende. Para cada declaração indique, por favor, até que ponto considera essa empresa tem as características descritas em cada declaração.
Se você discorda totalmente que a empresa tenha essa característica, assinale o número 1. Se, por outro lado, você concorda totalmente com a declaração, assinale o número 7.
Você também pode assinalar qualquer um dos outros números intermediários, se representarem melhor suas convicções.
Não há respostas certas ou erradas. Nós só estamos interessados no número que reflete com precisão a percepção que você tem dessa empresa e de seus serviços de treinamento em vendas.

1) Marque com um "x" a(s) empresa(s) de call center que lhe prestam serviços de vendas:

	ATENTO
	
	
	CONTAX
	

	CBCC
	
	
	TELEFUTURA
	

	CSU Telesystem
	
	
	DEDIC
	

	CRIATIVA
	
	
	
	


Se as empresas de call center acima relacionadas não prestam serviços de vendas à sua empresa, escreva o nome de pelo menos uma que o faça: .................................................
2) Indique a letra da empresa acima relacionada (só uma) que você vai avaliar: .........

	
	A empresa de call center que lhe presta serviços de treinamento em vendas:
	Discordo                         Concordo
Totalmente                    Totalmente

	P01
	Têm equipamentos (hardware e software) mais avançados tecnologicamente.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P02
	Têm instalações físicas que são visualmente atraentes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P03
	Têm empregados de boa aparência – bem vestidos, limpos e organizados. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P04
	Têm elementos materiais relacionados com o serviço de treinamento (folhetos, manuais etc.) visualmente atraentes
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P05
	Quando prometem fazer algo para uma certa data, o fazem.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P06
	Quando os clientes têm um problema, mostram um sincero interesse em resolvê-lo.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P07
	Realizam bem o serviço de treinamento à primeira vez.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P08
	Concluem o serviço de treinamento no tempo prometido.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P09
	Insistem em manter um histórico de trabalhos sem erros.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P10
	Têm empregados que comunicam aos clientes quando concluirão a realização do serviço de treinamento.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P11
	Têm empregados que prestam um serviço de treinamento mais rápido a seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P12
	Têm empregados que estão sempre dispostos a ajudar os clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P13
	Têm empregados que nunca estão muito ocupados para responder às perguntas dos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P14
	Têm empregados que através de seu comportamento transmitem confiança aos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P15
	Fazem com que o cliente se sinta seguro em suas transações com a organização.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P16
	Têm empregados que são sempre amáveis com os clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P17
	Têm empregados com conhecimentos suficientes para responder às perguntas dos clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P18
	Dão aos seus clientes um atendimento individual.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P19
	Têm horários de trabalho mais convenientes para todos os clientes. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P20
	Têm empregados que oferecem um atendimento personalizado aos seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P21
	Preocupam-se com os melhores interesses de seus clientes.
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	P22
	Têm empregados que compreendem as necessidades específicas de seus clientes. 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
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